
 

                                 บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ     สำนักปลัด    องค์การบริหารส่วนตำบลเกาะกลาง                                   
ท่ี   กบ ๗38๐1/  -   วันท่ี  3  พฤศจิกายน  2566       

เร่ือง   รายงานผลการสำรวจประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององค์การ  
          ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน    
 

เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนตำบลเกาะกลาง 
 

  เรื่องเดิม 
  ตาม องค์การบริหารส่วนตำบลเกาะกลาง  ได้ดำเนินการสำรวจประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การปกครองส่วนท้องถ่ิน การปฏิบัติงาน  5 ด้าน ประกอบด้วย   

1. งานบรกิารด้านโยธา 
2. งานบรกิารด้านการศึกษา 
3. งานบรกิารด้านรายได้และภาษี 
4. งานบรหิารงานสาธารณสุข 
5. งานยุทธศาสตร์และงบประมาณ 
โดยเลือกสำรวจจาก งานบริการด้านโยธา จำนวน 100 คน งานบริการด้านการศึกษา 

จำนวน 100 คน  งานบริการด้านรายได้และภาษี จำนวน 100 คน งานบริหารงานสาธารณสุข จำนวน 100 
คน และงานยุทธศาสตร์และงบประมาณ จำนวน 100 คน รวม 500 คน  ส่วนวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลได้แบ่ง
วิธีการออกตามลักษณะงานดังกล่าว คือ 

  งานหรือกิจกรรมที่ประชาชนเข้ามารับการบริการได้แก่ งานด้านรายได้และภาษี และด้าน
สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม เก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่เข้ามารับบริการจากหน่วยงานโดยสุ่มวันและ
เดือนที่ทำการจัดเก็บข้อมูลโดยวิธีการสุ่มแบบง่ายด้วยการจับสลากให้ได้จำนวนตัวอย่างครบตามจำนวน 

  งานหรือกิจกรรมที่มีการออกพื้นที่เพื่อให้บริการ ได้แก่ ด้านการศึกษา และงานบริการด้าน
โยธา เก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ประชาชนที่ได้รับบริการจากการจัดกิจกรรมในพื้นที่เขตรับผิดชอบ
ขององค์การบริการส่วนตำบลเกาะกลางโดยการสุ่ม และกิจกรรมโครงการที่มีการดำเนินการในช่วงเดือนที่
กำหนด โดยวิธีการสุ่มแบบง่ายด้วยการจับสลากให้ได้จำนวนตัวอย่างครบตามจำนวน ทั้งนี้การจัดเก็บรวบรวม
ข้อมูลดำเนินการในเดือนปีงบประมาณ 2566 ได้จำนวนตัวอย่างทั้งสิ้น 500 คน 
 

  ข้อเสนอเพ่ือพิจารณา 
  จึงขอเสนอผลการสำรวจ และเห็นควรนำผลที่ได้รับจากการศึกษา พิจารณาเพื่อปรับปรุง
สภาพการทำงานของพนักงานส่วนตำบล และพนักงานจ้าง ขององค์การบริหารส่วนตำบลเกาะกลาง เพื่อให้ทุก
คนมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากที่สุด โดยมีรายละเอียดข้อมูลการศึกษาตามเอกสารซึ่งได้แนบมา
พร้อมนี้ 
 
 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดทราบ 

                                                              ลงช่ือ      
              (นายปกรณ์  ลูกหย)ี 
              นักทรัพยากรบุคคล 

 

/ความเห็นหัวหน้า .... 
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- ความเห็นหัวหน้าสำนักปลัด           
........................................................................................................................................................ 

        
                                                      (นายปกรณ์  ลูกหย)ี   
                                     นักทรัพยากรบุคคลชำนาญการ  รักษาราชการแทน 
                                                       หัวหน้าสำนักปลัด                

 
- ความเห็นปลัดองค์การบรหิารส่วนตำบล  

         

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

                                                 
                                                                (นางสาวเกษรินทร์  หสัรินทร์) 
                                                     ผู้อำนวยการกองการศึกษาฯ  รักษาราชการแทน 
                                                          ปลัดองค์การบรหิารส่วนตำบลเกาะกลาง 
 

 
ความเห็นนายกองค์การบรหิารส่วนตำบลเกาะกลาง 
......................................................................................................................................................... 
 
 
 
 

                                              (ลงช่ือ)             
                   (นายประหยัด  หนสูงฆ์) 

                                              รองนายกองค์การบรหิารส่วนตำบล  ปฏิบัตริาชการแทน 
                  นายกองค์การบรหิารส่วนตำบลเกาะกลาง 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
หนังสือรับรองผลการประเมิน 

 

      เขียนที่   มหาวิทยาลยัมหิดล ๙๙๙  ถนนพุทธมณฑล สาย ๔    
ต ำบลศำลำยำ อ ำเภอพุทธมณฑล จงัหวดันครปฐม  ๗๓๑๗๐ 

 

วนัที่   25    กนัยายน  2566 

 

  ขา้พเจา้  ผูช้่วยศาสตราจารย ์  ดร.เสรี  วรพงษ ์ อาจารยป์ระจ าคณะสังคมศาสตร์และ
มนุษยศาสตร์    
มหาวิทยาลยัมหิดล  หัวหนา้โครงการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
องคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  ขอรับรองว่า   องค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง ไดม้อบหมายให้ ทีมวิจยั
ของขา้พเจา้ เป็นผูป้ระเมินงานบริการต่าง ๆ   โดยมีผลการประเมินเป็นดงัน้ี 
  
 
ล าดบั งานบริการด้านที่ประเมิน คะแนนเต็ม คะแนนที่

ได ้
ระดับผลการ
ประเมิน 

1 งานบริการด้านโยธา 100.00 95.72 ดีมาก 
2 งานบริการด้านการศึกษา 100.00 97.65 ดมีาก 
3 งานบริการด้านรายได้และภาษี 100.00 96.35 ดีมาก 
4 งานบริหารงานสาธารณสุข 100.00 95.64 ดีมาก 
5 งานยุทธศาสตร์และงบประมาณ 100.00 96.52 ดีมาก 
 รวม 100.00 96.37 ดีมาก 

สรุปผลการประเมินที่ได้อยู่ในระดับดีมาก  (10 คะแนน) 
 
          

                                         
                                 (ลงช่ือ)…………………………......... 
         (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เสรี  วรพงษ์ ) 
                                                                                                                หัวหน้าโครงการวิจัยฯ ผู้ประเมินฯ 
 
 



 

 
 

รายงานการประเมินผล 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง 
อ าเภอเกาะลันตา  จังหวัดกระบี่ 

 
 
 
 
 
 
 
 

คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล 

ปี พ.ศ. 2566 
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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลต าบลเกาะกลาง จงัหวดักระบี่ เป็นการประเมินตามภาระหนา้ท่ีที่ก าหนดไวใ้นพระราชบญัญตัิองคก์าร
บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2496 (แก้ไขเพ่ิมเติม พ.ศ.2552) ในปีงบประมาณ 2566 โดยมีวตัถุประสงคข์องการ
วิจยัดงัต่อไปน้ี  1) เพ่ือศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้ของประชาชนผูม้าใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลต าบล
เกาะกลาง   2) เพื่อประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเกาะกลาง และ3)เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และเสนอแนะงานด้านการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง  

 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผูว้ิจัยใช้แบบสอบถามส ารวจความคิดเห็น 
(Survey Research) จากประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการงานต่าง ๆ และมาใชบ้ริการส่ิงอ านวยความสะดวก 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง  หรือจากประชาชนซ่ึงเป็นตวัแทนครอบครัวที่อาศยัอยู่ในเขต
พ้ืนท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง  การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  โดย
ศึกษาวิจยัจากเอกสาร (Documentary Research)c]tงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง และข้อมูลจากแบบสัมภาษณ์และ
ค าถามปลายเปิดในแบบสอบถาม    

โดยการวิจยัเชิงปริมาณผูว้ิจยั ท าการศึกษาความพึงพอใจ (Survey Research)  ของประชาชนที่เป็น
ตวัแทนครอบครัวท่ีอาศยัอยู่ในเขตพ้ืนท่ีความรับผิดชอบขององคก์ารบริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง  ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวน  500  คน ในช่วงปีงบประมาณ 2566 แลว้น ามา
ประเมินผลโดยใช้การพรรณนาความ (Descriptive) จากข้อมูลที่ได้มาจากการวิเคราะห์ด้วยวิธีทางสถิติ  
ได้แก่ ค่าเฉล่ีย(Mean) ค่าอตัราส่วนร้อยละ (Percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
และการวิจยัเชิงคุณภาพ ใชแ้บบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เจา้หนา้ท่ี
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง  ซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการ จ านวน 5 คน สามารถสรุปผลการศึกษา
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยั ไดด้งัต่อไปน้ี 

สรุปผลการศึกษาคุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 500 คน  
พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60.40 มีอาย ุ31-40 ปี  ร้อยละ 25.20  มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อย
ละ 31.40  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท ร้อยละ 36.20 และมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย ร้อยละ 
32.20 และส่วนใหญ่อยู่อาศยัในชุมชนตั้งแต่เกิด ร้อยละ 30.40 

ผลส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการ ในภาพรวมมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅ = 4.819) คิดเป็นร้อยละ 96.37 เมื่อเปรียบเทียบกบัเกณฑค์ุณภาพการ
ให้บริการ พบว่า มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) 

ผลส ารวจเป็นรายด้านในภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าอยู่ในระดบัมากที่สุด  ( x̅ = 4.751) คิดเป็นร้อยละ 95.02  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่
ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าอยู่ในระดบัมากที่สุด  ( x̅ 
= 4.820)  คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5  (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) ความ



 

พึงพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ มีค่าอยู่ในระดบัมากที่สุด                          ( x̅ = 4.868)  คิดเป็นร้อยละ 97.36  มี
คะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
มีค่าอยู่ในระดบัมากที่สุด  ( x̅ = 4.836)  คิดเป็นร้อยละ 96.72 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 
(มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) 

 
ผลการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการจ าแนกแต่ละงานมีรายละเอียดดงัน้ี 
  

1.งานบริการด้านโยธา 
 มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานที่ประเมิน 4 ด้านประกอบดว้ย 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า                       ในภาพรวมประชาชนมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  ( x̅  = 4.786) และมีระดับความพึงพอใจของ
ผูร้ับบริการร้อยละ 95.72 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) เม่ือ
ประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.782) มีระดบัความ
พึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 95.64 
 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.723) มีระดบัความ
พึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 94.46 
 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.861) มีระดับความ
พึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 97.22 
 ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด        ( x̅  = 
4.777) มีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 95.54 
 
 
 2.งานบริการด้านการศึกษา 

มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานที่ประเมิน  4 ด้าน ประกอบดว้ย 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  ( x̅  = 4.882) และมีระดับความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 
97.65 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) เม่ือประเมินรายด้านมี
รายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.826) มีระดบัความพงึ
พอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.52 
 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅   = 4.879) มีระดบัความ
พึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 97.58 



 

 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.918) มีระดบัความพึง
พอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 98.36 
 ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด              ( x̅  
= 4.906) มีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 98.12 
 

3.งานบริการด้านรายได้และภาษ ี
 มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานที่ประเมิน  4 ดา้น  ประกอบดว้ย 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า  ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมากที่สุด  ( x̅  = 4.817) และมีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 
96.35 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) เม่ือประเมินรายด้านมี
รายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี    
 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด  ( x̅  = 4.841)             มีระดบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.82 
 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.802) มีระดบัความ
พึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.04 
 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅ = 4.851) มีระดบัความพึง
พอใจของผูร้ับบริการร้อยละ  97.02 
 ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด                ( x̅ 
= 4.775) มีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 95.50 
 4.งานบริหารงานสาธารณสุข 

มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการ มีกรอบงานที่ประเมิน  4 ดา้น   ประกอบดว้ย ความพึง
พอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการ  อยู่ในระดบัมากที่สุด  ( x̅  = 4.782) และมีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 
95.64 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) เม่ือประเมินรายด้านมี
รายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.649) มีระดบัความพงึ
พอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 92.98 
 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅   = 4.851) มีระดบัความ
พึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 97.02 
 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.811) มีระดบัความพึง
พอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.22 

ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด              ( x̅  
= 4.817) มีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.34 



 

 
 5.งานยุทธศาสตร์และงบประมาณ 
 มีการประเมินความพึงพอใจในคณุภาพการ มีกรอบงานทีป่ระเมิน  4 ดา้น   ประกอบดว้ย ความพึง
พอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการ  อยู่ในระดบัมากที่สุด  ( x̅  = 4.826) และมีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อย
ละ 96.52  มคีะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) เม่ือประเมินรายดา้นมี
รายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี    
 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.656) มีระดบัความพงึ
พอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 93.12  
 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.845) มีระดับความ
พึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.90 
 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅ = 4.898) มีระดบัความพึง
พอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 97.96 

ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด                ( x̅ 
= 4.905) มีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 98.10 
 
 สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องาน
การให้บริการดา้นต่าง ๆ  ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด  ( �̅�= 4.809) คิดเป็นร้อยละ 96.18    
ซ่ึงสามาราถจ าแนกตามกรอบงานที่ประเมิน 4  ดา้น โดยเฉล่ียแลว้ ประกอบดว้ย  ความพึงพอใจต่อขั้นตอน
การให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึง
พอใจต่อส่ิงอ านวยสะดวก  ในภาพรวมพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในระดบั
มากที่สุด คือ งานบริการด้านการศึกษา ร้อยละ 97.65  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกวา่
ร้อยละ 80 ขึ้นไป)  รองลงมา คือ  งานยุทธศาสตร์และงบประมาณ ร้อยละ 96.52 มีคะแนนคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดบั 5  (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) งานบริการด้านรายได้และภาษี ร้อยละ 96.35 มีคะแนน
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5  (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป)  งานบริการด้านโยธา ร้อยละ 95.72  มี
คะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) และงานบริหารงานสาธารณสุข ร้อย
ละ  95.64  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5  (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป)  ตามล าดบั 
 

 

 

 

 



 

ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาครั้ งน้ีผูว้ิจยั สามารถวิเคราะห์ประเด็นต่าง ๆ จาก แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์  
เพื่อมาสรุปประเด็นต่าง ๆ ที่องคก์ารบริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง  ควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะ  มี
ดงัต่อไปน้ี 

1. งานบริการด้านโยธา 

ประชาชนที่เขา้รับการบริการมีความคาดหวงัให้การบริการมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง รวมไปถึง
การจัดท าให้มีระบบการจองคิวออนไลน์เพื่อลดระยะเวลาในการรอคอยของผูเ้ข้ารับบริการและการ
ประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนมีความรู้ความเขา้ใจในขั้นตอนการด าเนินการเพ่ิมมากขึ้นเพ่ือละระยะเวลาใน
ขั้นตอนการด าเนินงาน นอกจากน้ีควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะดังต่อไปน้ี พฒันาประสิทธิภาพระบบ
บริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพ่ืออ านวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพ่ิมมากขึ้น พฒันาศกัยภาพของ
บุคลากรอย่างสม ่าเสมอเพื่อปลูกฝังและสร้างจิตส านึกในงานบริการและให้มีความรู้ความสามารถในการน า
เทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ๆ มาใช้ ในการปฏิบตัิงาน เพื่อให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ สะดวกและ
รวดเร็วยิ่งขึ้น น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทันสมัยและเพียงพอต่อการให้ บริการมาใช้ในการ
ปฏิบตัิงาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน มีการให้บริการนอกเวลาราชการหรือการ
ออกหน่วยบริการเคล่ือนที่เพื่อเป็น การอ านวยความสะดวกให้ประชาชนในพ้ืนท่ีไดร้ับบริการอย่างทัว่ถึง 
เน่ืองจากผูร้ับบริการบางคน อาจมีภารกิจในงานประจ าของตนเอง หรืออาจไม่สะดวกในการที่จะมารับ
บริการ ท าให้ไม่สามารถ เขา้ถึงบริการได้ จดัท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กับประชาชนในทุกครัวเรือน
เพื่อให้ ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถ 
จดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานได้ครบถว้นถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อได้แลว้เสร็จในครั้ งเดียว ทบทวนเส้นทาง
เดินของงานและกระจายอ านาจการตดัสินใจให้กบัผูป้ฏิบตัิงาน เพ่ือให้การปฏิบตัิงานแลว้เสร็จในขั้นตอน
เดียวและลดระยะเวลาในการปฏิบตัิงานให้นอ้ยลง 

 

2. งานบริการด้านการศึกษา 

ในวิกฤติเศรษฐกิจท่ีเกิดขึ้น บางครอบครัวขาดรายไดท่ี้จะส่งเสริมบุตรหลานให้ไดเ้ขา้รับการศึกษา
ที่ เหมาะสม ท าให้ประชาชนมีความต้องการให้สนับสนุนได้ด้านทุนการศึกษาเพ่ิมมากขึ้ น และควร
สนบัสนุนส่งเสริมดา้นการศึกษาให้กบัประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียม มีการจดัประกวดแข่งขนัทางวิชาการ 
กิจกรรมต่าง เช่น กิจกรรมทางดนตรี กีฬา เพื่อเปิดโอกาสให้นักเรียนไดส้ามารถแสดงศกัยภาพของตนเอง
และสามารถน าไปต่อยอดทางการศึกษาต่อได ้นอกจากน้ีให้มีจดักิจกรรม การเรียนรู้ให้กบัประชาชนอย่าง
เหมาะสมในแต่ละช่วงวยั เช่น มีโครงการโรงเรียนผูสู้งอายุ โดยการน าปราชญช์าวบา้นภายในชุมชนมาให้
ความรู้ หรือประดิษฐ์ส่ิงของ เพ่ือท่ีจะสามารถสร้างรายไดบ้างส่วนให้กบัผูสู้งอายุ มีกิจกรรมท่ีช่วยส่งเสริม
พฒันาการส าหรับเด็ก ควรมีการใชแ้หล่งเรียนรู้ในชุมชนให้เกิดประโยชน์ หรืออาจจะเปิดโอกาสให้ปราชญ์
ชาวบา้นเป็นวิทยากรในการด าเนินกิจกรรม เช่น โครงการเศรษฐกิจพอเพียง มีการจดักิจกรรมที่ส่งเสริมการ
เรียนการสอนที่เป็นประโยชน์แก่นกัเรียนและสามารถน าไปใช้ในชีวิตประจ าวนัได ้มีกระบวนการเรียนการ
สอนที่ก้าวหน้าและทนัต่อเหตุการณ์ ไม่ลา้สมยั โดยปัจจุบนัเป็นการเรียนรู้เป็นแบบดิจิทลั ควรจะมีการน า
เทคโนโลยีมาใช้ในการเรียน หรือจัดท าเป็นส่ือการเรียนการสอนแบบเรียนรู้ทางไกลผ่านส่ือเอกสาร



 

อิเล็คทรอนิกส์ (E-Learning) เพ่ือช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการเรียนการสอน เน่ืองจากไม่ไดจ้ ากดัให้อยู่ใน
สถานท่ีเดียวเท่านั้น เน้นการเรียนแบบผูเ้รียนเป็นศูนยก์ลาง (Student-centered learning ) และสามารถช่วย
ลดช่องว่างระหว่างการเรียนรู้ในเมืองกับท้องถ่ินได้ถือว่าเป็นการสร้างความเสมอภาคทางการศึกษา 
นอกจากน้ีควรจะมีการแจกหรือมีบริการให้ยืม เคร่ืองมือ อุปกรณ์การเรียน แท็บเล็ตพีซี เน่ืองจากเคร่ืองมือ
เหล่าน้ีถือเป็นอีกเคร่ืองมือหน่ึงท่ีผูเ้รียนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลที่ตอ้งการไดง้่าย รวดเร็ว และมีคุณลกัษณะที่
เหมาะสมที่ช่วยในการจดัการเรียนรู้ได้เป็นอย่างดี หากมีการสนับสนุนให้สามารถเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงได ้ก็ยิ่งจะช่วยท าให้ผูเ้รียนบรรลุวตัถุประสงคก์ารเรียนรู้ในยุคดิจิทลั นอกจากน้ีแลว้ควรมีการ
สนับสนุนด้านทุนการศึกษา เคร่ืองแบบนักเรียน ค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับการเรียนให้ผูเ้ รียนที่เรียนดีแต่มีฐานะ
ยากจน เพ่ือเป็นการเพ่ิมโอกาสและความเท่าเทียมดา้นการศึกษาให้มากขึ้น ท าให้ผูเ้รียนมีแรงจูงใจท่ีดีในการ
เรียน เกิดความภาคภูมิใจในตวัเอง ในทางด้านผูส้อนควรจะเปิดโอกาสให้ผูเ้รียนสามารถคน้ควา้หาความรู้
ในส่ิงท่ีตนถนดัและสนใจตามความเหมาะสม ไม่ปิดกั้นความคิดของผูเ้รียน เพ่ือให้ผูเ้รียนรู้สึกสนุก ตื่นเตน้
กบัการเรียน กลา้แสดงศกัยภาพของตนเองออกมาได้อย่างเต็มท่ี สามารถน าความรู้นั้นมาต่อยอดหรือพฒันา
คุณภาพชีวิตของตวัเองและคนรอบขา้งให้ดียิ่งขึ้นได ้

 

 3. งานบริการด้านรายได้และภาษี  

 ควรเปิดให้มีการลงทะเบียนจองคิวเขา้รับบริการในระบบออนไลน์เพื่อช่วยให้ประชาชนสามารถ
เข้ารับการบริการอย่างสะดวก รวดเร็ว รวมไปถึงการประชาสัมพนัธ์ของขั้นตอนต่างๆในการจดัเตรียม
เอกสารการยื่นภาษีต่าง ๆ เพื่อความถูกต้อง แม่นย  าของข้อมูลในการเข้ารับบริการภายในส านักงาน 

นอกจากน้ีควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะดังต่อไปน้ี พฒันาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก 
รวดเร็ว เพื่ออ านวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพ่ิมมากขึ้น พฒันาศกัยภาพของบุคลากรอย่างสม ่าเสมอ
เพื่อปลูกฝังและสร้างจิตส านึกในงานบริการและให้มีความรู้ความสามารถในการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ
ใหม่ ๆ มาใช้ ในการปฏิบตัิงาน เพ่ือให้การปฏิบตัิงานมีประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น น าวสัดุ
อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท้ี่ทนัสมยัและเพียงพอต่อการให้ บริการมาใชใ้นการปฏิบตัิงาน เพื่อความสะดวก
รวดเร็วในการให้บริการประชาชน มีการให้บริการนอกเวลาราชการหรือการออกหน่วยบริการเคล่ือนที่เพื่อ

เป็น การอ านวยความสะดวกให้ประชาชนในพ้ืนท่ีไดร้ับบริการอย่างทัว่ถึง เน่ืองจากผูร้ับบริการบางคน อาจ
มีภารกิจในงานประจ าของตนเอง หรืออาจไม่สะดวกในการที่จะมารับบริการ ท าให้ไม่สามารถ เขา้ถึงบริการ
ได้ จัดท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กับประชาชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้ ประชาชนทราบรายละเอียด 
ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถ จดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานไดค้รบถว้น
ถูกต้อง สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จในครั้ งเดียว ทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจายอ านาจการ

ตัดสินใจให้กับผูป้ฏิบัติงาน เพ่ือให้การปฏิบัติงานแล้วเสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาในการ
ปฏิบตัิงานให้นอ้ยลง 

 

 

 



 

 4. งานบริหารงานสาธารณสุข 

 ประชาชนบางส่วนไม่สามารถเขา้ถึงการบริการงานด้านสาธารณสุขได้ เน่ืองจากปัญหาในหลาย
ด้าน เช่น การเงิน อาการป่วยติดเตียง เป็นตน้ ควรมีการจดัหน่วยแพทยเ์คล่ือนท่ีในการลงพ้ืนท่ีตรวจ รักษา 
ให้กบัผูป่้วยในชุมชน รวมถึงการอบรม อสม. ให้สามารถปฏิบตัิหนา้ท่ีในการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ให้คนใน
ชุมชนได้อย่างถูกตอ้ง และการจดัท าการลงทะเบียนรายช่ือออนไลน์เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลในการวางแผนใน
การลงพ้ืนท่ีชุมชนให้ตรงตามความต้องการของประชาชนและแม่นย  ายิ่งขึ้น นอกจากน้ีการให้บริการ

ทางด้านสาธารณสุขควรมีการจดับริการให้รวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า และมีการประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลกบั
ผูร้ับบริการเกี่ยวกับการมาใช้บริการ มีป้ายบอกสถานท่ี แนะน าขั้นตอน ตามจุดให้บริการต่าง ๆ เพ่ือให้ผู ้
บริการไดเ้ขา้ใจขั้นตอน และสามารถเขา้รับบริการไดอ้ย่างถูกตอ้งถือเป็นการช่วยลดระยะเวลาการให้บริการ
ลง อีกทั้งยงัควรมีเจ้าหน้าท่ีสาธารณสุขลงพ้ืนท่ีเยี่ยมและติดตามผลผูป่้วยติดเตียง ช่วยเหลือตนเองไม่ได้ 
รวมทั้งการให้ค าปรึกษา แนะน าแก่ผูป้ระสบปัญหาความเดือดร้อน เพ่ือให้สะดวกกบัผูป่้วยท่ีไม่สะดวกใน
การที่จะไปรับบริการได้ด้วยตนเอง อาจจะเน่ืองด้วยระยะทางหรืออาการป่วย ควรมีการส่งเจ้าหน้าที่ 

อาสาสมคัรสาธารณสุขเขา้รับการฝึกอบรม เพื่อพฒันาทกัษะ ความรู้ และประสิทธิภาพดา้นสาธารณสุขมาก
ขึ้น รวมไปถึงการแสดงออกในการให้บริการท่ีดี ตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี สุภาพ ยิ้มแยม้แจ่มใส กระตือรือรน้ 
นอกจากนั้นแล้วควรมีการจดัอบรมให้กับประชาชนเกี่ยวกับการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ การช่วยหายใจ 
เพื่อที่จะสามารถเข้าช่วยเหลือได้อย่างทันท่วงทีหากเกิดสถานการณ์ที่คับขัน ทางหน่วยงานหรือทาง
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลควรมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือที่สะอาดปลอดภยั พร้อมให้บริการ และมีสภาพ

ห้องที่ท างานสะอาดเรียบร้อย ให้อากาศถ่ายเท ไม่รู้สึกอึดอดั ควรจดัระบบการนดัหมายโดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ และพิมพบ์ตัรนดัดว้ยขอ้ความที่เห็นชดัเจน ควรจะน าเทคโนโลยีมาใชใ้นขอรับยาต่อเน่ืองจาก
แอพพลิเคชัน่และนดัวนัเวลาท่ีประชาชนสะดวกไปขอรับยา เพ่ือเป็นการลดจ านวนคนท่ีไปใชบ้ริการ ท าให้
การด าเนินงานมีความรวดเร็วขึ้น ควรเพ่ิมค่าตอบแทนและผลประโยชน์เกื้อกูลให้กบัอาสาสมคัรสาธารณสุข
ประจ าหมู่บา้น(อสม.) ที่เสียสละให้บริการสาธารณสุขแก่ประชาชน เป็นขวญัและก าลงัใจให้กบัอาสาสมคัร
สาธารณสุขในการด าเนินงานต่อไป ทางหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งควรมีการจดัการกบัโรคติดต่อและภยัคุกคาม

ด้านสุขภาพ เตรียมพร้อมป้องกนัและแกไ้ขปัญหา คอยสังเกต เฝ้าระวงั พาหะน าโรคตามฤดูกาล เช่น โรค
ไขเ้ลือดออก โรคชิคุนกุนยา โรคฉ่ีหนู ฯลฯ มีการเตือนและเปิดเผยขอ้มูลการติดต่อของ โรคตามฤดูกาล
ภายในชุมชน ไม่ปิดบงัจ านวนที่แทจ้ริงของผูป่้วย เพื่อให้ประชาชนที่มีบา้นหรือที่พกัติดต่อกบัผู ้ป่วยที่เป็น
โรคให้คอยสังเกตอาการ ระวงัตวั และป้องกนัการติดต่อของโรคนั้น 
 

 5. งานยุทธศาสตร์และงบประมาณ 
ควรมีการท าประชาคมและส่งเสริมให้คนในพ้ืนท่ีได้มีส่วนร่วม เพ่ือน ามาวิเคราะห์ ประเมินในแต่

ละยุทธศาสตร์ให้มีความเหมาะสมกบัวิถีชีวิตและตรงตามความตอ้งการของคนในพ้ืนท่ี รวมถึงการให้คนใน

พ้ืนท่ีมีส่วนร่วมในการทราบถึงขั้นตอนการด าเนินการและปัญหา/แนวทางแก้ไขท่ีเกิดขึ้นในขั้นตอนการ
ด าเนินการ และ งบประมาณที่น ามาใชใ้นช่วงปีมีความโปร่งใส ประชาชนสามารถติดตามและตรวจสอบการ



 

ท างานของส านักงานได้อย่างเปิดเผยในรูปแบบออนไลน์หรือการประชาสัมพนัธ์ถึงงานหรือโครงการที่
ด าเนินการส าเร็จภายในพ้ืนท่ี นอกจากน้ีควรด าเนินการตามข้อเสนอแนะ  มีดังต่อไปน้ี ควรมีการจัด
ฝึกอบรม หรือส่งเจา้หนา้ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอเพื่อพฒันาทกัษะความรู้ดา้นต่าง ๆ และมุ่งเนน้

การสร้างจิตส านึกที่ดีในงานบริการ เพื่อให้ประชาชนเกิด ความพึงพอใจมากในการได้รับบริการ  มีการ
ทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจายอ านาจการตดัสินใจให้กบัผูป้ฏิบตัิงาน เพื่อให้การปฏิบตัิงานแลว้
เสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาในการปฏิบตัิงานให้น้อยลง น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ที่
ทนัสมยัและเพียงพอต่อการให้ บริการมาใช้ในการปฏิบตัิงาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ
ประชาชน จดัท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กบัประชาชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้ประชาชนทราบรายละเอียด 
ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถจดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานไดค้รบถว้น

ถูกต้อง สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จในครั้ งเดียว พัฒนาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก 
รวดเร็ว เพ่ืออ านวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพ่ิมมากขึ้น ยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 
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       หัวหนา้โครงการ 

        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

สารบัญ 
หน้า 

บทสรุปผู้บริหาร                                                         ก 

กิตติกรรมประกาศ                                                                                                            ญ  
บทที่ 1 บทน า              1 

 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา          1 

 วตัถุประสงคข์องการวจิยั            6 

 ขอบเขตการวิจยั             7 

 นิยามศพัท ์              7 

 กรอบแนวคิด              8 

 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะไดร้ับ           9 

บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง                                                                      10 

 แนวความคิดเกี่ยวกบันโยบายสาธารณะ          10 

 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคณุภาพการให้บริการ       19 

 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจในการให้บริการ      43 

 แนวคิดเกี่ยวกบัการประเมินโครงการ         47 

 แนวคิดเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารบริการส่วนต าบลเกาะกลาง      53 
 งานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งต่าง ๆ                                  56 
 



 

สารบัญ (ต่อ) 
หน้า 

บทที่ 3 ระเบยีบวธิีวิจัย            67 
 วิธีการวจิยั            67 

 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง          67 

 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั           69 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูล           71 

 การวิเคราะห์ขอ้มูล           72 

บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล           73 

 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม       74 
 ตอนที่ 2  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนที่รับบริการจากองคก์ารบริหารส่วน 
    ต าบลเกาะกลาง           89 
 ตอนที่ 3  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของผูท้ี่มีส่วนเกี่ยวขอ้งหรือเจา้หนา้ท่ี 

 องคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง        94 
ตอนที่ 4  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริการดา้นโยธา    94 
ตอนที่ 5  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริการดา้นโยธา   98 
ตอนที่ 6  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริการดา้นการศึกษา    99 
ตอนที่ 7  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริการดา้น 

  การศึกษา          102 
ตอนที่ 8 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริการ 

 ดา้นรายไดแ้ละภาษี         103 
ตอนที่ 9  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริการ 

  ดา้นรายไดแ้ละภาษี         107 
ตอนที่ 10 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริหารงานสาธารณสุข  108 
ตอนที่ 11 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริหารงาน 

    สาธารณสุข          111



 

สารบัญ (ต่อ) 
หน้า 

บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล (ต่อ) 
 ตอนที่ 12 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานยุทธศาสตร์และงบประมาณ  112 
 ตอนที่ 13 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานยุทธศาสตร์ 
    และงบประมาณ         116 
บทที่ 5 สรุป อภิปรายผล และเสนอแนะ         117 
 สรุปผลการศึกษา          117 

 อภิปรายผล           121 
 ขอ้เสนอแนะ           121 
บรรณานุกรม              126 
ภาคผนวก            134 
 แบบสอบถาม           135 
 แบบสัมภาษณ์           150 
ประวัติผู้วิจัย            151 
 
 
 
 
 
 



 

สารบัญตาราง 
หน้า 

ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล     75 
ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบ                  
       ถามที่รับบริการงานบริการดา้นโยธา               77 
ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบ               
       ถามที่รับบริการงานบริการดา้นการศึกษา               79 
ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบ                
       ถามที่รับบริการงานบริการดา้นรายไดแ้ละภาษ ี        82 
ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบ                    
       ถามที่รับบริการงานบริหารงานสาธารณสุข        85 
ตารางท่ี 4.6 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบ                    
       ถามที่รับบริการงานยุทธศาสตร์และงบประมาณ       87 
ตารางท่ี 4.7 ระดบัความพึงพอใจในคณุภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวม      90 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการจาก 
       องคก์ารบริการส่วนต าบลเกาะกลาง  จ าแนกแต่ละดา้น       92 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชาชน               
       ต่องานบริการดา้นโยธา จ าแนกแต่ละดา้น                      96 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชาชน                   
       ต่องานบริการดา้นการศกึษา จ าแนกแต่ละดา้น       100 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชาชน                
         ต่องานบริการดา้นรายไดแ้ละภาษี  จ าแนกแต่ละดา้น      104 
ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชาชน               
         ต่องานบริหารงานสาธารณสุข  จ าแนกแต่ละดา้น      109 
ตารางที่ 4.13 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชาชน 
         ต่องานยุทธศาสตร์และงบประมาณ  จ าแนกแต่ละดา้น      114 
 

 



 

สารบัญภาพ 
หน้า 

แผนภาพท่ี 1  กรอบแนวคดิ             
    9แผนภาพท่ี 2  รูปแบบการประเมินของไทเลอร์  (Tyler, 1959)   
    49แผนภาพท่ี 3 การประเมินของบาทา  (Taba,1962)    
      49แผนภาพท่ี 4 ที่ท าการส านกังานขององคก์ารบริการส่วน
ต าบลเกาะกลาง       53แผนภาพท่ี 5 แผนทีอ่งคก์ารบริการส่วนต าบลเกาะ
กลาง                                           54 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที่ 1 
บทน า 

 

1. ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีควำมส ำคญัต่อทอ้งถ่ินเป็นอย่ำงมำก เพรำะเป็นองคก์รท่ีมี
ขนำดเล็กที่สุด แต่ใกลชิ้ดกบัประชำชนมำกที่สุดโดยเฉพำะประชำชนในพ้ืนท่ีชนบท กำรมีส่วนร่วม
ในกำรปกครองตนเองตำมระบอบประชำธิปไตย องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในฐำนะท่ีเป็นองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึง มีส่วนส ำคญัยิ่งในกำรท ำให้ประชำชนในชนบทไดมี้โอกำสใน
กำรปกครองตนเองตำมเจตนำรมณ์ของรัฐธรรมนูญฉบบัปัจจุบนั พุทธศกัรำช 2560 ท่ีตอ้งกำร
กระจำยอ ำนำจให้กบัทอ้งถ่ินมำกขึ้น ในกำรบริหำรงำนขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลเพ่ือจดัท ำ
บริกำรสำธำรณะให้ตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรของประชำชน โดยกำรด ำเนินงำนขององคก์ำร
บริหำรส่วนต ำบลในปัจจุบนัยงัพบว่ำมีปัญหำในกระบวนกำรด ำเนินงำน โดยปัญหำท่ีส ำคญัคือ กำร
มีขนำดเล็ก ทั้งในแง่ของรำยไดน้อ้ยและบุคลำกรก็นอ้ย รวมถึงปัญหำกำรขำดกำรมีส่วนร่วมของ
ประชำชนในเขตพ้ืนท่ีของทอ้งถ่ินนั้น 
 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (อปท.) เป็นหน่วยงำนของรัฐท่ีมีกำรด ำเนินงำนเป็นอิสระจำก
ส่วนกลำง ท ำหนำ้ท่ีบริหำรจดักำรกจิกำรต่ำงๆ ในทอ้งถ่ินของตน โดยผูบ้ริหำรอปท.เป็นคนใน
ทอ้งถ่ินท่ีไดร้ับเลือกตั้งจำกประชำชนในทอ้งถ่ินนั้นๆเป็นกำรกระจำยอ ำนำจของรัฐลงมำสู่ระดบั
ทอ้งถ่ินและให้ประชำชนมีส่วนร่วมในกำรใชอ้ ำนำจรัฐดูแลตนเองมำกขึ้น ซ่ึงบทบญัญตัิใน
รัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจกัรไทย พุทธศกัรำช 2550 ไดบ้ญัญตัิถึงกำรปกครองส่วนทอ้งถ่ินไวใ้น
หมวด 14 ท่ีว่ำดว้ย กำรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงมีสำระส ำคญั คือ รัฐตอ้งให้อิสระแก่องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ส่งเสริมให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นหน่วยงำนหลกัในกำรจดัท ำ
บริกำรสำธำรณะ มีอ ำนำจหนำ้ท่ีในกำรจดัเก็บภำษี และรำยไดอ่ื้นขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
ดูแลและจดัท ำบริกำรสำธำรณะเพ่ือประโยชนข์องประชำชนในทอ้งถ่ิน มีอิสระในกำรก ำหนด
นโยบำยกำรบริหำร กำรจดับริกำรสำธำรณะ กำรบริหำรงำนบุคคล กำรเงินและกำรคลงั และมี
อ ำนำจหนำ้ท่ีของตนเอง มีควำมเป็นอิสระในกำรก ำหนดนโยบำยกำรบริหำรงำนเพื่อตอบสนองต่อ
ควำมตอ้งกำรของประชำชนในทอ้งถ่ินไดอ้ย่ำงมีประสิทธิภำพ และควำมในมำตรำ 282 วรรคสอง
ของรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจกัรไทย พ.ศ.2550ก ำหนดให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีกลไกกำร
ตรวจสอบกำรด ำเนินงำนโดยประชำชนเป็นหลกั ประชำชนมีอ ำนำจในกำรตรวจสอบ ประเมินผล
กำรด ำเนินงำนขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และมีส่วนร่วมในกำรบริหำรกจิกำรขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินตำมมำตรำ 287 วรรคสำมก ำหนดให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งจดัให้
ประชำชนมีส่วนร่วมดงักล่ำว และจดัท ำรำยงำนกำรด ำเนินงำนต่อประชำชนในเร่ืองของกำรจดัท ำ



 

งบประมำณ กำรใชจ้่ำย และผลกำรด ำเนินงำนในรอบปีเพือ่ให้ประชำชนมีส่วนร่วมในกำร
ตรวจสอบกำรบริหำรจดักำรขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และในมำตรำ 290 (4) ท่ีกล่ำวถึงกำรมี
ส่วนร่วมของชุมชนทอ้งถ่ิน (องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน) ตอ้งให้ประชำชนในทอ้งถ่ินสำมำรถ
ตรวจสอบ แสดงควำมคิดเห็น ลงมติ หรือประเมนิผลกำรด ำเนินงำนขององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินได ้(สถำบนัพระปกเกลำ้, 2560) 
 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีหนำ้ท่ีและอ ำนำจดูแลและจดัท ำบริกำรสำธำรณะ และ
กิจกรรมสำธำรณะเพ่ือประโยชน์ของประชำชนในทอ้งถ่ินตำมหลกักำรพฒันำอย่ำงยัง่ยืน รวมทั้ง
ส่งเสริม และสนบัสนุนกำรจดักำรศึกษำให้แก่ประชำชนในทอ้งถ่ิน ทั้งน้ี ตำมท่ีกฎหมำยบญัญตักิำร
จดัท ำบริกำรสำธำรณะและกิจกรรมสำธำรณะใดที่สมควรให้เป็นหนำ้ท่ีและอ ำนำจโดยเฉพำะ ของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละรูปแบบ หรือให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นหน่วยงำนหลกั 
ในกำรด ำเนินกำรใด ให้เป็นไปตำมท่ีกฎหมำยบญัญตัิซ่ึงตอ้งสอดคลอ้งกบัรำยไดข้ององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตำมวรรคส่ีและกฎหมำยดงักล่ำวอย่ำงนอ้ยตอ้งมีบทบญัญตัิเกีย่วกบักลไกและ
ขั้นตอนในกำรกระจำยหนำ้ท่ีและอ ำนำจ ตลอดจนงบประมำณและบุคลำกรท่ีเกีย่วกบัหนำ้ท่ีและ
อ ำนำจดงักล่ำวของส่วนรำชกำรให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ในกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ
หรือกิจกรรมสำธำรณะใดที่เป็นหนำ้ท่ีและอ ำนำจขององคก์ร ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ถำ้กำรร่วม
ด ำเนินกำรกบัเอกชนหรือหน่วยงำนของรัฐหรือกำรมอบหมำยให้เอกชน หรือหน่วยงำนของรัฐ
ด ำเนินกำร จะเป็นประโยชน์แก่ประชำชนในทอ้งถ่ินมำกกว่ำกำรท่ีองคก์รปกครอง ส่วนทอ้งถ่ินจะ
ด ำเนินกำรเอง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะร่วมหรือมอบหมำยให้เอกชนหรือหน่วยงำนของรัฐ
ด ำเนินกำรนั้นก็ไดร้ัฐตอ้งด ำเนินกำรให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีรำยไดข้องตนเองโดยจดัระบบ
ภำษีหรือกำรจดัสรรภำษี ท่ีเหมำะสม รวมทั้งส่งเสริมและพฒันำกำรหำรำยไดข้ององคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน ทั้งน้ี เพ่ือให้สำมำรถด ำเนินกำรตำมวรรคหน่ึงไดอ้ย่ำงเพียงพอ ในระหว่ำงท่ียงัไม่อำจ
ด ำเนินกำรได ้ให้รัฐจดัสรรงบประมำณ เพ่ือสนบัสนุนองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไปพลำงก่อน  
กฎหมำยตำมวรรคหน่ึงและกฎหมำยท่ีเกี่ยวกบักำรบริหำรรำชกำรส่วนทอ้งถ่ิน ตอ้งให้องคก์ร 
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอิสระในกำรบริหำร กำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ กำรส่งเสริมและสนบัสนุน
กำรจดักำรศึกษำ กำรเงินและกำรคลงั และกำรก ำกบัดูแลองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึงตอ้งท ำเพียง
เท่ำท่ีจ ำเป็นเพ่ือกำรคุม้ครอง ประโยชน์ของประชำชนในทอ้งถ่ินหรือประโยชน์ของประเทศเป็น
ส่วนรวม กำรป้องกนักำรทจุริต และกำรใชจ้่ำยเงินอย่ำงมีประสิทธิภำพ โดยค ำนึงถึงควำมเหมำะสม
และควำมแตกต่ำงขององคก์รปกครอง ส่วนทอ้งถ่ินแต่ละรูปแบบ และตอ้งมีบทบญัญตัิเกี่ยวกบักำร
ป้องกนักำรขดักนัแห่งผลประโยชน์ และกำรป้องกนั กำรกำ้วก่ำยกำรปฏิบตัิหนำ้ท่ีของขำ้รำชกำร
ส่วนทอ้งถ่ินดว้ย 
 ในกำรบริหำรงำนขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลเพื่อจดัท ำบริกำรสำธำรณะให้ตอบสนอง
ต่อควำมตอ้งกำรของประชำชนนั้น หลงัจำกท่ีมีกำรประกำศใชพ้ระรำชบญัญตัิสภำต ำบลและองคก์ร



 

บริหำรส่วนต ำบล พ.ศ. 2537 ท ำให้สภำต ำบลไดร้ับกำรยกฐำนะเป็นองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบล
จ ำนวนมำก เพรำะเกณฑก์ำรยกฐำนะนั้นต ่ำมำก โดยสภำต ำบลท่ีมีรำยไดไ้ม่รวมเงินอุดหนุนใน
ปีงบประมำณที่ล่วงมำตดิต่อกนั 3 ปี เฉล่ียปีละ 150,000 บำทก็สำมำรถยกฐำนะเป็นองคก์ำรบริหำร
ส่วนต ำบลไดแ้ลว้ จึงท ำให้ขณะน้ีมีจ ำนวนองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลถึง 6,744 แห่ง ดว้ยเง่ือนไขท่ีต ่ำ
มำกในกำรยกฐำนะจึงท ำให้องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่วนใหญ่ก็เป็นองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลชั้น 
5 คือมีรำยไดไ้ม่เกนิ 3 ลำ้นบำท โดยมีจ ำนวนถึง 5,544 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 82 ขององคก์ำรบริหำร
ส่วนต ำบลทั้งหมด ดงันั้นองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่วนใหญ่จึงเป็นหน่วยกำรปกครองทอ้งถ่ินท่ีมี
ศกัยภำพท่ีต ่ำมำกในกำรพึ่งตนเองดำ้นกำรคลงั  (สถำบนัพระปกเกลำ้, 2560)  กำรที่องคก์ำรบริหำร
ส่วนต ำบลส่วนใหญ่มีรำยไดน้อ้ยท ำให้องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลไม่สำมำรถจดัท ำบริกำรสำธำรณะ
ให้กบัประชำชนไดอ้ย่ำงประสิทธิภำพ เมื่อองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลไม่สำมำรถจดัท ำบริกำร
สำธำรณะไดด้ี กจ็ะส่งผลให้องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลไม่อำจสนองตอบต่อกำรแกไ้ขปัญหำหรือ
ควำมตอ้งกำรของประชำชนในเขตพ้ืนท่ีองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลได ้และส่งผลต่อเน่ืองไปถึง
ศรัทธำของประชำชนที่มีต่อกำรด ำรงอยูข่ององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแมพ้ระรำชบญัญตัิสภำ
ต ำบลและองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินพ.ศ.2537 และพระรำชบญัญตักิ ำหนดแผนและขั้นตอนกำร
กระจำยอ ำนำจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ.2542 จะไดก้ ำหนดอ ำนำจหนำ้ท่ีขององคก์ำร
บริหำรส่วนต ำบลไวอ้ย่ำงมำก แต่ดว้ยปัญหำด้ำนกำรพึ่งตนเองดำ้นกำรคลงั จึงท ำให้องคก์ำรบริหำร
ส่วนต ำบลไม่อำจด ำเนินกิจกรรมตำมอ ำนำจหนำ้ท่ีทีก่ฎหมำยก ำหนดไวไ้ด ้(สถำบนัพระปกเกลำ้, 
2560)  นอกจำกองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลจะมีปัญหำเร่ืองของรำยไดแ้ลว้ องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบล
ยงัประสบปัญหำทำงดำ้นบุคลำกร โดยที่บุคลำกรขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินคือสมำชิกสภำ
องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลและคณะผูบ้ริหำรองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลไม่มีควำมรู้ทำงดำ้นกฎหมำย 
และควำมรู้ทำงดำ้นกำรบริหำรจดักำรองคก์ร ท ำให้กำรปฏิบตัิหนำ้ท่ีและกำรด ำเนินงำนขององคก์ำร
บริหำรส่วนต ำบลประสบปัญหำ คือปฏิบตัิไม่ถูกตอ้งตำมกฎหมำย และไม่มีหลกัเกณฑท์ี่แน่นอน 
นอกจำกน้ีในส่วนของพนกังำนขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินก็มีประสบปัญหำ คือไม่สำมำรถ
ปฏิบตัิหนำ้ท่ีไดอ้ย่ำงมีประสิทธิภำพเน่ืองจำกขำดควำมรูค้วำมสำมำรถทำงดำ้นกำรปฏิบตัิงำน คนที่
มีควำมรูค้วำมสำมำรถส่วนใหญ่ก็ไมต่อ้งกำรทีจ่ะเป็นพนกังำนขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
เน่ืองจำกระบบกำรบริหำรบคุคลขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลยงัไม่ทดัเทียมกบัส่วนภูมิภำค 
ส่วนกลำง และบริษทัเอกชนทัว่ไป กำรท่ีองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลไม่สำมำรถดึงคนท่ีมี
ควำมสำมำรถเขำ้มำร่วมงำนได ้ท ำให้องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลขำดพนกังำนที่มีควำมรู้และ
ควำมสำมำรถ และพนกังำนขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลบำงส่วนก็มีทศันคติที่ไม่ตรงกบัสมำชิก
สภำองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลและคณะผูบ้ริหำรองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลท ำให้กำรท ำงำนไม่
สอดคลอ้งกนัหรือไม่สำมำรถประสำนงำนกนัไดด้ี  ในดำ้นของปัญหำกำรมีส่วนร่วมของประชำชน
ในองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลนั้น ประชำชนทัว่ไปยงัไม่เขำ้ใจโครงสร้ำง อ ำนำจหนำ้ท่ีและบทบำท



 

ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึงส่งผลถึงกำรเขำ้ไปมีส่วนร่วมในกำรควบคุม ตรวจสอบ ติดตำม
กำรท ำงำนขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินนอกจำกน้ีกำรท่ีประชำชนไม่เขำ้ใจถึงบทบำท อ ำนำจ
หนำ้ท่ีขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลท ำให้เกิดควำมคำดหวงัท่ีไม่ถูกตอ้งว่ำองคก์ำรบริหำรส่วน
ต ำบลจะตอ้งมีหนำ้ท่ีเช่นเดียวกบัส่วนรำชกำร จึงมีขอ้เรียกร้องให้องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบล
ด ำเนินกำรต่ำงๆ เช่นเดียวกนักบัส่วนรำชกำรโดยไม่เขำ้ใจว่ำขอ้เรียกร้องนั้นอยู่นอกเหนืออ ำนำจ 2 
หนำ้ท่ีและศกัยภำพดำ้นกำรคลงัขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเม่ือขอ้เรียกร้องจ ำนวนมำกของ
ประชำชนที่มีต่อองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลไม่ไดร้ับกำรตอบสนอง ก็น ำมำซ่ึงกำรเส่ือมศรัทธำของ
ประชำชนท่ีมีต่อองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินประเดน็น้ีเป็นปัญหำส ำคญัประกำรหน่ึงท่ีตอ้งเร่ง
สะสำงภำรกิจหนำ้ท่ีของรำชกำรแต่ละส่วนให้ชดัเจนว่ำใครท ำอะไรแลว้ประชำสัมพนัธ์ประชำชน
เขำ้ใจ 
 กำรปกครองส่วนทอ้งถ่ินตำมรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจกัรไทย พุทธศกัรำช 2560 
สำระส ำคญัท่ีเกี่ยวกบักำรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในรัฐธรรมนูญนั้น สำมำรถแบ่งออกไดเ้ป็นดงัน้ี  
ประกำรท่ี 1 กำรขยำยอ ำนำจหนำ้ท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินให้มีบทบำทท่ีชดัเจนและ
กวำ้งขวำงขึ้น โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งตำมบทบญัญตัิในมำตรำ 76 ท่ีก ำหนดว่ำ  “รัฐพึงพฒันำระบบกำร
บริหำรรำชกำรแผ่นดินทั้งรำชกำรส่วนกลำง ส่วนภูมิภำค ส่วนทอ้งถ่ิน และงำนของรัฐอย่ำงอ่ืน ให้
เป็นไปตำมหลกักำรบริหำรกจิกำรบำ้นเมืองท่ีดี (สถำบนัพระปกเกลำ้, 2560) โดยหน่วยงำนของรัฐ
ตอ้งร่วมมือ และช่วยเหลือกนัในกำรปฏิบตัิหนำ้ท่ี เพื่อให้กำรบริหำรรำชกำรแผ่นดิน กำรจดัท ำ
บริกำรสำธำรณะ  และกำรใชจ้่ำยเงินงบประมำณมีประสิทธิภำพสูงสุด เพื่อประโยชน์สุขของ
ประชำชน รวมตลอดทั้งพฒันำ เจำ้หนำ้ท่ีของรัฐให้มีควำมซ่ือสัตยสุ์จริต และมีทศันคติเป็นผู ้
ให้บริกำรประชำชนให้เกิดควำมสะดวก รวดเร็ว  ไม่เลือกปฏิบตัิ และปฏิบตัิหนำ้ท่ีอย่ำงมี
ประสิทธิภำพ  รัฐพึงด ำเนินกำรให้มีกฎหมำยเกีย่วกบักำรบริหำรงำนบุคคลของหน่วยงำนของรัฐ ให้
เป็นไป ตำมระบบคณุธรรม โดยกฎหมำยดงักล่ำวอย่ำงนอ้ยตอ้งมีมำตรกำรป้องกนัมิให้ผูใ้ดใช้
อ ำนำจ หรือกระท ำกำร โดยมิชอบท่ีเป็นกำรกำ้วก่ำยหรือแทรกแซงกำรปฏิบตัิหนำ้ท่ี หรือ
กระบวนกำรแต่งตั้งหรือกำรพิจำรณำควำมดี ควำมชอบของเจำ้หนำ้ท่ีของรัฐ  รัฐพึงจดัให้มี
มำตรฐำนทำงจริยธรรม เพื่อให้หน่วยงำนของรัฐใชเ้ป็นหลกัในกำรก ำหนดประมวล จริยธรรม
ส ำหรับเจำ้หนำ้ท่ีของรัฐในหน่วยงำนนั้น ๆ ซ่ึงตอ้งไม่ต ่ำกว่ำมำตรฐำนทำงจริยธรรมดงักล่ำว” 
นอกจำกน้ียงัไดก้ล่ำวถึงระบบกำรท ำงำนของภำครัฐว่ำจะตอ้งมุ่งเนน้กำรพฒันำคณุภำพ คุณธรรม 
จริยธรรม ควำมซ่ือสัตยสุ์จริตของเจำ้หนำ้ท่ีพร้อมกบัพฒันำระบบ กำรท ำงำนเพื่อให้เกิด
ประสิทธิภำพในกำรท ำงำน และให้รัฐมุ่งเนน้กำรท ำงำนตำมหลกักำรบริหำรกิจกำร บำ้นเมืองท่ีดี 
(สถำบนัพระปกเกลำ้, 2560) ทั้งน้ีในรำยละเอียดยงัมีกำรก ำหนดเพ่ิมเติมว่ำ รัฐจะตอ้งจดับริกำร
สำธำรณะให้แก่ประชำชนอย่ำงรวดเร็ว มีประสิทธิภำพ โปร่งใส และเพื่อให้แนวนโยบำยแห่งรัฐ



 

บรรลุเป้ำหมำยที่ไดก้ ำหนดไว ้จึงไดม้ีกำรก ำหนดรำยละเอียดดำ้นต่ำงๆไวอ้ย่ำงละเอียดเพื่อเป็น
แนวทำงในกำรด ำเนินงำนแก่หน่วยงำนของรัฐและองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
 นอกจำกน้ี ในหมวด 14 กำรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ยงัไดมี้กำรก ำหนดว่ำ องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินเป็นองคก์รหลกัในกำรจดับริกำรสำธำรณะและมีส่วนร่วมในกำรตดัสินใจแกไ้ขปัญหำ
ในพ้ืนท่ีและกำรบญัญตัิไวอ้ย่ำงชดัเจนน้ีเองเป็นหลกัประกนัว่ำ รัฐจะตอ้งส่งเสริมและสนบัสนุนให้
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นหน่วยงำนหลกั โดยให้กำรกระจำยอ ำนำจเป็นกลไกส ำคญั และ
เพื่อให้เกิดผลอย่ำงเป็นรูปธรรม จึงไดม้ีกำรก ำหนดมำตรำ 250 อนัเป็นกำรระบวุ่ำ องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินมีหนำ้ท่ีในกำรดูแล และจดัท ำบริกำรสำธำรณะและมีอิสระในกำรบริหำร กำรจดับริกำร
สำธำรณะ  กำรบริหำรงำนบุคคล กำรเงินและกำรคลงั ยงัไดก้ ำหนดบทบำทเฉพำะขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยก ำหนดให้มีกำรส่งเสริม และสนบัสนุนกำรจดักำรศึกษำให้แก่ประชำชน
ในทอ้งถ่ิน และกำรท่ีมีอ ำนำจ หนำ้ท่ีของตนเองโดยเฉพำะ (สถำบนัพระปกเกลำ้, 2560)  จึงท ำให้
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้งไดร้ับกำรส่งเสริมและสนบัสนุนให้มีควำมเขม้แข็งในกำร
บริหำรงำนไดโ้ดยอิสระ และสำมำรถพฒันำระบบกำรคลงัโดย กำรจดัระบบภำษีหรือกำรจดัสรร
ภำษีท่ีเหมำะสม รวมทั้งส่งเสริมและพฒันำกำรหำรำยไดข้ององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินให้
จดับริกำรสำธำรณะโดยครบถว้น สำมำรถที่จะจดัตั้งหรือร่วมกนัจดัตั้งองคก์ำรเพ่ือ  กำรจดัท ำบริกำร
สำธำรณะ และกิจกรรมสำธำรณะตำมอ ำนำจหนำ้ท่ีและอ ำนำจโดยเฉพำะขององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินของแต่ละรูปแบบ เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัรำยไดข้ององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  โดยมีกำร
บญัญตัิเกี่ยวกบักลไกและขั้นตอนในกำรกระจำยหนำ้ท่ีตลอดจนงบประมำณและบุคลำกร รวมทั้ง
กรณีกำรร่วมด ำเนินกำรกบัเอกชนหรือหน่วยงำนของรัฐหรือมอบหมำยให้เอกชนหรือหน่วยงำน
ของรัฐด ำเนินกำรท่ีเป็นประโยชน์แก่ประชำชนในทอ้งถ่ินมำกกว่ำองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ด ำเนินกำรเองก็สำมำรถมอบให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินร่วมกบัเอกชนหรือหน่วยงำนของรัฐ
ด ำเนินกำรก็ได ้
 ดงันั้นตำมบทบญัญตัิรัฐธรรมนูญท่ีให้อ ำนำจแก่ประชำชนไดมี้ส่วนร่วมในกำรปกครอง
ทอ้งถ่ินของตนดว้ยแลว้ กำรท่ีประชำชนในทอ้งถ่ินไดมี้ส่วนประเมินผลกำรด ำเนินงำนของเทศบำล 
จึงนบัไดว้่ำสอดคลอ้งกบัเจตนำรมณข์องรัฐธรรมนูญเป็นอย่ำงยิ่ง เพรำะประชำชนในทอ้งถ่ินนั้นจะ
เป็นผูท้ีไ่ดร้ับผลกระทบจำกกำรบริหำรงำนขององคก์รปกครองทอ้งถ่ินโดยตรง กำรส ำรวจวจิยัและ
ประเมินผลกำรด ำเนินงำนขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบล  ผลสรุปจำกกำรส ำรวจวจิยัประเมินผลกำร
ด ำเนินงำนท่ีได ้จะเป็นขอ้มูลท่ีช้ีให้คณะผูบ้ริหำร และขำ้รำชกำรประจ ำในองคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินนั้น ๆ ไดน้ ำไปใชป้ระกอบเป็นแนวทำงแกไ้ขปรับปรุงทั้งดำ้นนโยบำย วิธีกำรด ำเนินงำน 



 

และกำรให้บริกำร เพื่อให้สอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชำชน อนัจะ
น ำมำซ่ึงควำมสุขควำมเจริญแก่ทอ้งถ่ินนั้นไดด้ียิ่งๆ ขึ้นต่อไป 
 จำกขอ้มูล ดงักล่ำวขำ้งตน้ที่ไดก้ล่ำวมำแลว้ท ำให้ให้เห็นว่ำ ควำมส ำคญัในดำ้นกำรบริกำร
ในหน่วยงำนของภำครัฐ เป็นส่ิงท่ีส ำคญัอย่ำงมำกในยุคปัจจุบนั เพรำะกำรแข่งขนัท่ีเกดิขึ้นจะท ำให้
ทรำบถึงควำมพึงพอใจของผูท้ี่มำขอรับบริกำรจำกหน่วยงำนภำครัฐ เพรำะกำรบริกำรทีด่ีและมี
ประสิทธิภำพ หรือกำรบริกำรท่ีเป็นเลิศ จะสำมำรถสร้ำงควำมประทบัใจให้แก่ผูท่ี้มำรับบริกำรนั้น 
และผูท่ี้มำรับบริกำรนั้นกค็ือประชำชน หรือผูท่ี้เสียภำษีให้กบัหน่วยงำนภำครัฐ ท ำให้เกิดกำร
เจริญเติบโตในงำนของภำครัฐนั้น ๆ ดว้ย องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึงเป็นหน่วยงำนบริกำรของ
ภำครัฐท่ีมีควำมใกลชิ้ดกบัประชำชนมำกท่ีสุด จะสำมำรถท ำให้ประชำชนท่ีมำขอรับบริกำรนั้นมี
ควำมพึงพอใจกบังำนบริกำรของหน่วยภำครัฐนั้นไดอ้ย่ำงไร ดงันั้นงำนวิจยัน้ีจะสำมำรถเป็นค ำตอบ
ไดอ้ย่ำงดีว่ำ จะมีแนวทำงหรือวิธีกำรใดที่สำมำรถท ำให้ผูม้ำรับบริกำรจำกหน่วยภำครัฐมีควำมพึง
พอใจมำกที่สุดหรือที่เรียกว่ำ “กำรบริกำรที่เป็นเลิศ” 

 
2. วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1.เพื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนผูม้ารับบริการงานดา้นต่าง ๆ ขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเกาะกลาง จงัหวดักระบี ่

2.เพื่อประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเกาะกลาง จงัหวดักระบี่ 

3.เพื่อเสนอแนะแนวทางการให้บริการที่ดีและมีประสิทธิภาพให้กับองค์การบริหาร    
ส่วนต าบลเกาะกลาง จงัหวดักระบี่ 

 
3. ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจยัครั้ งน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตการวิจยัไวด้งัน้ี 
3.1 ขอบเขตด้านประชากร การวิจยัครั้ งน้ี ไดก้ าหนดให้ประชากร คือ ประชาชนที่อาศยัอยู่

ในพ้ืนท่ีความรับผิดชอบขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลางและเป็นผูท้ี่มาติดต่อขอใชบ้ริการ
ดา้นต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวขอ้งกบัการประเมินผลโครงการน้ี   

3.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตดา้นเน้ือหา ซ่ึงเป็นการศึกษาระดบัความ
พึงพอใจคุณภาพการบริการของเจา้หนา้ที่ที่ให้บริการ โดยเน้ือหาท่ีท าการส ารวจ มีกรอบงานที่จะ
ประเมิน รวม 4   ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้
ให้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 



 

3.3 ขอบเขตพื้นที่  ผู ้วิจัยได้ก าหนดพ้ืนท่ีของการวิจัยครั้ งน้ีเป็นพ้ืนท่ีซ่ึงอยู่ในความ
รับผิดชอบขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง จงัหวดักระบี่ 
 
4. นิยามศัพท์ 

ความพึงพอใจของประชาชน  หมายถึง ความรู้สึกที่ดีและทัศนคติที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการตามความตอ้งการของประชาชนผูม้าขอรับบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง 
แลว้เกิดความประทบัใจ ต่อการบริการที่ดีที่สุด โดยตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูม้าขอรับ
บริการด้านต่าง ๆ ซ่ึงประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการตรวจสอบ และประเมินผลการ
ด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลางดา้นการบริหารงาน คุณภาพการปฏิบตัิงาน และ
คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชน  

ผู้มารับบริการ/ประชาชน หมายถึง คนในเขตพ้ืนท่ีความรับผิดชอบขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเกาะกลาง ที่มาติดต่อของรับบริการดา้นต่าง ๆ   

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง หน่วยงานของรัฐที่มีการด าเนินงานเป็น
อิสระจากส่วนกลาง ท าหนา้ท่ีบริหารจดัการกิจการต่างๆ ในทอ้งถ่ินของตนมีฐานะเป็น นิติบุคคล 

องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) หมายถึง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินระดับต าบลท่ีอยู่
ใกลชิ้ดกบัประชาชนมากท่ีสุด มีพ้ืนท่ีเท่ากบัต าบลแต่ละต าบลจดัตั้งมาจากสภาต าบลท่ีมีรายได้ตาม
เกณฑ์ที่ก าหนดและมีจ านวนราษฎรไม่น้อยกว่า 2,000 คน มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นราชการ
ทอ้งถ่ิน มีอ านาจหน้าท่ีในการพฒันาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคมและวฒันธรรม และหน้าท่ี
อ่ืนๆ ตามท่ีกฎหมายก าหนด รวมทั้งมีงบประมาณและพนกังานเจา้หนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบล  

การบริการสู่ความเป็นเลิศ หมายถึง การให้บริการแก่ผูม้ารับบริการให้เกิดความประทบัใจ
ความพึงพอใจ ในระดบัมากที่สุด เกินกว่ามาตรฐานของการให้บริการในระดับปกติของการบริการ
โดยทัว่ๆ ไปซ่ึงครอบคลุมทั้งด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ กระบวนการบริการ และสถานท่ีให้บริการ 
และสภาพแวดลอ้มทัว่ไปในองคก์รปรกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้น ๆ  

ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การก าหนดวิธีการปฏิบตัิงานการให้บริการประชาชนของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลางมีก าหนดระยะเวลาการให้บริการ และมีขั้นตอนการปฏิบตัิงาน
ทีเ่หมาะสมโปร่งใส และสามารถตรวจสอบได ้

ช่องทางการให้บริการ หมายถึง การให้บริการประชาชนในหลากหลายช่องทาง เช่น ส่ือ

ประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ  และส่ือออนไลน์ที่องคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลางใช้ในการบริการ การ
เขา้ถึงขอ้มูล เพื่อให้การบริการกบัประชาชน และการบริการหน่วยเคล่ือนที่  



 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง ที่ท า
หนา้ท่ีให้บริการแก่ประชาชน มีความรู้ความเขา้ใจในงานที่ปฏิบตัิ 

ส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ วสัดุ อุปกรณ์ ที่องค์การบริหารส่วนต าบลเกาะ
กลางใชใ้นการให้บริการประชาชน เพื่ออ านวยความสะดวกในงานบริการ 

 
5. กรอบแนวคิด 

การวิจัยเร่ือง ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง  จงัหวดักระบี่ เป็นการวิจยัเพื่อศึกษาเกี่ยวขอ้งกบัการให้บริการ
ต่อประชาชนที่มาขอรับบริการกับหน่วยงาน โดยมีกรอบงานที่จะประเมิน รวม 4 ด้านคือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก   และน าขอ้มูลที่ได้รับมาเพื่อเป็นแนวทางการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการดา้น
ต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อให้สามารถน าไปสู่การปรับปรุงดา้นการให้บริการกบั
ประชาชนไดอ้ย่างมีคุณภาพ  เพื่อน าไปสู่การพฒันาแนวทางของการบริการสู่ความเป็นเลิศต่อไป  

 

พ.ศ.2561 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 1  กรอบแนวคิด 
6. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชนผูท้ี่มาติดต่อขอรับ
บริการงานดา้นต่าง ๆ ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง จงัหวดักระบี่ 

2. ท าให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในงานบริการกับองค์การบริหารส่วนต าบล       
เกาะกลาง จงัหวดักระบี่ 

3. ไดท้ราบถึงแนวทางการบริการสู่ความเป็นเลิศขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง
และสามารถน าไปสู่การปฏิบตัิเพื่อให้บริการกบัประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ 

ความพึงพอใจ 
ดา้นขั้นตอนการให้บริการ                     
ดา้นช่องทางการให้บริการ                      
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ                     
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลเกาะกลาง 



 

4. ผลที่ได้จากการวิจยัสามารถใช้เป็นมาตรฐานของงานด้านการบริการสู่ความเป็นเลิศ
ให้กบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในหลายแห่งทัว่ประเทศ 

5. น าไปสู่การก าหนดเป็นนโยบายในระดับสูงขึ้ นต่อการให้บริการประชาชนที่มี
ประสิทธิภาพให้กบัหน่วยงานภาครัฐในหลายองคก์รที่มีส่วนเกี่ยวขอ้งกบังานดา้นการบริการ 

  

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหาร

ส่วนต าบลเกาะกลาง จงัหวดักระบี่  ผูว้ิจยัได้ศึกษาคน้ควา้ เอกสารต่าง ๆ และงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง 
ภายใต้แนวความคิด ทฤษฎี เกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ และแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจในบริการกบัประชาชน  ผูว้ิจยัจึงไดศ้ึกษาเกีย่วกบับริบทของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

 
2.1 แนวความคิดเกี่ยวกบันโยบายสาธารณะ  
2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 
2.3 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจในการให้บริการ 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกบัการประเมินโครงการ 
2.5 แนวคิดเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง 
2.6 งานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งต่าง ๆ  

 

2.1 แนวความคิดเกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ (Public Policy) 
ความหมายของนโยบายสาธารณะ(Public Policy) 
Ira Sharkansky (1970:  1)  นโยบายสาธารณะ คือ กิจกรรมที่กระท าโดยรัฐบาลซ่ึง

ครอบคลุมกิจกรรมทั้งหมดของรัฐบาล  
Thomas R. Dye (1984: 1) นโยบายสาธารณะคือ ส่ิงท่ีรัฐบาลเลือกจะกระท าหรือไม่กระท า

ในส่วนที่จะกระท าครอบคลุมกิจกรรมต่างๆ ทั้งหมดของรัฐบาล ทั้งกิจกรรมท่ีเป็นกิจวตัรและ
กิจกรรมท่ีเกิดขึ้นในบางโอกาส 

James E. Anderson (1994: 5-6) นโยบายสาธารณะคือ แนวทางการปฏิบตัิหรือการกระท า
ซ่ึงมีองคป์ระกอบหลายประการ ไดแ้ก่ ผูป้ฏิบตัิหรือชุดของผูก้ระท าท่ีจะตอ้งรับผิดชอบในการแกไ้ข
ปัญหาที่เกี่ยวขอ้งกับสังคม โดยมีจุดมุ่งหมายชัดเจนว่า ส่ิงใดท่ีจะตอ้งกระท าให้ส าเร็จ มิใช่ส่ิงท่ี



 

รัฐบาลเพียงแต่ตั้งใจกระท าหรือเสนอให้กระท าเท่านั้น เป็นการจ าแนกให้เห็นความแตกต่างท่ีชดัเจน
ระหว่างนโยบายกบัการตดัสินใจของรัฐบาล ซ่ึงเป็นประเด็นส าคญัระหว่างการเลือกทางเลือกที่ต้อง
เปรียบเทียบกนั (Competing Alternatives) 

มยุรี อนุมานราชธน (2547) นโยบายสาธารณะคือเป็นเคร่ืองมือในการก าหนดทิศทางและ
แนวทางการพัฒนาต่าง ๆ ภายใต้กรอบคิดในกระแสหลกัภาครัฐมีอิสระในการก าหนดนโยบาย
สาธารณะอย่างเต็มที่แต่กรอบคิดในกระแสทางเลือกภาครัฐตอ้งก าหนดนโยบายโดยค านึงถึงปัจจยั
ต่างๆที่ประกอบกันเขา้เป็นปัจจยัแวดลอ้มของนโยบายบุคคลและองค์การที่มีอ านาจตดัสินใจใน
นโยบายตลอดจนการค านึงถึงกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนก็เป็นส่วนหน่ึงของการ
ตดัสินใจ 

เดชรัต สุขก าเนิด วิชัย เอกพลาการ และปัตพงษ์เกษสมบูรณ์ (2545:14)เสนอว่านโยบาย
สาธารณะอาจเกิดและด าเนินไปไดโ้ดยฝ่ายต่างๆในสังคมโดยไม่จ าเป็นตอ้งได้รับการประกาศอย่าง
เป็นทางการจากรัฐบาลเพราะนโยบายสาธารณะก็คือ “ทิศทางหรือแนวทางท่ีสังคมโดยภาพรวมเห็น
ว่าหรือเช่ือว่าควรท่ีจะด าเนินการไปในทางนั้น” ซ่ึงทิศทางหรือแนวทางนั้นอาจเกิดขึ้นมาจากความ
ริเร่ิมของรัฐบาลของภาคเอกชนหรือของภาคประชาชนก็ได้โดยท่ีหัวใจส าคัญของนโยบาย
สาธารณะในความหมายน้ีไม่ไดอ้ยู่ท่ีค  าประกาศหรือขอ้เขียนท่ีออกมาเป็นลายลกัษณ์อกัษรหรือเป็น
ทางการแต่อยู่ที่“กระบวนการ” ของการด าเนินการให้ได้มาซ่ึงนโยบายสาธารณะมากกว่าโดย
กระบวนการสร้างนโยบายสาธารณะที่ดีตอ้งเกิดจากการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายที่เกี่ยวขอ้งในสังคม
เขา้มาท างานร่วมกนัโดยร่วมแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารความรู้ต่างๆร่วมก าหนดทิศทางหรือแนวทาง
ของนโยบายสาธารณะร่วมด าเนินการตามนโยบายเหล่านั้นร่วมติดตามผลและร่วมทบทวนนโยบาย
สาธารณะเพื่อปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาต่อเน่ือง (อ าพลจินดาวฒันะ, 2546: 7) 

กวี รักษ์ชน (2541: 3) กล่าวว่า นโยบายมีความหมาย 2 ลักษณะที่มี ความสัมพันธ์กัน 
ลกัษณะที่หน่ึงมีความหมายถึงกิจกรรม (activities) ส่วนอีกลกัษณะ หน่ึงจะมีความหมายในฐานะที่
เป็นศาสตร์ (science) ซ่ึง 2 ลกัษณะจะมีดวามสัมพนัธ์กนั กล่าวคือ นโยบายสาธารณะในฐานะที่เป็น
ศาสตร์จะท าการศึกษาจากนโยบายสาธารณะที่เป็นกิจกรรมแลว้น ามาสะสมกนัเป็นความรู้ หรือเป็น
วิชา (subject) เพื่อประโยชน์ในการศึกษาที่จะได้ท าให้การก าหนดนโยบายในฐานะที่เป็นกิจกรรม 
บรรลุผลอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 

ถวลัย ์วรเทพพุฒิพงษ ์(2536: 2) กล่าวว่า นโยบายสาธารณะเป็นแนวทางปฏิบตัิของรัฐบาล 
มีวตัถุประสงค์แน่นอนอย่างใดอย่างหน่ึงหรือหลายอย่างแก้ปัญหาในปัจจุบันป้องกันปัญหาใน
อนาคตก่อให้เกิดผลที่พึงปรารถนา 

สรุป นโยบายสาธารณะเป็นเคร่ืองมือในการก าหนดทิศทางและแนวทางการด าเนินการ
พัฒนาต่างๆของสังคมซ่ึงทิศทางหรือแนวทางนั้นอาจเกิดขึ้นมาจากความริเร่ิมของรัฐบาลของ
ภาคเอกชนหรือของภาคประชาชนก็ไดโ้ดยกระบวนการสร้างนโยบายสาธารณะที่ดีตอ้งเกิดจากการ



 

มีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายที่เกี่ยวขอ้งในสังคมเขา้มาท างานร่วมกนัโดยร่วมแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร
ความรู้ต่างๆร่วมก าหนดทิศทางหรือแนวทางของนโยบายสาธารณะร่วมด าเนินการตามนโยบาย
เหล่านั้นร่วมติดตามผลและร่วมทบทวนนโยบายสาธารณะเพ่ือปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาต่อเน่ือง 

Easton (1965:  112)  ได้เสนอแนวความคิดของกิจกรรมทางการเมืองและนโยบาย
สาธารณะโดยน าแนวความคิดระบบการเมือง (Political system) มาเสนอตวัแบบหรือทฤษฎีระบบ
ซ่ึงเป็นตวัแบบที่ไดร้ับความสนใจอย่างมาก โดยแสดงให้เห็นภาพว่า นโยบายสาธารณะเป็นผลผลิต
ของระบบการเมือง เร่ิมจากปัจจยัน าเขา้ (Inputs) ที่เป็นความตอ้งการและการสนับสนุน (Demands 
and support) ท่ีเกิดขึ้นจากบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงแวดล้อม (Environment) 
น าไปสู่ระบบการเมือง เพื่อการตดัสินใจและการกระท า (decisions and actions) เพื่อเป็นผลผลิต 
(Output) น าไปก าหนดเป็นนโยบายสาธารณะและผลของนโยบายสาธารณะ เมื่อได้รับผลกระทบ
จากส่ิงแวดลอ้มอาจมีผลสะทอ้นกลบั (Feedback) ไปเป็นปัจจยัน าเขา้อีกเป็นพลวตัร 

 
องค์ประกอบของนโยบายสาธารณะ  
รัฐเป็นผูท้ี่ด าเนินกระบวนการนโยบายสาธารณะภายใต้กรอบแห่งอ านาจการบริหาร 

อ านาจนิติบญัญตัิ และอ านาจตุลาการ ซ่ึงอ านาจสามสายน้ีเปรียบเสมือนโครงร่างของการปกครอง
ประเทศตามระบอบประชาธิปไตย อีกทั้งในกรณีประเทศไทย บทบญัญตัิในรัฐธรรมนูญยงัไดร้ะบุ
ถึงแนวนโยบายแห่งรัฐไว้เ ป็นกรอบส าหรับการจัดท านโยบายสาธารณะของรัฐบาลอีกด้วย 
(แนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐ ในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 มาตรา 75-87) 
อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณานโยบายสาธารณะ จะเห็นว่าประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 ประการดว้ยกนั 
คือ  

1. เจตนารมณ์ของรัฐบาลที่จะด าเนินการ หรือไม่ด าเนินการในกิจกรรมบางอย่าง 
ดังจะเห็นได้จากค าประกาศ หรือแถลงนโยบาย ซ่ึงอาจอยู่ในรูปแบบที่เป็นทางการ เช่น 

การแถลงมติคณะรัฐมนตรีต่อสาธารณชน หรืออย่างไม่เป็นทางการ เช่น ค  าให้สัมภาษณ์ของ
รัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรีแก่ส่ือมวลชน โดยทั่วไป เจตนารมณ์ดังกล่าวมักจะมีท่ีมาจากขอ้
เรียกร้อง หรือความต้องการของประชาชน และจะตอ้งอิงกับบทบญัญัติในรัฐธรรมนูญที่ว่าด้วย
แนวนโยบายแห่งรัฐดว้ย  

อย่างไรก็ดี เจตนารมณ์ท่ีรัฐบาลประกาศน้ี อาจจะมีการน าไปปฏิบตัิจริงๆ หรือไม่นั้น ก็
ขึ้นอยู่กับปัจจยัแวดลอ้มต่างๆ ทั้งด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม และพนัธะสัญญากับ
ต่างประเทศ เช่น แมว้่ารัฐมนตรีเกษตรประกาศว่า รัฐบาลจะใชม้าตรการปกป้องสินคา้เกษตร แต่เม่ือ
ถึงขั้นตอนท่ีจะด าเนินการแล้ว ผลการวิเคราะห์นโยบายสาธารณะก็จะสรุปได้ว่า ไม่สามารถ
ด าเนินการได ้เร่ืองจากผิดขอ้ตกลงการคา้เสรีที่ประเทศมีกบัองคก์ารคา้โลก เป็นตน้  

2. การตดัสินใจด าเนินการของรัฐบาล 



 

การตดัสินใจในการด าเนินการตามนโยบายของรัฐบาลเป็นผลมาจากเจตนารมณ์ที่รัฐบาล
ประกาศหรือแถลงไว ้การตดัสินใจของรัฐบาลจะเกี่ยวขอ้งกบัการก าหนดว่าจะแบ่งสรรงบประมาณ
อย่างไร ประชาชนกลุ่มใดจะไดร้ับประโยชน์อะไร และไดม้ากกว่านอ้ยกว่ากนัอย่างไร การก าหนด
แนวปฏิบตัิจะด าเนินการในรูปแบบใด เช่น การก าหนดออกมาเป็นกฎหมาย ระเบียบขอ้บงัคบั หรือ
มติคณะรัฐมนตรี ซ่ึงก็ขึ้นอยู่กับระดับความส าคญัของนโยบายสาธารณะนั้นๆ เช่น นโยบายการ
ปฏิรูปท่ีดินจะออกในรูปของกฎหมายเป็นพระราชบญัญตัิ การห้ามจ าหน่ายสุราในบางช่วงเวลาเป็น
ระเบียบขอ้บงัคบัหรือกฎกระทรวง ส่วนการช่วยเหลือประชาชนที่ประสบภยัแลง้รุนแรงก็อาจจะ
ออกมาเป็นมติคณะรัฐมนตรี ฯลฯ จะเห็นไดว้่า การตดัสินใจด าเนินนโยบายสาธารณะของรัฐบาลแต่
ละระดบัมีผลกระทบต่อประชาชนกลุ่มต่างๆ มากนอ้ยแตกต่างกนั ในกรณีที่เป็นนโยบายสาธารณะ
ที่ส่งผลกระทบประชาชนวงกวา้งและต้องการให้มีผลตลอดไป หรือกระทบต่อโครงสร้างการ
จดัสรรทรัพยากรของประเทศ (เช่น การกระจายการถือครองที่ดิน) ก็มกัออกเป็นกฎหมาย ส่วนที่มี
หวงัผลแก้ปัญหาเฉพาะกิจระยะหน่ึง หรือเป็นเร่ืองฉุกเฉิน ก็จะตดัสินใจและก าหนดโดยมติคณะ 
รัฐมนตรี  

3. กิจกรรมของรัฐบาล 
กิจกรรมของรัฐบาลเป็นส่ิงบ่งบอกให้เห็นถึงการด าเนินงานตามนโยบายของหน่วยงาน

ภาครัฐที่มีส่วนเกี่ยวขอ้งกับนโยบายสาธารณะ ซ่ึงจะช่วยให้เห็นว่ามีกระท าตามเจตนารมณ์และ
แนวนโยบายสาธารณะที่ก าหนดไวอ้ย่างไร หรือไม่ มีการระดมจดัหาทรัพยากร หรือมีมาตรการ
อย่างอ่ืนมาเพื่อสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมดังกล่าวอย่างไร หรือไม่ และมากน้อยเพียงใด เช่น 
นโยบายการตรวจสอบคุณภาพอาหารเพื่อความปลอดภยัของผูบ้ริโภค รัฐบาลจะตอ้งมีกิจกรรมเสริม
อย่างจริงจงั นอกเหนือไป จากการตรวจสอบว่า อาหารเป็นอนัตรายหรือไม่ แต่จะตอ้งมีการบงัคบัใช้
กฎหมายในส่วนของบทลงโทษแก่ผูฝ่้าฝืนอย่างจริงจงัดว้ย เพราะหากปล่อยปละละเลย ไม่เคร่งครัด
การบงัคบัใชก้ฎหมายในส่วนของบทลงโทษ ก็เท่ากบัว่า รัฐบาลยงัมิไดด้ าเนินกิจกรรมตามนโยบาย
ท่ีก าหนดนั้นอย่างไดผ้ล (กล่าวคือ ยงัมีผูผ้ลิตอาหารท่ีเป็นอนัตรายออกมาขาย เพราะไม่ตอ้งเกรงกลวั
บทลงโทษ)โดยทัว่ไป เราสามารถจะพิจารณากิจกรรมของรัฐบาลได้จากโครงการ และแผนงาน
ต่างๆ ของหน่วยงานราชการว่า ได้มีการน ามาปฏิบตัิหรือไม่ อย่างไร และด าเนินการอย่างจริงจัง
เพียงใด  

 
 
 
4. ผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้นจากกิจกรรมของรัฐบาล 
การด าเนินกิจกรรมของรัฐบาลตามที่ประกาศเจตนารมณ์ไว ้ จะมีการก าหนดเป้าหมาย 

หรือผลลพัธ์ท่ีคาดหวงัของกิจกรรมไวต้ั้งแต่เร่ิมจดัท าแผนงาน ดังนั้น ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้นจากการ



 

ด าเนินกิจกรรมจึงเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความส าเร็จ หรือความล้มเหลวของกิจกรรมรัฐบาล เช่น 
โครงการรณรงคล์ดสถิติ “เมาแลว้ขบั” นั้น ผลลพัธ์ท่ีออกมาควรจะแสดงแนวโนม้จ านวนผูก้ระท า
ผิดลดลง แต่หากไม่ลดลง ก็แสดงว่า นโยบายท่ีก าหนดขึ้นไม่บรรลุผลตามท่ีตั้งเป้าหมายไว ้ 

 
ประเภทของนโยบายสาธารณะ  
จาก ความหมายของนโยบายสาธารณะคือ ส่ิงท่ีรัฐบาลเลือกกระท า หรือไม่กระท า ซ่ึง

กระทบต่อผลประโยชน์ของเรา ซ่ึงเป็นนิยามที่ดูง่ายท่ีสุด แต่ในกระบวน การนโยบายจริงๆ มีความ
ซับซ้อนมากกว่านั้นสมมติว่า ประธานาธิบดีมีอ านาจเด็ดขาดตดัสินใจ ดังนั้น ประธานาธิบดีจะมี
บทบาทแต่ผูเ้ดียวในการด าเนินการ และตอ้งรับผิดชอบต่อนโยบายที่ด าเนินการไป เช่น ในกรณี
สหรัฐอเมริกา ถา้ประธานาธิบดีออกกฎหมายอนุญาตให้ว่ายน ้ า และตกปลาในแม่น ้าไดใ้นช่วงเวลา 
5 ปี กฎหมายแบบน้ีจะมีผลเพียงเป้าหมายเดียว คือ การอนุญาตให้ใชป้ระโยชน์จากแม่น ้า การออก
กฎหมายแบบน้ีจึงดูง่าย ไม่ยุ่งซับซ้อนที่จะประกาศ และยงัมีประสิทธิผลในทางปฏิบตัิดว้ย 

ตามหลกัการจ าแนกประเภท (Typology) นกัวิชาการไดพ้ฒันาการจ าแนกประเภทนโยบาย
สาธารณะ การแบ่งในยุคแรกสุด โดยมัว่ไปจะแบ่งเป็นประเภทตามประเภทของเร่ือง เช่น นโยบาย
การศึกษา นโยบายดา้นสุขภาพ หรือนโยบายดา้นการขนส่ง ฯลฯ การจดัแบ่งประเภทแบบน้ี แมว้่าจะ
เป็นประโยชน์ในการจ าแนกความแตกต่างของขอบเขตนโยบาย แต่จะไม่ช่วยให้เรามองเห็นขอ้สรุป
ทัว่ไปเกี่ยวกบัแง่คิดรัฐศาสตร์ซ่ึงอยู่ภายใตน้โยบายเหล่าน้ีได ้

 
ทฤษฎีการแบ่งประเภทนโยบายของ Theodore Lowi, Randall Ripley และ  Grace 

Franklin 
ทฤษฎีการแบ่งประเภทนโยบาย (Policy typologies) ได้พฒันามาเป็นล าดับ กระทัง่ถึงยุค

ใหม่ของการพฒันาการแบ่งประเภทนโยบายซ่ึงเร่ิมตน้ในปีค.ศ.1964 Theodore Lowi (1968) ไดว้าง
รูปแบบการจ าแนกประเภทของนโยบายที่ดีไวแ้บบหน่ึง ซ่ึงเป็นที่นิยมใชส้อนในระดบัมหาวิทยาลยั
ทัว่ไปในปัจจุบนั Lowi ไดจ้ าแนกประเภทนโยบายสาธารณะเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่  

1. นโยบายจัดสรร (Distributive Policies) เป็นนโยบายที่มุ่งจัดสรรทรัพยากรเพื่อให้
ประโยชน์บางอย่างแก่กลุ่มผลประโยชน์เฉพาะกลุ่ม เช่น นโยบายอุดหนุนเกษตรกร ( Farm 
subsidies) และการจ่ายชดเชยของรัฐบาลกลางให้กับการสร้างโครงสร้างพ้ืนฐานในชนบท (Local 
infrastructures) เช่น โครงการสร้างเขื่อน (เช่น กรณีจีนสร้างเขื่อนกั้นแม่น ้า ตอ้งชดเชยดว้ยการหาท่ี
อยู่ให้ผูท่ี้ถูกเวนคืนท่ีดิน) ระบบป้องกนัน ้าท่วม สนามบิน ทางหลวง และโรงเรียน ผลประโยชน์จาก
โครงการสาธารณะเหล่าน้ีโดยปกติจะกระจายไปในกระบวนการของอ านาจบริหารและ
กระบวนการดา้นงบประมาณ นโยบายกระจายน้ีท าให้เกิดการเจรจาต่อรองแบ่งปันผลประโยชน์กัน



 

ในระหว่างกลุ่มสมาชิกรัฐสภา เพราะพวกเขาจะอ้างถึงประสิทธิภาพของเขาในการน าเอาเงิน
งบประมาณเหล่าน้ีไปพฒันาให้ทอ้งถ่ินของเขา เพ่ือเป็นการรณรงคห์าเสียงส าหรับการเลือกตั้งครั้ ง
ต่อไป แต่น่าสังเกตว่าโครงการรายจ่ายท่ีลงไปสู่งบประมาณของทอ้งถ่ินนั้น บ่อยครั้ งจะเน้นการ
จดัสรรแบ่งงบประมาณอย่างยุติธรรมโดยยึดตามสัดส่วนของเสียภาษีท่ีผูเ้สียภาษีในแต่ละทอ้งถ่ิน
เป็นผูจ้่าย  

2. นโยบายควบคุม (Regulatory Policies) เป็นนโยบายท่ีก าหนดขึ้นมาเพ่ือใช้บงัคบั หรือ
ควบคุมธุรกิจ ซ่ึงการควบคุมมีอยู่ 2 ประเภท คือ นโยบายควบคุมแบบแข่งขนัหรือ  Competitive 
regulatory policy และนโยบายควบคุมแบบปกป้องหรือ Protective regulatory policy  

1) นโยบายควบคุมแบบแข่งขนัเกี่ยวขอ้งกับนโยบายที่มีลกัษณะ “จ ากัดการจดัหา
สินคา้และบริการให้แก่ผูค้า้ส่งให้มีเพียง 2-3 ราย และเป็น 2-3 รายที่คดัเลือกมาจากผูค้า้ส่งจ านวน
มากที่แข่ง ขนักัน” เช่น การจดัสรรคล่ืนความถ่ีวิทยุ โทรทศัน์ และการออกใบอนุญาตแฟรนส์ไชส์ 
(Franchise) อีกตวัอย่างก็คือ นโยบายท่ีตั้งใจเพ่ือควบคุมการคา้ หรือวิชาชีพ เช่น กฎหมาย ยา การ
รักษาพยาบาล วิศวกรรม ไฟฟ้า ประปา และช่างออกแบบ รัฐบาลจะมีนโยบายเพื่อควบคุมการ
ประกอบอาชีพอิสระเหล่าน้ี โดยรัฐบาลเป็นผูก้  าหนดอ านาจในการออกใบอนุญาตให้แก่สมาชิกของ
สมาคมอาชีพ เช่น อาชีพทนายความ หรือใบอนุญาตประกอบเวชกรรมส าหรับอาชีพแพทย ์นโยบาย
ควบคุมแบบน้ี แมว้่าจะมีขอ้เสียตรงท่ีเป็นการจ ากัดการเขา้สู่อาชีพของบางคน และเป็นการจ ากัด
จ านวนผูป้ระกอบวิชาชีพ แต่ขอ้ดีคือ สามารถจะก าหนดหรือสร้างมาตรฐานด้านวิชาชีพนั้นๆ ได้ 
เพราะในทางปฏิบัติก็จะมีการก าหนดคุณสมบัติของผูท้ี่เหมาะสมจะได้รับใบอนุญาต เป็นต้น 
อย่างไรก็ดี นโยบายควบคุมแบบแข่งขนัน้ี ส่วนมากแลว้จะไม่เป็นท่ีสังเกตของสาธารณชนมากนกั 
ดังนั้น ในสหรัฐ นโยบายน้ีจึงมกัจะออกมาในระดับมลรัฐ ส่วนกรณีของไทย เป็นประเทศเล็ก จึง
ออกมาในแบบรวมทั้งประเทศ เช่น แพทยสภา วิศวกรรมสถาน และสมาคมทนายความ เป็นตน้  

2) นโยบายควบคุมแบบปกป้องเป็นนโยบายท่ีออกมาเพื่อปกป้องสาธารณชนจากผล
ดา้นลบของกิจกรรมภาคเอกชน (Negative effects of private activity) เช่น อาหารเป็นพิษ มลพิษทาง
อากาศ ผลิตภณัฑไ์ม่ปลอดภยั หรือการฉ้อฉลทางธุรกิจ กฎหมายที่ออกมาควบคุมธุรกิจเพื่อปกป้อง
ผูบ้ริโภคหรือสาธารณชนน้ีย่อมจะไม่ท่ีพึงพอใจของธุรกิจ เพราะนอกจากจะถูกตรวจอย่างเขม้งวด
แลว้ ธุรกิจยงัจะตอ้งเสียตน้ทุนเพ่ิมขึ้นในการท่ีจะระมดัระวงัคุณภาพ หรือปรับปรุงให้คุณภาพดีขึ้น 
ซ่ึงจะมีผลให้ก าไรของธุรกิจลดลง เป็นธรรมดาท่ีธุรกิจส่วนมากจะต่อตา้นกฎหมายแบบน้ี ขณะท่ี
หน่วยซ่ึงมีหน้าท่ีควบคุมจะยืนหยดัปกป้องผลประโยชน์สาธารณะ นโยบายควบคุมแบบปกป้องมี
แนวโน้มว่าจะถูกคดัคา้นโตแ้ยง้จากธุรกิจ และโดยปกติการตดัสินใจออกกฎหมายจะตอ้งอาศยัการ
เจรจา และการประนีประนอม เพราะในกรณีส่วนใหญ่แลว้ ทั้งธุรกิจ และผูอ้อกกฎหมายจะไม่มีใคร
เห็นดว้ยทั้งหมดกบัการก าหนดนโยบายแบบน้ี บ่อยครั้ งท่ีรัฐสภา และสมาชิกสภา ถูกจดัไวใ้นฐานะ
นายหนา้หรือคนกลางซ่ึงท าหนา้ท่ีเป็นส่ือกลางระหว่างหน่วยควบคุม และผลประโยชน์ทางธุรกิจ  



 

3). นโยบายจดัสรรใหม่ (Redistributive Policies) เป็นนโยบายท่ีก าหนดขึ้นมาเพ่ือท า
ให้เกิดการจดัสรรทรัพยากรใหม่ นโยบายน้ีมกัจะถูกโตแ้ยง้ เพราะมนัเกี่ยวขอ้งกบัรัฐบาล และผูน้ า
ซ่ึงเรียกว่า สมาคมชั้นสูงสุด (Peak association)ในดา้นการจดัท านโยบาย โดยทัว่ไป นโยบายจดัสรร
ใหม่มุ่งท่ีจะด าเนินการเกี่ยวกับการจัดสรรความมัง่คัง่ ท่ีดิน สิทธิบุคคล และสิทธิพลเมือง หรือ
นโยบายท่ีมีคุณประโยชน์กบัชนชั้นสังคม และกลุ่มชาติพนัธ์ุ ภายใตนิ้ยามน้ี ตวัอย่างท่ีเห็นชดัเจนได้
รวมเอาสวสัดิการ สิทธิพลเมืองของชนกลุ่มน้อย ความช่วยเหลือแก่เมืองและโรงเรียนที่ขดัสน
ยากจน เป็นต้น นโยบายแบบน้ียากท่ีจะผ่านรัฐสภาได้ เพราะจะต้องท าให้กลุ่มท่ีมีอ านาจต ่ามี
มากกว่ากลุ่มผลประโยชน์ที่มีอ านาจสูง หรืออย่างน้อยที่สุดก็ตอ้งชักชวนให้กลุ่มที่มีอ านาจสูงกว่า
เห็นว่ามนัเป็นส่ิงถูกตอ้ง และยุติธรรมท่ีจะกระจายทรัพยากรบางส่วนไปให้แก่กลุ่มท่ีมีอ านาจนอ้ย
กว่า 

ในกรณีของไทย การออกกฎหมายภาษีมรดก ภาษีทรัพยสิ์นรวมทั้งการปฏิรูปท่ีดิน เป็น
ตวัอย่างท่ีชัดเจนว่า กฎหมายดังกล่าวน้ีแทบจะไม่มีโอกาสผ่านความเห็นชอบของรัฐสภาเลยเพราะ
คนร ่ ารวยซ่ึงแมจ้ะเป็นคนส่วนน้อย แต่มีอ านาจสูงกว่าเป็นผูสู้ญเสียประโยชน์ ก็จะกดดันไม่ให้
รัฐสภาผ่านกฎหมายน้ี ดงัจะเห็นไดว้่า แมพ้รรคการเมืองต่างๆ จะเสนอนโยบายน้ีในช่วงการหาเสียง 
แต่ก็ไม่เคยมีการผลกัดนัเขา้สภาเป็นรูปธรรมแมแ้ต่ครั้ งเดียว 

 
ความส าคัญของนโยบายสาธารณะ 
นโยบายสาธารณะถือเป็นส่วนส าคญัที่สุดของการบริหารงานของรัฐบาล เพราะเกี่ยวขอ้ง

กับเจตนารมณ์ของรัฐบาลตั้งแต่เม่ือครั้ งหาเสียงเลือกตั้ง จนถึงการประกาศแถลงนโยบาย และโดย
ตวัของมนัเอง นโยบายสาธารณะก็มีความส าคญัในแง่ต่างๆ ดงัน้ี 

1. เป็นกรอบแนวทางการบริหารจดัการของภาครัฐในอนัที่จะแกปั้ญหาให้แก่สาธารณชน 
เพราะนโยบายสาธารณะจะกระทบต่อวิถีชีวิตดา้นต่างๆ ของประชาชน เช่น นโยบายสาธารณะด้าน
สาธารณสุข สวสัดิการ การศึกษา การเก็บภาษี การคา้ต่างประเทศ การอพยพ สิทธิของพลเมือง การ
ปกป้องส่ิงแวดลอ้ม รายจ่ายของรัฐบาลทอ้งถ่ิน และการป้องกนัประเทศ 

2. เป็นเสมือนเข็มทิศการท างานของเจ้าหนา้ท่ีหน่วยงานภาครัฐที่จะยึดถือเป็นแนวปฏิบัติ 
เน่ืองจากในนโยบายสาธารณะจะก าหนดว่าเจ้าหน้าที่รัฐที่เกี่ยวขอ้งส่วนใด จะต้องปฏิบัติอะไร 
อย่างไร และเมื่อไร จึงจะสอดคลอ้งกบัแนวนโยบาย  

3. ช่วยให้ประชาชนได้รับรู้ถึงบทบาทการมีส่วนร่วมตามนโยบายที่รัฐบาลก าหนด เช่น 
โครงการรณรงคล์ดภาวะโลกร้อน  

4. เป็นเคร่ืองมือส าหรับท าให้เกิดการจดัสรรทรัพยากรใหม่ท่ีสอดคลอ้งกบัสภาพ แวดลอ้ม
ของปัญหา และเพื่อประโยชน์ของประชาชนส่วนใหญ่  



 

 
นโยบายสาธารณะกับประชาสังคม 
นโยบายสาธารณะ และภาคประชาสังคม (Civil society) ถือว่ามีความเกี่ยวขอ้งสัมพนัธ์กนั

อย่างใกลชิ้ด ทั้งความสัมพนัธ์ในเชิงผลประโยชน์(benefits) และความขดัแยง้ (Conflicts) หรือทั้ง
สองอย่างในเวลาเดียวกนั นโยบายสาธารณะใดๆ ก็ตามย่อมท าให้เกิดความสัมพนัธ์สองดา้นน้ีเสมอ 
เพราะยากที่นโยบายสาธารณะจะก่อให้เกิดผลประโยชน์เพียงด้านเดียว แม้ว่าจะเป็นนโยบาย
สาธารณะที่เป็นสินคา้สาธารณะบริสุทธ์ิ (Pure public goods) ก็ยงัมีค  าถามเร่ืองล าดบัความเหมาะสม
ของนโยบาย ผลต่างดา้นตน้ทุน-ผลประโยชน์ หรืออตัราผลตอบแทนของโครงการ (Internal rate of 
returns)อีกประเด็นหน่ึงที่นโยบายสาธารณะของรัฐบาลมักจะถูกเพ่งเล็งมากที่ สุดคือ เร่ือง
ผลประโยชน์ทบัซ้อน (Conflict of interests) ระหว่างผูก้  าหนดนโยบายกับภาคประชาสังคม ซ่ึงที่
จริง ผลประโยชน์ทบัซ้อนน้ีก็คือ ความขดัแยง้เชิงผลประโยชน์ระหว่างผูก้  าหนดนโยบายซ่ึงไดแ้ก่
รัฐบาล หรือเจ้าหน้าที่ผูด้  าเนินนโยบายกับสาธารณชน ความขดัแยง้เชิงผลประโยชน์ที่เห็นได้ชัด 
เช่น เหตุใดรัฐบาลจึงไม่เลือกที่จะสร้างถนนสาย A แต่กลบัไปสร้างถนนสาย B ทั้งท่ีสาย A มีความ
คุม้ค่ามากกว่าในทุกดา้น ซ่ึงขอ้เท็จจริงเบ้ืองหลงัของการท่ีรัฐบาลเลือกสร้างสาย B ก็เพราะผูด้ าเนิน
นโยบายซ่ึงเป็นคนของรัฐบาลมีผลประโยชน์ท่ีมิควรได้จากการเลือกโครงการนั้น ซ่ึงการได้
ประโยชน์ของผูด้ าเนินนโยบายท าให้สาธารณชนเสียหายหรือไดร้ับประโยชน์ไม่เต็มเม็ดเต็มหน่วย 

การก าหนดนโยบายสาธารณะในประเทศไทยการเมืองและนโยบายสาธารณะ เป็น
ขอบข่ายที่ส าคญัประการหน่ึงของรัฐประศาสนศาสตร์ ซ่ึงการศึกษารัฐประศาสนศาสตร์ในประเทศ
ไทย มีมานานกว่า 5 ทศวรรษแลว้ นโยบายสาธารณะเป็นกิจกรรมของฝ่ายการเมือง ซ่ึงนโยบาย
สาธารณะก็คือ กฎหมายหรือการตดัสินใจของรัฐบาล 

อุทยั  เลาหวิเชียร (2544: 8, 14) ได้กล่าวว่า รัฐประศาสนศาสตร์ คือ วิชาที่เกี่ยวกับการ
บริหารรัฐกิจ การบริหารรัฐกิจคือ การบริหารภาครัฐมีลกัษณะที่เกี่ยวขอ้งกบัการเมือง นกับริหารใน
ภาครัฐไม่ใช่แต่เพียงเป็นผูท่ี้น านโยบายไปสู่การปฏิบัติเท่านั้น ยงัมีบทบาทส าคัญยิ่งในฐานะผู้
ก าหนดนโยบาย ทั้งท่ีการก าหนดนโยบายเป็นหนา้ท่ีของฝ่ายการเมือง เมื่อนกับริหารรัฐกิจท าหน้าที่
เป็นผูก้  าหนดนโยบายก็เท่ากับว่าได้ปฏิบัติหน้าที่ของฝ่ายการเมืองด้วยจะเห็นได้ว่า การก าหนด
นโยบายสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบัระบอบการเมือง ระบอบการเมืองท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อการ
ก าหนดนโยบายสาธารณะทั้งในเร่ืองวตัถุประสงคข์องนโยบาย ค่านิยม และบทบาทของผูมี้อ านาจ
ในการก าหนดนโยบาย ประเทศไทยก่อนการเปล่ียนแปลงการปกครองในปี พ.ศ. 2475 มีการ
ปกครองในระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย์ โดยผูป้กครองคนเดียว (Monarchy) หรือคณะบุคคล 
(Aristocracy) มีอ านาจทั้งในทางนิติบญัญตัิ บริหารและตุลาการโดยสมบูรณ์ ในการก าหนดนโยบาย
ต่าง ๆ ระบบราชการไทยมีลกัษณะเป็นระบบราชการแบบผูน้ ามีอ านาจเหนือระบบราชการ (Ruler-



 

dominated bureaucracy) ต่อมาภายหลงัการเปล่ียนแปลงการปกครองในปี พ.ศ. 2475 ประเทศไทย
ได้มีการปกครองเป็นระบอบประชาธิปไตย ได้ประกาศใช้รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยฉบบั
แรกเมื่อวนัที่ 10 ธันวาคม พ.ศ. 2475 ระบบราชการไทยตั้งแต่ พ.ศ. 2475 จนถึงปี พ.ศ. 2522 มี
ลกัษณะเป็นแบบอ ามาตยาธิปไตย (Bureaucratic elite system) 

ชัยอนันต์ สมุทรวาณิช (2522: 140-142)เสนอว่า เมื่อมีข้าราชการเขา้ไปด ารงต าแหน่ง
ส าคญัในคณะรัฐมนตรีและต าแหน่งทางการเมืองอ่ืน ๆ ขา้ราชการจะมีบทบาทส าคญัในการก าหนด
นโยบาย เพราะมีบทบาททั้งสองด้าน คือ ทั้งการเมืองและการบริหารในเวลาเดียวกัน อย่างไรก็ดี 
การเมืองเร่ิมมีบทบาทมากขึ้น เพราะการเมืองเป็นเร่ืองของการก าหนดนโยบายและเป้าหมายของรัฐ 
ซ่ึงเกี่ยวขอ้งกับการตดัสินใจในเชิงคุณค่า (Value judgement) โดยตรง การตดัสินใจว่าควรด าเนิน
นโยบายเช่นน้ีเท่ากบัเป็นการยอมรับว่านโยบายนั้นดีกว่าทางเลือกด้านอ่ืน ๆ  นักการเมืองสามารถ
อ้างความชอบธรรมในการเลือกและก าหนดคุณค่าได้ ก็เพราะการท่ีได้รับเลือกตั้งโดยตรงจาก
ประชาชน และเป็นผูก้ลัน่กรอง ตลอดจนสะทอ้นเจตนารมณ์และความตอ้งการของประชาชน 

ไพศาล  สุริยะมงคล (2531: 702,709)ไดน้ าเสนอให้เห็นว่า การก าหนดนโยบายสาธารณะ
ของประเทศไทยมีปัจจยัเกี่ยวกับวฒันธรรมทางการเมืองของไทยเขา้มามีบทบาทส าคญั ในกรณีที่
การก าหนดนโยบายสาธารณะสอดคล้องกับวฒันธรรมทางการเมือง นโยบายสาธารณะนั้นก็จะ
สามารถด าเนินการไปได้ด้วยดี เพราะได้รับการสนับสนุนจากประชาชน แต่ในขณะเดียวกัน ถา้
นโยบายนั้นขดัแยง้อย่างรุนแรงกบัวฒันธรรมทางการเมืองก็จะไม่ไดร้ับการสนบัสนุนจากประชาชน 
เป็นผลให้ไม่สามารถด าเนินนโยบายนั้นได้หรือการปฏิบตัิตามนโยบายไม่เกิดผลตามท่ีตอ้งการ 
ส่วนปัจจัยที่ส าคัญอีกประการหน่ึงก็คือ ปัจจัยทางเศรษฐกิจมีอิทธิพลต่อการก าหนดนโยบาย
สาธารณะมาก จะเห็นไดจ้ากนโยบายบางนโยบายซ่ึงมีประโยชน์และประชาชนเรียกร้องอย่างมาก 
แต่ถา้นโยบายนั้นตอ้งใชง้บประมาณมากอนัเป็นการเกินฐานะทางการเงินการคลงัของรัฐบาลแลว้ 
รัฐบาลก็อาจไม่สามารถด าเนินนโยบายท่ีพึงปรารถนานั้นไดส่้วนองคก์รที่มีอ านาจตามกฎหมายใน
การก าหนดนโยบายสาธารณะของไทย ก็คือ รัฐสภา คณะรัฐมนตรี ตุลาการ และกระทรวง ทบวง 
กรม นอกจากน้ียงัมีองค์กรและบุคคลท่ีมีส่วนร่วมอย่างไม่เป็นทางการในการก าหนดนโยบาย
สาธารณะของไทย ได้แก่ พรรคการเมือง กลุ่มผลประโยชน์ ส่ือมวลชน ประชาชนทัว่ไป รวมทั้ง
หน่วยราชการอ่ืนที่ไม่มีอ านาจตามกฎหมายในการก าหนดนโยบายสาธารณะ ตวัอย่างเช่น รัฐสภามี
อ านาจหนา้ท่ีในการจดัท ากฎหมาย คณะรัฐมนตรีมีอ านาจในการก าหนด ดูแล ก ากบัและติดตามผล
การปฏิบตัิตามนโยบายของกระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ และกระทรวง ทบวง กรม ไดร้ับมอบหมาย
ให้มีอ านาจออกกฎ และระเบียบต่าง ๆ ซ่ึงถือเป็นการก าหนดนโยบายสาธารณะ เป็นตน้ 

 

2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (SERVICE) 



 

คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) เป็นแนวคิดหน่ึงได้รับการน ามาประยุกต์ใช้ใน
กระบวนการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐไทยในช่วงหลายปีที่ผ่านมาและได้รับความสนใจน ามา
ปรับปรุงเพ่ือใช้เป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐมากขึ้น
เป็นล าดบัในปัจจุบนั(ชชัวาล ทตัศิวชั, 2554) 

 
ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
“คุณภาพ” สามารถพิจารณาได้จากหลายมุมมอง และสาขาความรู้หลากลักษณะทาง

เศรษฐกิจ สังคม การตลาด จิตวิทยาและการวิจยัการด าเนินการ (Khantanapha, 2000: 8) โดยจาก
มุมมองของบอร์น (Born, 1994) คุณภาพเป็นเร่ืองทางเทคนิคท่ีปัจจุบนัไดร้ับความส าคญัอย่างยิ่งจาก
ผูบ้ริหารระดบัสูง (top management agenda) และเป็นหน่ึงในปัจจยัพ้ืนฐานของการสร้างสมรรถนะ
การจดัการและการแข่งขนัให้กับองค์กรและได้รับความสนใจอย่างเห็นได้ชัดในช่วงหลายคริสต์
ทศวรรษที่ผ่านมา แต่ในมุมมองเชิงปรัชญา (Philosophical View) คุณภาพเป็นคุณลักษณะแห่ง
ความคิดและบรรดาถ้อยแถลงท่ีเ ช่ือมั่นว่าจะก่อให้เกิดผลดังท่ีคาดไว้ (Pirsig, 1974 cited in 
Khantanapha, 2000: 8) ความเป็นนามธรรมของคุณภาพน้ีท าให้เรายากท่ีจะให้ค านิยามความหมาย
ของคุณภาพได ้เน่ืองจากคุณภาพมกัเป็นค าท่ีจะตอ้งพิจารณาในเชิงสัมพทัธ์กบัตวัของมนัเอง 

นักวิชาการที่มีช่ือเสียงซ่ึงได้ให้ความหมายของคุณภาพที่ได้รับการยอมรับกันอย่าง
แพร่หลายได้แก่ Joseph Juran(1988) ปรมาจารยด์้านการบริหารงานคุณภาพ ผูเ้สนอแนวคิดระบบ
การจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (Total Quality Management-TQM) อดีตศาสตราจารยแ์ห่งสถาบนั
เทคโนโลยีแห่งแมสซาชูเซทท์ (MIT) ได้เสนอไวว้่า คุณภาพก็คือ ความเหมาะเจาะพอดีในการใช้
และเป็นส่วนขยายในความส าเร็จของผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรือบริการ) ในการตอบสนองต่อ
วตัถุประสงค์และเป้าหมายของการใช้งานตลอดระยะเวลาท่ีใช้สินคา้หรือบริการนั้นส่วนครอสบ้ี 
(Crosby, 1982) ให้ความหมายอย่างกระชบัไวว้่า เป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Conformance 
to requirement) ในขณะที่Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) เสนอว่า คุณภาพเป็นส่ิงท่ีเกิด
จากความคาดหมายของลูกคา้หรือผูร้ับบริการท่ีมีต่อบริการนั้นกล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพก็คือ 
ผลิตภณัฑบ์ริการที่ดีที่สุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการซ่ึง
เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในการให้บริการ/ผลิตภัณฑ์หาก
ผูร้ับบริการได้รับการบริการเป็นไปตามที่คาดหวงั กล่าวได้ว่า การบริการมีคุณภาพ ( Juran and 
Gryna, 1988 ; Hutchins, 1985: 165 ; Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 16) คุณภาพจึงเป็น
การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ในผลิตภณัฑ์ หรือบริการ กับการรับรู้ที่แทจ้ริงท่ีมี
โดยหากลูกคา้หรือผูร้ับบริการเห็นว่าผลิตภณัฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุดและตรงตามท่ี
คาดหวงั ก็ถือได้ว่าผลิตภณัฑ์หรือบริการดงักล่าวมีคุณภาพนั่นเองและคุณภาพการให้บริการน้ี จาก
ทศันะของRoss, Goetsch and Davis, (1997: 11-13)จดัว่าเป็นกรอบการมองเร่ืองคุณภาพกรอบหน่ึง 



 

พร้อมอธิบายว่าคุณภาพการให้บริการ เป็นการควบคุมเพื่อให้เกิดคุณภาพการให้บริการ อนัมีความ
แตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ ทั้ งน้ี เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพการ
ให้บริการเป็นเร่ืองที่ยาก เน่ืองจากการบริการจะมีการควบคุมหรือการบริการจัดการน้อย แต่
ขณะเดียวกันก็มีความส าคัญมาก กับในทางหน่ึงระดับของคุณภาพที่ได้จากการบริการ มักไม่
สามารถท าการท านายไดเ้พราะขึ้นอยู่กบัปัจจยัหลายประการไดแ้ก่ พฤติกรรมผูใ้ห้บริการ (Behavior 
of the delivery person) ภาพพจน์ ช่ือเสียงขององค์การ (Image of the organization) โดยผูร้ับบริการ
จะเป็นผูท้ าการตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนการการเร่ิมให้บริการจนถึงการส้ินสุดในการให้บริการโดย
การให้บริการจะยิ่งดียิ่งขึ้น ถา้หากผูร้ับบริการท าการประเมินการให้บริการในขณะนั้นจากท่ีได้
กล่าวถึงทศันะของนกัวิชาการดงักล่าว การศึกษาคุณภาพการให้บริการจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัเร่ืองหน่ึง 
และเป็นมุมมองในเชิงคุณภาพท่ีส าคญัที่พึงไดร้ับความสนใจ 

Gronroos (1982), Smith and Houston (1982 Cited in Khantanapha, 2000) Parasuraman et 
al. (1988) ได้อธิบายและให้ความหมายเชิงปฏิบัติการไวไ้ม่แตกต่างกัน สรุปได้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการ (Service quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั (Expectation-WHAT THEY 
WANT) กบัการรับรู้ (Perception-WHAT THEY GET)  

Lewis, and Bloom (1983) ได้ให้ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง
ระดับของการบริการที่ส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกค้าหรือผูร้ับบริการว่าสอดคล้องกับความ
ตอ้งการของเขาไดด้ีเพียงใดการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering service quality) หมายถึง การ
ตอบสนองต่อผูร้ับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวงัของผูร้ับบริการ 

Gronroos (1982; 1990: 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนกได้ 2 
ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเกี่ยวกับผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูร้ับบริการได้รับ
จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภณัฑ์ (Product 
quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional quality) เป็นเร่ืองที่เกี่ยวขอ้งกับกระบวนการของการ
ประเมินนัน่เอง 

Crosby (1988: 15) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “Service quality” นั้น เป็น
แนวคิดที่ถือหลกัการการด าเนินงานบริการที่ปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความ
ต้องการของผู ้บริการ และสามารถที่จะทราบของต้องการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการได้ด้วย  
คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผูร้ับบริการโดยท าการ
เปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (Expectation service)  กับการบริการที่รับรู้จ ริง 
(Perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการที่สอดคลอ้งตรงตามความ
ตอ้งการของผูร้ับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผูร้ับบริการไดค้าดหวงั จะส่งผลให้
การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่
ไดร้ับเป็นอย่างมาก 



 

ตามแนวคิดของ Buzzell and Gale (1987) คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองที่ได้รับความ
สนใจและมีการให้ความส าคญัอย่างมากดงัท่ีได้กล่าวไปแลว้นั้น มีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองที่
ซับซ้อนขึ้นอยู่กบัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปว่า “ลูกคา้”  

แนวคิดและค าอธิบายเร่ืองคุณภาพการให้บริการที่น่าสนใจเห็นจะได้แก่ มุมมองจาก
ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะในสาขาความคาดหวงัของลูกคา้ (Expert in the field of customer expectation) คือ 
Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990: 19) ความแนวคิดของนักวิชาการกลุ่มน้ีคุณภาพการ
ให้บริการ เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเกี่ยวกับความเป็นเลิศหรือความเหนือกว่าของบริการ
นักวิชาการทั้งสามท่านดังกล่าวนับได้ว่าเป็นหน่ึงในคณะนักวิชาการท่ีสนใจท าการศึกษา เร่ือง 
คุณภาพในการให้บริการ และการจดัการคุณภาพในการให้บริการขององคก์ารอย่างจริงจงัมาตั้งแต่ปี 
ค.ศ. 1983 ส่ิงท่ี Zeithaml, Parasuraman, and Berryให้ความสนใจในการศึกษาวิจยัเกี่ยวกับคุณภาพ
ในการให้บริการนั้น เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย 

1) คุณภาพในการให้บริการคืออะไร (What is service quality?)  
2) อะไรคือสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ (What causes service-

quality Problems?)  
3) องค์การสามารถแก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการที่ เกิดได้อย่างไร (What can 

organizations do to solve these problems?)  
นักวิชาการที่กล่าวถึงความหมายของคุณภาพการให้บริการที่น่าสนใจอีกกลุ่มหน่ึง

ได้แก่Bitner and Hubbert (1994 Cited in Lovelock, 1996) ซ่ึงเสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการ เป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูร้ับบริการ อนัมีต่อความเป็นเลิศขององคก์ร
และบริการที่องคก์ารจดัให้มีขณะที่White and Abel (1995: 37 Cited in Lovelock, 1996) ไดใ้ห้นิยาม
ค าดงักล่าวว่าเป็นการวินิจฉัยของผูร้ับบริการเกี่ยวกบัความสามารถในการเติมเต็มงานการให้บริการ
ของหน่วยงานท่ีให้บริการบริการเช่นน้ี White and Abel เสนอแนวคิดว่าแตกต่างไปจากสินค้า 
(goods) กล่าวคือ สินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ มีความคงทนสูง และโดยทัว่ไปผลิตขึ้นภายใตแ้ละผลิต
เพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐานที่แน่นอนอนัหน่ึง ในขณะที่บริการ เป็นเร่ืองที่มีความผนัแปรมากกว่า
สินคา้แมจ้ะมีลกัษณะท่ีตอบสนองผูบ้ริโภคเช่นเดียวกับสินคา้ก็ตาม และโดยทัว่ไปแลว้บริการมี
คุณลกัษณะส าคญัที่จบัตอ้งไม่ได้ มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกได้จากการผลิตและ
การบริโภค (inseparability of production and consumption)  

Schmenner (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพการให้บริการไดม้าจาก
การรับรู้ท่ีไดร้ับจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ี
ได้รับมีนอ้ยกว่าความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูร้ับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้
ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกันขา้ม หากผูร้ับบริการรับรู้ว่าบริการท่ีไดร้ับจริงนั้น



 

มากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนัน่เองใน
ประเด็นเดียวกันน้ี Lovelock (1995) มองคุณภาพการให้บริการว่ามีความหมายอย่างกวา้ง ๆ เป็น
แนวความคิดเกี่ยวกับเร่ืองของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าท่ีมีศักยภาพในการซ้ือหา สามารถและ
อาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น 

Zineldin (1996) เสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีเกี่ยวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูร้ับบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเกี่ยวกบับริการนั้น ๆ  และมี
ความต้องการท่ีจะใช้บริการนั้น รวมทั้ งการท่ีเขาได้ท าการประเมินและเลือกท่ีจะใช้บริการ 
Wisher and Corney (2001) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ มีแนวการศึกษาท่ีส าคญัคือการวิเคราะห์
ที่เรียกว่า SERVQUAL ทั้งน้ี นกัวิชาการทั้งสองท่านเสนอว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการตดัสินใจ
วินิจฉัยเกี่ยวกบัความเลิศของบริการ (superiority of the service)  

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543: 14-15) คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคล้องกันของ
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูร้ับบริการ หรือระดบัของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูร้ับบริการอนัท าให้ลูกคา้หรือผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการ
ที่เขาไดร้ับ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550: 66) เสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทศันคติที่
ผูร้ับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ 
(tolerance zone) ผูร้ับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดร้ับ
จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

สรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการ (Service quality)  หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของการให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกบัความคาดหวงั
ของผูร้ับบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูร้ับบริการจะพอใจถา้ได้รับส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูร้ับบริการมี
ความตอ้งการ ณ สถานที่ท่ีผูร้ับบริการตอ้งการ และในรูปแบบที่ตอ้งการ(ชชัวาลยท์ตัศิวชั, 2554) 

แนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพ้ืนฐาน (Basic Concept) ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
ประกอบไปดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) คุณภาพ
การให้บริการ (Service quality) และคุณค่าของลูกคา้ (Customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; 
Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ตามแนวคิดพ้ืนฐานดงักล่าว ความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ีบุคคลมีต่อบริการท่ีได้รับหรือเกิดขึ้น (Oliver, 
1993) ส่วนแนวคิดพ้ืนฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดท่ีได้รับการเสนอไวโ้ดยCronin 
and Taylor(1992) ในทศันะของนกัวิชาการทั้งสองท่านความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของ
การเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูร้ับบริการไดร้ับบริการ กับความคาดหวงัท่ีผูร้ับบริการนั้นมีใน



 

ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยให้สามารถวดัคุณภาพการให้บริการได้ส่วนคุณภาพการ
ให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด Rust, and Zahorik (1993) ได้ให้ค  าจ ากัดความไวว้่า คุณภาพการ
ให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรที่ให้บริการ ที่สามารถ
ตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคลแนวคิดพ้ืนฐานท่ีมองคุณภาพ
การให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ีได้รับการสนับสนุนจาก
นักวิชาการอีกท่านหน่ึงคือBitner (1992) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยท าการศึกษาไว้ว่า 
คุณภาพการให้บริการสามารถวดัโดยผ่านความพึงพอใจของผูร้ับบริการไดโ้ดยประการที่ไดก้ล่าวมา
ขา้งตน้ก่อให้เกิดกรอบการพิจารณาตวัแบบการศึกษาคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพ้ืนฐาน 3 
แนวคิดดงักล่าวไดใ้นสองนยัยะ กล่าวคือ นัยยะแรก คุณภาพการให้บริการสามารถพิจารณาไดจ้าก
ทั้งสามองคป์ระกอบ หรืออย่างนอ้ย 2 องคป์ระกอบรวมกนั และนยัยะที่สอง คุณภาพการให้บริการ 
พิจารณาได้จากตวัช้ีวดัซ่ึงพัฒนาจากแนวคิดใดแนวคิดหน่ึงเป็นหลัก เช่น แนวคิดพ้ืนฐานเร่ือง
คุณภาพการให้บริการ (Service quality) ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้งผูเ้ขียนพบว่า
นักวิจัยส่วนใหญ่มักให้ความสนใจท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพ้ืนฐานสอง
แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ และแนวคิดคุณภาพการให้บริการอย่างใดอย่าง
หน่ึง โดยแนวคิดแรกมุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วนแนวคิดที่สอง วดัคุณภาพการให้บริการ
ตามตวัแบบ SERVQUAL ที่เสนอโดยZiethaml, Parasuramanมกัเกิดขึ้นต่อมาก็คือเราจะใช้การวดั
ความพึงพอใจของประชาชนหรือผูร้ับบริการที่มีต่อการบริการ หรือจะวดัจากคุณภาพการให้บริการ 
จึงสามารถตอบได้ในเบ้ืองตน้ค าตอบก็คือเราจะวดัโดยอาศยัแนวคิดพ้ืนฐานใดก็ไดข้ึ้นอยู่กับส่ิงท่ี
ส าคญัคือ เป้าหมายและวตัถุประสงคข์องการวดั 

 
เกณฑ์การวัดคุณภาพการบริการ 
สมวงศ์พงศ์สถาพร (2550: 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ โดยพ้ืนฐานแลว้

นับเป็นเร่ืองท่ียากเน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการที่จบัตอ้งไม่ได้และคาดหมาย
ล าบากจึงได้มีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายามค้นหาแนวทางการ
ประเมินหรือวดัคุณภาพการให้บริการที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของการปฏิบตัิและสามารถ
น าไปสู่การพฒันาคุณภาพการให้บริการอย่างเด่นชดัที่สุด 

Gronroos (1982) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และ
คุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้งความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด 
ขึ้นอยู่กบัระดบัของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ีนัน่เอง  

เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ตามหลกั 6 ประการ 
กล่าวคือ 



 

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (Professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผูร้ับบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้ห้บริการที่มีความรู้และทกัษะใน
งานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ย่างมีระบบและแบบแผน  

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (Attitude and behavior) ผูร้ับบริการจะเกิด
ความรู้สึกได้จากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดขึ้นด้วยท่าทีท่ีเป็น
มิตร และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอย่างเร่งด่วน  

3.  การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and 
flexibility) ผู ้รับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้ งไว้ให้บริการ และเวลาท่ีได้รับบริการจากผู ้
ให้บริการ รวมถึงระบบการบริการที่จดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผูร้ับบริการ  

4. ความไวว้างใจและความเช่ือถือได้ (Reliability and trustworthiness) ผูร้ับบริการจะท า
การพิจารณาหลงัจากที่ไดรับบริการเป็นที่เรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการให้บริการของผูใ้ห้บริการจะต้อง
ปฏิบตัิตามที่ไดร้ับการตกลงกนั  

5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ที่
ไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้เกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขสถานการ
นั้นๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าให้สถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 6. ช่ือเสียงและความ
น่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) ผูร้ับบริการจะเช่ืองถือในช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการจากการที่
ผูใ้ห้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด ค าอธิบายและผลงานของการศึกษาเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการของGronroos (1982) ตามท่ีได้กล่าวนั้น นับได้ว่าเป็นจุดเร่ิมตน้ของการศึกษาคุณภาพท่ี
เน้นหนักในเชิงคุณภาพการให้บริการอย่างแทจ้ริงผลงานที่ส าคญัอนัเป็นแนวคิดของ Gronroos คือ
ขอ้เสนอในเชิงแนวคิดที่ส าคญัเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการที่เขาเรียกว่า “คุณภาพการให้บริการที่
ลูกคา้รับรู้ (Perceived Service Quality-PSQ)” และ “คุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้รบัรู้ทั้งหมด (Total 
Perceived Quality-TPQ)” ซ่ึงเป็นแนวคิดที่เกิดจากการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและ
ผลกระทบท่ีเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูร้ับบริการเกี่ยวกบัคุณภาพของการให้บริการ ที่มี
ต่อการประเมินคุณภาพของบริการภายหลงัจากที่ไดร้ับบริการแลว้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547: 
182 อา้งถึงใน ชชัวาลยท์ตัศิวชั, 2554) 

Gronroos (1990: 40-42) ได้อธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้ งหมด ว่า เป็น
คุณภาพการให้บริการที่ลูกคา้หรือผูร้ับบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพนัธ์ระหว่างองคป์ระกอบ
ของส่ิงต่าง ๆ ท่ีส าคญั 2 ประการคือ 

1. คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูร้ับบริการคาดหวงั (Expected quality) ซ่ึงไดร้ับอิทธิพลจากปัจจยั
ต่าง ๆ ได้แก่  การส่ือสารทางการตลาด (Marketing communication)  ภาพลักษณ์ขององค์กร 
(Corporate image) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) และความตอ้งการ
ของลูกคา้ (Customer needs)  



 

2. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการของลูกคา้หรือผูร้ับบริการ (Experiences 
quality) ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ  ประกอบด้วย ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate image) 
คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional quality) ทัศนะเร่ือง
คุณภาพการให้บริการของ Gronroos ดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่า ลูกค้าที่รับบริการมักจะท าการ
ประเมินคุณภาพของการให้บริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวงักับคุณภาพที่เกิดจาก
ประสบการณ์ของการใช้บริการ ว่า คุณภาพทั้งสองด้านนั้น สอดคล้องกันหรือไม่ หรือมีความ
แตกต่างกนัอย่างไร ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณาร่วมกนัแลว้ จะกลายเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด (Total 
Perceived Quality-TPQ) และท าการสรุปผลขั้นสุดท้ายเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ได้ (Perceived Service 
Quality-PSQ) นัน่เองซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบพบว่า คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไป
หรือไม่สอดคลอ้งกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าให้มีการรับรู้ของลูกคา้ท่ีดีหรือไม่ดีอย่างไร 

เคร่ืองมือเพื่อใช้ช้ีวัดคุณภาพการให้บริการ  
Parasuramanand Others (1985) ในผลงานการวิจยัเชิงส ารวจและบทความตีพิมพเ์กี่ยวกบั

คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ผลงานเมื่อปีค.ศ.1985, 1988 และ 1990 ซ่ึงได้ต่อยอดจากผลงาน
ความคิดของ Gronroos (1982; 1984) และได้รับการพัฒนามาเป็นกรอบแนวคิดพ้ืนฐานเร่ือง
การศึกษาคุณภาพการให้บริการ Buzzle and Gale (1975) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการ
ให้บริการไวด้งัน้ี 

1. คุณภาพการให้บริการจะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูร้ับบริการ ลูกคา้หรือผูร้ับบริการจะ
เป็นผูพิ้จารณาว่าอะไรท่ีเรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจว่ากระบวนการท าให้การบริการเกิดขึ้นนั้น
เป็นอย่างไร อย่างไรก็ดี ลูกคา้หรือผูร้ับบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพที่อาจแตกต่าง
กนัไปบา้ง 

2. คุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยู่ตลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด โดยท่ี
เราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จตายตวั
ได ้การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการด าเนินไปได้
ดว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม 

3. คุณภาพการให้บริการ จะเกิดขึ้นไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเกีย่วขอ้ง ไม่ว่าจะเป็น
ผูป้ฏิบตัิงานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบตัิงานของแต่ละคนเป็นเร่ืองที่ส่งผลต่อ
ความส าเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพได้ ส่ิงท่ีผูป้ฏิบัติงานจ าเป็นต้องได้รับคือการปลูกฝัง
จิตส านึกความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยู่เสมอ ทั้งต่อเพ่ือน
ร่วมงานและลูกคา้หรือผูร้ับบริการ 

4. คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจแยก
ออกจากกันได้ ในการน าเสนอการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบตัิงานให้บริการจะเป็นต้องมี
ความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงให้การน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ ทั้งน้ี



 

เพื่อให้ผูป้ฏิบัติงานบริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใต้ความมุ่งหวงัที่จะให้บริการที่
ออกมามีคุณภาพดี  

5. คุณภาพการให้บริการ จะตอ้งอยู่บนพ้ืนฐานความเป็นธรรม  
6. คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงนั้นขึ้นอยู่กบัวฒันธรรมของการบริการภายในองคก์ารท่ี

เน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองค์การที่ให้บริการที่สามารถปฏิบัติต่อลูกค้า และ
บุคลากรขององคก์ารไดอ้ย่างเท่าเทียมกนั ย่อมสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการอย่างแทจ้ริง  

7. คุณภาพการให้บริการ ขึ้ นอยู่กับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพการ
ให้บริการจะไม่สามารถหรือยากที่จะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของ
การบริการไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือ
ผูร้ับบริการ ย่อมก่อให้เกิดการบริการที่มีคุณภาพท่ีดี  

8. คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาค ามัน่สัญญาว่าองคก์ารจะให้บริการลูกคา้หรือ
ผูร้ับบริการไดอ้ย่างท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเงื่อนไจที่ผูป้ฏิบตัิงานให้บริการ 

Steve and Cook (1995: 53) ยงัช้ีให้เห็นดว้ยว่าการเลือกใชบ้ริการของผูร้ับบริการโดยส่วน
ใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององค์การและความตอ้งการส่วนบุคคลแล้ว คุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยงัสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 ประการ
ดงัต่อไปน้ี 

1. การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้ห้บริการ  
2.ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ  
3. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการให้บริการ  
4.การให้ความส าคญัต่อผูร้ับบริการแต่ละคน  
5. ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ  
6.คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ  
7.ช่ือเสียงของบริการที่ไดร้ับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ  
8. ความปลอดภยัในการให้บริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ  
9.ความรวดเร็วในการให้บริการ 

หลักการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
Krutz and Clow (1998) ซ่ึงไดเ้สนอหลกัพิจารณา 3 ประการ ประกอบดว้ย  
1. คุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ประเมินไดย้ากกว่าคุณภาพของสินคา้  
2. คุณภาพการให้บริการนั้น ขึ้นอยู่กบัการรับรู้ของลูกคา้เกี่ยวกบัผลผลิตของการให้บริการ 

และจะประเมินจากกระบวนการท่ีบริการนั้นเกิดขึ้น 
3. คุณภาพการให้บริการเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ได้คาดหวงัไว ้กับระดับของ

การบริการท่ีไดร้ับจริงจากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความ



 

ซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้นเป็นท่ีประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการ
ให้บริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์ารพึงให้ความส าคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์าร
ที่ตอ้งการความส าเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งให้ความสนใจต่อ
ประเด็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือท าความเข้าใจจากความต้องการและความ
คาดหวงัของลูกคา้หรือผูร้ับบริการให้ไดอ้ย่างเด่นชดั 

 
การวัดคุณภาพการให้บริการ 
การวดัคุณภาพการให้บริการนั้นเรามักจะใช้วิธีการวดัดัชนีความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction Index-CSI) ของลูกคา้หรือผูร้ับบริการภายหลงัจากท่ีไดร้ับบริการนั้นแลว้ แต่โดยทัว่ไป
ปัญหาในการวดัคุณภาพการให้บริการนั้น มกัจะขึ้นอยู่กับวิธีการวดัเง่ือนไขท่ีน ามาสู่การสะทอ้น
คุณภาพการให้บริการ ซ่ึงก็คือการตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวงัของผูร้ับบริการซ่ึง
เกิดขึ้นจริง หรือท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ว่าเป็นความพึงพอใจท่ีผูร้ับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีเขาไดร้ับมานั้น 
สอดรับกับความคาดหวงัที่วางไว ้หรือที่ได้รับรู้มา เช่น การได้รับบริการจากบุคคลโดยตรง (The 
one-on-one) การได้รับบริการจากแบบเผชิญหน้า (Face-to-Face) และการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผู ้
ให้บริการกบัผูร้ับบริการ 

การวดัคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประการใดบา้งนั้น สามารถพิจารณาได้จาก
ทศันะของนกัวิชาการไดแ้ก่  

Koehler and Pankowski (1996: 184-185) ซ่ึงได้ให้หลกัการส าคญัในการวดัคุณภาพของ
สินคา้หรือบริการ โดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั ดงัน้ี 

1. ความคาดหวังของผู ้บริการ (Customer expectations) ส่ิงส าคัญประการหน่ึงของ
กระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวงัของผูร้ับบริการเป็นจริง และสร้างความเบิก
บานใจให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค  าถามเพ่ือท่ีจะถามผูร้ับบริการจะเป็นการวดัถึงความ
พึงพอใจจากการบริการที่ได้รับเป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผู ้ผลิตหรือผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้าง
ค าถามในลกัษณะที่ว่าท าอย่างไร 

2.ภาวะความเป็นผู ้น า (Leadership) รูปแบบต่างๆ ของผู ้น าภายในองค์การทั้ งแบบ
ผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าท่ีน าไปสู่ความมีคุณภาพ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององค์การ เช่น การจดัแบ่งด้านเวลา 
การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้ 

3. การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยท าการอธิบายถึงวิธีการที่จะท าให้
ขั้นตอนต่างๆ มีระดับท่ีดีเพ่ิมขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการปรับปรุง
เคร่ืองมือเพ่ือให้เกิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดขึ้นและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ๆ ดงักล่าว 
4. การจัดการกับแหล่งขอ้มูลที่ส าคัญ (Meaningful data) เร่ิมจากากรอธิบายถึงการคดัเลือกและ



 

จดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยท าการส ารวจจาก
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท ์นดัพบกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล การสนทนา
กลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ (จากรัฐบาล) 

สรุปการวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการหลกั
เป็นส าคญั และถา้สามารถท าให้ความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูร้ับบริการเกิดขึ้นไดจ้ริงจะส่งผลให้
ลูกคา้หรือผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการ
ให้บริการเป็นล าดบั 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับความนิยมน ามาใช้อย่างแพร่หลายนั้นนบัว่า

ไดแ้ก่ 
ผลงานของParasuraman, Ziethaml and Berry (1985: 41-50) ซ่ึงได้พฒันาตวัแบบเพื่อใช้

ส าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศยัการประเมินจากพ้ืนฐานการรับรู้ของผูร้ับบริการ
หรือลูกคา้ พร้อมกับได้พยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการและปัจจยัที่ก าหนด
คุณภาพการให้บริการที่ เหมาะสมผลงานความคิดและการพัฒนาตัวแบบ SERVQUAL ของ
Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1985; 1990) มาจากการศึกษาวิจยัเร่ืองอจัจยัที่มีอิทธิพลต่อการ
สร้างคุณภาพการให้บริการ ท่ีไดแ้บ่งระยะของการวิจยัออกเป็น 4 ระยะ คือ 

ระยะที่ 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูร้ับบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้นน าหลาย
แห่ง และน าผลที่ไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการให้บริการ 

ระยะที่ 2 เป็นการวิจยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษาท่ีผูร้ับบริการโดยเฉพาะ ใชรู้ปแบบคุณภาพ
ในการให้บริการที่ไดจ้ากระยะที่ 1 มาปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือที่เรียกว่า SERVQUAL และปรับปรุง
เกณฑท์ี่ใชใ้นการตดัสินคุณภาพในการให้บริการตามการรับรู้ และความคาดหวงัของผูร้ับบริการ 

ระยะที่ 3 ได้ท าการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษเ์หมือนในระยะที่ 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจยัให้
ครอบคลุมองคก์ารต่างๆ มากขึ้น มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวิจยัในส านกังาน 89 
แห่ง ของ 5 บริษัทชั้นน าในการบริการแล้วน างานมาวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกันโดยการท า
สัมมนากลุ่มผูร้ับบริการและผูใ้ห้บริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหารและทา้ยสุดไดท้ า
การวิจยัส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาได้ท าการศึกษาอีกครั้ งในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ได้แก่ งาน
บริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกนั งานบริการโทรศพัทท์างไกล งานบริการ
ธนาคารสาขาย่อย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย 

ระยะที่ 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการโดยเฉพาะงานวิจยั ของ
นกัวิชาการทั้งสามท่านน้ีนับไดว้่ามีช่ือเสียงและเป็นพ้ืนฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ืองการตลาด
บริการ (service marketing)  



 

ขอ้สรุปทัว่ไปจากกงานวิจยัขา้งตน้ Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990) ได้ก าหนด
มิติที่จะใชว้ดัคุณภาพในการให้บริการ (dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพึง
พอใจของการบริการรวม 22 ค าถามด้วยกนัซ่ึงไดร้ับความนิยมอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการ
บริการ (สมวงศพ์งศส์ถาพร, 2550: 75)  

ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรที่Ziethaml, Parasuramanand Othersได้พัฒนาขึ้นมาเพ่ือใช้ช้ีวดั
คุณภาพการให้บริการก่อนที่จะมีการปรับปรุงให้คงเหลือเพียง 5 ตวัแปรหลกัและไดใ้ห้ความหมาย
ของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการให้บริการไวก้ล่าวคือ 

มิติที่ 1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจับต้อง
ไดใ้นการให้บริการ 

มิติที่ 2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือ
การบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สัญญาไดอ้ย่างตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

มิติที่ 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การที่องค์การที่ให้บริการแสดง
ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการลูกคา้หรือผูร้ับบริการอย่างเต็มที่ ทนัทีทนัใด  
มิติที่ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบตัิงานบริการที่รับผิดชอบ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง 
รู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบตัิการให้บริการ 

มิติที่ 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่
ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้ห้บริการ 

มิติที่ 7 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั
หรือปัญหาต่าง ๆ 

มิติที่ 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความ
สะดวก ไม่ยุ่งยาก 

มิติที่  9 การติดต่อส่ือสาร (communication)  หมายถึง ความสามารถในการสร้ าง
ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 

มิติที่ 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูร้ับบริการ (understanding of customer) ในการคน้หาและ
ท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูร้ับบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูร้ับบริการ 

ต่อมาภายหลงั ตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ไดร้ับ
การน ามาทดสอบซ ้ าจากจากโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่มค าตอบที่ได้จากการ
สัมภาษณ์จ านวน 97 ค าตอบ ได้ท าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มที่แสดงถึงคุณภาพการให้บริการ 
โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ  



 

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามที่ใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน  
ส่วนที่ 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดร้ับบริการเป็นที่เรียบร้อยแลว้  
ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถท าได้โดยการน าคะแนนการรับรู้

ในบริการลบกนัคะแนนความคาดหวงัในบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนนอยู่ในช่วงคะแนนตั้งแต่ 
+6 ถึง -6 แสดงว่า องค์การหรือหน่วยงานดังกล่าวมีคุณภาพการให้บริการในระดับดี ทั้ งน้ี 
นักวิชาการที่ท าการวิจยัดังกล่าว ได้น าหลักวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้
คุณภาพในการบริการของผูร้ับบริการ และได้ท าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และความ
เที่ยงตรง (validity) พบว่า SERVQUAL สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพันธ์
กับมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ที่ท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบ
รวมบางมิติจากเดิมให้รวมกันภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติ
หลกั (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ประกอบดว้ย 

มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้
ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูร้ับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล 
ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูร้ับบริการ
รับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนขึ้น 

มิติที่ 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูร้ับบริการ บริการท่ีให้ทุกครั้ งจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และได้ผล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูร้ับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดร้ับนั้นมี
ความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจได ้

มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่
จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูร้ับบริการ
สามารถเขา้รับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ให้บริการไปอย่างทัว่ถึง รวดเร็ว 

มิติที่ 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกับผูร้ับบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผูร้ับบริการจะไดร้ับบริการที่ดีที่สุด 

มิติที่ 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูร้ับบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูร้ับบริการแต่ละคน 

SERVQUALไดร้ับความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่าง
กวา้งขวาง ซ่ึงองค์การตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูร้ับบริการเป้าหมายตามความ



 

ตอ้งการในบริการที่เขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคที่ให้วิธีการวดัคุณภาพในการให้บริการขององค์การ
นอกจากน้ี ยงัสามารถประยุกต์ใช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากร
ต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อให้การพฒันาการให้บริการประสบผลส าเร็จ 

 
ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปดว้ย  
1. ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวงัของผูร้ับบริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผูร้ับบริการเกี่ยวกับการ

บริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ จากแนวคิดของนักวิชาการหลายท่าน ผูว้ิจยัขอประมวล
เสนอให้เห็นว่า ความคาดหวงัในเร่ืองคุณภาพในการให้บริการน้ี มีระดับท่ีแตกต่างกนัออกไปโดย
ยึดเอาเกณฑก์ารพิจารณาความพึงพอใจที่ไดร้ับจากการบริการไดก้ล่าวคือ  

ระดบัแรก หากผูร้ับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีนอ้ย 
ระดบัท่ีสอง หากผูร้ับบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ  
ระดบัท่ีสาม หากผูร้ับบริการมีความประทบัใจ ย่อมแสดงว่า การให้บริการนั้นมีคุณภาพสูง

หรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง 
ความคาดหวงัเป็นแนวคิดส าคญัที่ได้รับการน ามาใช้ส าหรับการศึกษาพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภค และคุณภาพการให้บริการ Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1988) ซ่ึงได้เสนอตวัแบบ 
SERVQUAL เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการจากความคาดหวงัของผูร้ับบริการที่มีต่อบริการที่เขา
ได้รับโดยเสนอความเห็นไว้ว่า ความคาดหวงัหมายถึง ความปรารถนาหรือความต้องการของ
ผูบ้ริโภค โดยความคาดหวงัของบริการน้ีไม่ได้น าเสนอถึงการคาดการณ์ว่าผูใ้ห้บริการอาจจะ
ให้บริการอย่างไร แต่เป็นเร่ืองที่พิจารณาว่า ผูใ้ห้บริการควรให้บริการอะไรมากกว่ากล่าวโดยสรุป
แลว้ความคาดหวงัของผูร้ับบริการ เป็นการแสดงออกถึงความตอ้งการของผูร้ับบริการที่อันที่จะ
ได้รับบริการจากหน่วยงานหรือองค์การที่ท าหน้าที่ในการให้บริการโดยความคาดหวังของ
ผูร้ับบริการน้ี ย่อมมีระดับท่ีแตกต่างกันไป มากบ้างน้อยบ้าง ขึ้นอยู่กับปัจจยัหลายประการ เช่น 
ความตอ้งการส่วนบุคคล การได้รับค าบอกเล่า ประสบการณ์ที่ผ่านมา เป็นตน้ และความคาดหวงั
ของผูร้ับบริการน้ี หากไดร้ับการตอบสนองหรือได้รับบริการท่ีตรงตามคาดหวงัแลว้ ก็ย่อมสะทอ้น
ให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ในงานวิจยัหลายช้ิน นอกจากจะศึกษาการรับรู้
ในคุณภาพในการให้บริการแลว้ ยงัมีการศึกษาความคาดหวงัในการให้บริการเพื่อสะทอ้นถึงคุณภาพ
ในการให้บริการกนัอย่างกวา้งขวางเช่นเดียวกนัZeithaml, Parasuraman, and Berryได้เสนอมุมมอง
ของการพิจารณาคุณภาพในการให้บริการจากความคาดหวงั (expectation) ของผูร้ับบริการอีกดว้ย 
นักวิชาการกล่าวกันไวว้่าโดยทัว่ไปนั้น ความคาดหวงัของผูร้ับบริการท่ีมีต่อบริการหน่ึงบริการใด 



 

ย่อมเกิดขึ้นจากปัจจยัหลายประการประกอบกนัหรือเป็นตวัก าหนด และปัจจยัเช่นนั้นก็ก าหนดความ
คาดหวงัของผูร้ับบริการ นอกเหนือไปจากการรับรู้ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากที่ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอว่า คุณภาพใน
การให้บริการ เป็นความแตกต่างของบริการท่ีได้รับจริงกับบริการท่ีคาดหวงันั่นเองในประการน้ี 
Zeithaml, Parasuraman, and Berryไดก้ าหนดปัจจยัที่เป็นตวัก าหนด (determiner)  

ความคาดหวังของผู ้รับบริการไว้ 4 ประการด้วยกันดังน้ี  (Zeithaml, Parasuraman, 
andBerry, 1990: 19)  

ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) ความคาดหวงัที่
เกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าท่ีรับทราบจากค าแนะน า
ของเพ่ือน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการให้บริการเป็น
อย่างดี อนัท าให้ผูฟั้งเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดร้ับบริการเช่นนั้น 

ประการที่สอง  ความตอ้งการส่วนบุคคล (customer’ s personal needs) ซ่ึงอาจจะเป็นส่ิงท่ี
ท าให้ระดบัความคาดหวงัของบุคคลอยู่ในระดบัท่ีลดลงจากเดิมก็ได้ 

ประการที่สาม ประสบการณ์ในอดีต (past experience)  ความคาดหวังอันเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต มีส่วนเกี่ยวขอ้งกบัประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยไดร้ับ และมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูร้ับบริการ ทั้งน้ี ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ท่ีสร้าง
ความประทบัใจหรือความรู้สึกที่ไม่พึงพอใจก็ได้ 

ประการที่ส่ี  /การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (external communication) เป็นความคาดหวงัท่ี
เกิดจากการติดต่อส่ือสารเพ่ือโน้มน้าวผูร้ับบริการ ซ่ึงเป็นทั้งการส่ือสารทางตรงและการส่ือสาร
ทางออ้ม เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูร้ับบริการ เช่น การให้บริการด้วยความจริงใจ ตรงต่อเวลา 
เป็นตน้ \ 

นอกจากน้ี Tenner and Detoro (1992: 68-69) ได้เสนอถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ
คาดหวงัในการรับริการของผูร้ับบริการไวเ้ช่นกนั ในทศันะของนกัวิชาการทั้งสองท่านผูร้ับบริการ 
มีความตอ้งการที่จะให้ความคาดหวงัของตนไดร้ับการตอบสนองหรือบรรลุผลอย่างครบถว้น และมี
แนวโน้มท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้นโดยท าการเปรียบเทียบกับประสบการณ์จริงที่เคยได้รับ 
ก่อนที่จะช าระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูร้ับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเมื่อไดร้ับบริการที่ตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของเขา  

ดังนั้น ในหน่วยงานท่ีประสบความส าเร็จในการให้บริการ จึงจะต้องเป็นหน่วยงานท่ี
สามารถท านายความคาดหวงัของผูร้ับบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูร้ับบริการได้อย่าง
ครบถว้นถูกตอ้ง โดยปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูร้ับบริการประกอบไดด้ว้ย 

1. ลกัษณะบริการที่ผูร้ับบริการตอ้งการ  
2. ระดบัของการปฏิบตัิงานหรือการให้บริการที่ผูร้ับบริการพึงพอใจ  



 

3. ความสัมพนัธ์ของงานบริการที่ส าคญั  
4. ความพึงพอใจของผูร้ับบริการต่อผลการปฏิบตัิงานในปัจจุบนั  
สรุปได้จากทศันะของนักวิชาการหลายท่านคุณภาพการให้บริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้

ของผูร้ับบริการต่อการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงนอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเร่ืองต่าง ๆ  
ไม่ว่าจะเป็นความพร้อมในการให้บริการ การส่ือสารระหว่างผูใ้ห้และผูร้ับบริการ ความเป็นธรรม
และอ่ืน ๆ ซ่ึงรวมถึงการรักษาค ามัน่สัญญาขององคก์ารหรือหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการดว้ย และ
โดยทัว่ไปนั้น 

การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพของการบริการ จะผูกพนัหรือยึดโยงกับ
ความคาดหวงัของผูร้ับบริการท่ีมีต่อสองส่ิงคือ การรับรู้และความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Technical quality of outcomes) ซ่ึงเป็นเร่ืองของผลงานหรือบริการที่
ผูร้ับบริการได้รับ และคุณภาพของกระบวนการบริการ (functional quality of process) ซ่ึงเกี่ยวขอ้ง
กับการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่ างผู ้ใ ห้บริการกับผู ้รับบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติ
กรรมการบริหารที่ผูใ้ห้บริการแสดงออกมา  

 
2. การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ 
ทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคมการรับรู้หมายถึงวิธีการที่บุคคลมองโลกที่อยู่รอบๆ ตัวของ

บุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตวักระตุน้อย่างเดียวกนัภายใตเ้งื่อนไขเดียวกนั แต่บุคคล
ทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตวักระตุน้ (Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) 
และการตีความ (Interpret) เกี่ยวกบัตวักระตุน้ดงักล่าวไม่เหมือนกนั อย่างไรก็ตาม ยงัขึ้นกบัพ้ืนฐาน
ของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกบัความตอ้งการ ค่านิยม การคาดหวงั และปัจจยัอ่ืนๆทั้งน้ี 
มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (The definition and dimensions of perceived service 
quality)  

นกัวิชาการเห็นพอ้งกนัว่าประกอบไปดว้ย 
1. เวลา หมายถึงเวลาของการตดัสินใจว่าจะใชบ้ริการเมื่อใดหรือในช่วงใด  
2. เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนั้น เป็นการตัดสินใจท่ีผูใ้ช้บริการเปรียบเทียบ

ระหว่างประโยชน์ที่ไดร้ับกบัตน้ทุนที่ไดล้งไป  
3. การบริการ เน่ืองจากคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู ้

ให้บริการและผูร้ับบริการ จึงตอ้งมีการประเมินหรือการวดัคุณภาพการให้บริการจากผูร้ับบริการ
หรือลูกคา้  

4. เ น้ือหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive)  ความรู้สึก 
(Affective) และแนวโนม้ของพฤติกรรม (Behavioral) ของผูร้ับบริการ  

5. บริบท (Context) ซ่ึงไดร้ับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจยัสถานการณ์ 



 

6. การรวม (Aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใชบ้ริการนั้น จะไดร้ับการพิจารณาว่าเป็น
เร่ืองของการท าธุรกิจ หรือความตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์ทางการคา้ระหว่างผูใ้ห้และผูร้ับบริการ  

 
3. ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ  
ประสบการณ์ในอดีตที่เกี่ยวกบัการรับบริการในทางทฤษฎีแลว้ถือไดว้่าเป็นปัจจยัหน่ึงที่มี

อิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตวัก าหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพในการให้บริการของผูร้ับบริการ
(Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990:  19)  อันมี อิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของ
ผูร้ับบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ นับเป็นส่วนผสมทางการตลาด 
(marketing mix) ของธุรกิจบริการหน่ึงใน 7 องค์ประกอบ (7 P’s) ที่นักการตลาดค านึงถึงในการ
จดัการทางดา้นการตลาดของสินคา้หรือบริการ 

 
การจัดการบริการสาธารณะของรัฐบาลไทย 
การจดับริการสาธารณะหรือบริการส่วนรวมที่หลากหลาย นับได้ว่าเป็นบทบาทหน้าที่

เบ้ืองตน้ของรัฐหรือรัฐบาล (James Anderson, 1989: 19-22 อา้งถึงใน ทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2549) ท่ีใน
แวดวงวิชาการรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ได้มีการถกแถลงกับมาพอควรว่าแท้จริงนั้น 
บทบาทของการจดับริการสาธารณะของภาครัฐควรกวา้งขวางมากเพียงใดโดยหลกัการแลว้ การ
บริการสาธารณะย่อมยงัประโยชน์แก่สังคมและบุคคลทัว่ไป การด าเนินบทบาทส าคญัประการน้ีของ
หน่วยงานภาครัฐจึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งให้ความส าคญัต่อเร่ืองของประสิทธิภาพในเชิงการ
บริหารจดัการ และประสิทธิภาพเช่นว่าน้ี ย่อมเป็นองค์ประกอบส าคญัในการก าหนดทิศทางใน
ภาพรวมของประสิทธิภาพของการจัดการภาครัฐที่มีต่อระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบ
เศรษฐกิจ 

การให้บริการของภาครัฐท่ีมีคุณภาพ จึงเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นสมรรถนะของการปฏิบตัิงานการ
ให้บริการตอบสนองความตอ้งการประชาชนที่เป็นลูกคา้ผูร้ับบริการของหน่วยงานภาครัฐภายใต้
รากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจดัการภาครัฐแนวใหม่ 
(New Public Management-NPM) ท่ีระบบราชการของหลายประเทศ รวมทั้งประเทศไทยรับมาเป็น
กระบวนการทศัน์ในการขบัเคล่ือนการจดัการระบบงานภาครัฐในช่วงหลายปีที่ผ่านมา ตามแนวคิด
น้ี นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและการยกระดบัก าลงัการผลิตของหน่วยงานภาครัฐ 
ซ่ึงมีมติอยู่ที่การพฒันาทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development) และมีการใช้ประโยชน์
จากภาคเอกชนให้มากขึ้น (OECD, 1991 อา้งถึงในทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2549) ซ่ึงChristopher Hood 
(อา้งถึงในทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2549) ได้เสนอความเห็นไวว้่า การจดัการภาครัฐแนวใหม่นั้นมีมิติ
ส าคัญประการหน่ึงที่ให้ความส าคัญต่อการให้บริการประชาชน (Public Service Orientation) ที่



 

มุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ผูม้ารับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงเป็นทั้ง
ปัจเจกชนและผูป้ระกอบการที่ตอ้งติดต่อสัมพนัธ์กบัหน่วยงานภาครัฐโดยเฉพาะนบัจากช่วงกลาง
ทศวรรษ พ.ศ.2540-2550 ที่รัฐบาลหลายสมยัของประเทศไทยต่างไดใ้ห้ความส าคญักบัการพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐบริบทของการพฒันาคุณภาพการให้บริการในฐานะที่เป็นเร่ืองอนั
คาบเกี่ยวกบับทบาทภารกิจการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐดงัท่ีไดก้ล่าวไปบา้งแลว้ 

ประเทศไทยหรือหน่วยงานภาครัฐของไทยได้นับเอาเคร่ืองมือทางการจัดการ 
(Management Tools) อนันับว่าเป็นเคร่ืองมือสากลเช่น การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) การ
จดัการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management-TQM) มาใชต้่อเน่ืองและขยายตวัในเชิงปริมาณ
เป็นล าดับกระทัง่ต่อมาประเทศไทยได้มีการพฒันาเคร่ืองมือการจัดการมาใช้ในการบริหารงาน
ภาครัฐของไทยอย่างหลากหลาย อาทิ ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยด้านการจดัการและ
สัมฤทธ์ิผลของงานภาครัฐ (P.S.O.) รางวลัคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย (TQA) และการพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (PMQA) ก็ได้รับการพฒันาและผลักดันเพื่อน ามาใช้ปรับปรุง
ระบบการบริหารและการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐทั้งราชการส่วนกลาง และราชการส่วน
ภูมิภาค รวมถึงราชการส่วนทอ้งถ่ินอย่างแพร่หลาย 

คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ จดัไดว้่าเป็นเร่ืองหรือแนวคิดใหม่ท่ีหน่วยงาน
ภาครัฐจะต้องด าเนินการตามกรอบและบริบทของการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐของไทย 
โดยเฉพาะนับแต่ได้มีการร้ือปรับระบบราชการครั้ งใหญ่เม่ือปี พ.ศ.2545 อันเป็นผลมาจากทั้ ง
นโยบายของรัฐบาลในสมยันั้น และขอ้ก าหนดจากบทบญัญตัิของกฎหมายหลายฉบบั อาทิ กฎหมาย
ว่าด้วยระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน กฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงส่วนราชการและพระราช
กฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี เป็นตน้ประกอบกบัการน าแนวคิด
ของการบริหารงานราชการแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result-based Management) ได้ท าให้หน่วยงาน
ราชการต่างๆ มุ่งก าหนดเป้าประสงค์หลักเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Core Objective) ในการ
จัดบริการประชาชนทุกระดับเพื่อให้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
ภาครัฐ อนัเป็นไปตามเจตนารมณ์ในการพฒันาระบบราชการในเชิงการจดัระบบบริหารราชการ
แผ่นดินที่เนน้ความมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างแทจ้ริง 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งตามบทบญัญตัิท่ีระบุไวใ้นพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546  

นอกเหนือจากที่ได้กล่าวมา รูปธรรมหน่ึงของการมุ่งพฒันาคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานภาครัฐ (Public Sector Management Quality) ที่ปรากฏในระบบบริหารราชการไทยยุค
ใหม่ ยงัไดแ้ก่ การที่ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ไดด้ าเนินโครงการพฒันาคุณภาพ
การจัดการภาครัฐ ตามหลักเกณฑ์แนวคิดรางวลัคุณภาพแห่งชาติของสหรัฐอเมริกา (Malcolm 
Balbridge National Quality Award-MBNQA)  และรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย 



 

(Thailand Quality Award-TQA) ภายใต้ว ัตถุประสงค์เพื่อยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานภาครัฐ อนัสอดคลอ้งกบัแผนบริหารราชการแผ่นดิน ยุทธศาสตร์ที่ 6 ค. ทิศทางการพฒันา
ระบบราชการไทยภายใตแ้ผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ.2546-2550) และพระ
ร าชกฤษฎี ก า ว่ า ด้ ว ยหลัก เ กณฑ์และวิ ธี ก า รบ ริห า รกิ จ ก า รบ้ าน เมื อ งที่ ดี  พ . ศ . 2546  
ความส าคญัของเร่ืองคุณภาพในการให้บริการ ยงัสะทอ้นออกมาจากแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา
ระบบราชการไทย พ.ศ.2546-2550 และแผนการบริหารราชการแผ่นดินฉบบั พ.ศ.2548-2551 และ
แนวคิดการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น ท่ีน าเสนอและขบัเคล่ือนโดยส านักงาน
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ พอสรุปไดด้งัน้ี 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546  
ตามความในพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ได้
มีบทบญัญตัิและการด าเนินงานเกี่ยวกับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
โดยมีส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการท าการก าหนดวิธีการด าเนินงานตามภารกิจ โดย
จ าแนกออกไดเ้ป็น 5 กลุ่ม โดยมีเร่ืองของการพฒันาคุณภาพในการให้บริการ จดัอยู่ในกลุ่มภารกิจที่
ทุกส่วนราชการจะตอ้งด าเนินการพร้อมกนัในทนัที (ภารกิจกลุ่มที่ 1) ซ่ึงให้เร่ิมด าเนินการนบัแต่ปี 
พ.ศ.2547 ที่ผ่านมาจนถึงปัจจุบนั และด าเนินการควบคู่ไปกบัการบริหารราชการเพื่อประโยชน์สุข
ของประชาชน การบริหารราชการอย่างมีประสิทธิภาพ การลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ให้บริการ การอ านวยความสะดวกในการบริการและการปรับปรุงระบบการให้บริการของส่วน
ราชการ 

 
แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึน้ 
แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีดีขึ้น นับได้ว่าเป็นเร่ืองหน่ึงท่ี

ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการไดเ้ร่งรัดผลกัดนัการด าเนินการในช่วงหลายปีที่ผ่านมา
นอกเหนือจากการมุ่งพฒันาระบบการบริหารจดัการภาครัฐตามกรอบแนวคิดที่ได้เสนอไปขา้งตน้
แลว้ ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการเสนอไวว้่า การให้บริการประชาชนเป็นนโยบาย
ที่ทุกรัฐบาลให้ความส าคญั และพยายามผลกัดนัให้มีการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนให้ดี
ขึ้นมาโดยตลอด ทั้งน้ีเน่ืองจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการตอบสนองความตอ้งการของประชา
ชนเป็นพันธกิจส าคัญอันดับแรกที่รัฐพึงกระท า ยิ่งในช่วงปัจจุบันเป็นกระแสการเรียกร้องให้
ปรับเปล่ียนสภาพสังคมให้เขา้สู่ความเป็นประชาธิปไตยท่ีสมบูรณ์ท่ีเกิดขึ้นในทุกภูมิภาคของโลก
ลว้นพุ่งเป้าไปสู่จุดหมายเดียวกนัคือ การยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (Citizen Centered) ประกอบกบั
ในปัจจุบันความสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐและประชาชนได้เพ่ิมมากขึ้นรวมทั้งประชาชนมีการ
เรียกร้องการบริการท่ีดีขึ้น เน่ืองจากเทคโนโลยีสมยัใหม่เปิดโอกาสให้ประชาชนทัว่ไปหรือองค์กร
ประชาชนเปิดเผยความตอ้งการของตนให้สังคมได้รับรู้ง่ายขึ้น ประชาชนมีระดับการศึกษาและ



 

ค่านิยมประชาธิปไตยท่ีสูงขึ้นท าให้ต้องการภาครัฐท่ีมีความโปร่งใสและรับผิดชอบในการ
ด าเนินงานมากขึ้น รวมถึงการท างานท่ีมีประสิทธิภาพและคุม้ค่ากบัเงินภาษีของประชาชน และการ
ที่ภาครัฐเองก็ตระหนักดีว่าหากไม่ไดร้ับความร่วมมือที่ดีจากประชาชนแลว้นโยบายของรัฐก็จะไม่
เกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกดว้ยและดว้ยแรงกดดนัดงักล่าวจ าเป็น
ที่ภาครัฐตอ้งตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชน ซ่ึงความตอ้งการและความ
คาดหวงัดังกล่าวเปล่ียนแปลงไปตามกระแสการเปล่ียนแปลงของโลก จึงจ าเป็นต้องปรับปรุง
คุณภาพให้สนองความตอ้งการดังกล่าว แต่อย่างไรก็ตามการด าเนินการเป็นส่ิงท่ีท าได้ไม่ง่ายนัก 
เน่ืองจากความตอ้งการของประชาชนมีหลากหลายและซับซ้อน ยิ่งไปกว่านั้นการด าเนินการดงักล่าว
ของภาครัฐต้องได้รับความร่วมมือจากส่วนราชการต่างๆ ในการปรับปรุงการบริการให้มี
ประสิทธิภาพ 

สรุป องคก์รที่มีภารกิจหลกัในการให้บริการมกัจะมีการก าหนดเป้าหมายในการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการภายในองคก์รความตระหนกัถึงความส าคญัของคุณภาพของสินคา้หรือบริการ 
จึงเป็นเร่ืองท่ีพบเห็นไดท้ัว่ไปในองคก์รภาคเอกชน ท่ีขยายมายงัหน่วยงานภาครัฐในระยะหลงัมาน้ี
ความตระหนักถึงความส าคญัของคุณภาพน้ี เป็นผลสืบเน่ืองประการหน่ึงมาจากแรงกดดนัจากการ
แข่งขนัความกา้วหนา้ทางการส่ือสารและโลกาภิวฒัน์ รวมไปถึงการแข่งขนัและการประเมินสัมฤทธ์ิ
ผลจากการปฏิบตัิงานขององค์กรอย่างแข็งขนัเขม้ขน้โดยนัยประการหน่ึงเพื่อสร้างความอยู่รอด
ให้กับองค์กร และคุณภาพเอง เป็นเคร่ืองช้ีบ่งถึงความส าเร็จหรือความลม้เหลวขององค์กรไดเ้ป็น
อย่างดีกล่าวโดยเน้นถึงองค์ภาครัฐในปัจจุบนั ได้ปรับกระบวนทศัน์ในการบริหารงานจากเดิมที่
ประชาชนเป็นเพียงผูจ้  าตอ้งรับบริการที่รัฐจดัให้ มาเป็นลูกคา้ที่องค์การภาครัฐพึงให้ความสนใจ
จดับริการสาธารณะตามขอบเขตอ านาจหนา้ที่รับผิดชอบอย่างมีคุณภาพอย่างไรก็ตามในเร่ืองของ
คุณภาพการบริการนั้น นับว่าได้รับความสนใจท าการศึกษาและกล่าวถึงในองค์การภาครัฐอย่าง
จริงจงัเม่ือไม่นานมาน้ี แต่กระนั้นคุณภาพของการบริการ นับได้ว่าเป็นเร่ืองซับซ้อนไม่นอ้ย ซ่ึงใน
แวดวงวิชาการตะวนัตก ได้มีการพฒันาแนวคิด การประยุกตต์วัแบบ รวมทั้งการวิพากษว์ิจารณ์กนั
อย่างกวา้งขวาง ภายใต้เป้าหมายส าคญัของการมุ่งแสวงหาตวัแบบของการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการท่ีสามารถตอบสนองต่อการสร้างประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการให้บริการนั่นเอง
จากที่ได้กล่าวถึงมิติของการประเมินคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงเป็นมิติหลักด้านหน่ึงของการ
ประเมินผลการปฏิบตัิราชการของหน่วยงานภาครัฐ โดยมีตวัช้ีวดัท่ีส าคญัในเร่ืองความส าเร็จของ
การด าเนินงานตามแผนการปรับปรุงแก้ไขบริการ และความพึงพอใจของผูร้ับบริการนั้น ในทาง
วิชาการและปฏิบตัิ แมจ้ะสามารถวดัผลโดยก าหนดเคร่ืองมือได้ง่าย เช่น การใชแ้บบสอบถามความ
พึงพอใจของผูร้ับบริการที่มาใชห้รือขอรับบริการจากหน่วยงาน 

 
บริการสาธารณะกับบทบาทขององค์กรส่วนท้องถิ่น 



 

บริการสาธารณะท่ีรัฐและทอ้งถ่ินร่วมกนัดูแลเน่ืองจากมีบริการสาธารณะบางประเภทเป็น
เร่ืองท่ีกระทบต่อผลประโยชน์ส่วนรวมทั้งระดับชาติ และระดับทอ้งถ่ินโดยไม่อาจแยกประโยชน์
ของมหาชนทั้งสองให้ออกจากกันได้อย่างเด็ดขาดการจัดท าบริการสาธารณะท่ีรัฐและท้องถ่ิน
ร่วมกันดูแลน้ีอาจแบ่งแยกได้เป็นล าดับชั้นของกิจการโดยอาศยัหลักเกณฑ์เช่นเดียวกันกับการ
แบ่งแยกการจดัท าบริการสาธารณะระหว่างรัฐกบัทอ้งถ่ิน โดยอาศยัหลกัทัว่ไป คือ หลกัประโยชน์
มหาชนและหลกัประสิทธิภาพซ่ึงบริการเหล่าน้ีเป็นภารกิจล าดับรองท่ีทั้งรัฐและทอ้งถ่ินตอ้งแบ่ง
หน้าที่กันรับผิดชอบด าเนินการ เช่น การจดัการศึกษาความตอ้งการบริการทางด้านการศึกษาขั้น
พ้ืนฐานเป็นความต้องการของส่วนรวมของคนทั้งประเทศ โดยก าหนดนโยบายและวางแผน
การศึกษาไวเ้ป็นหลกัเกณฑท์ัว่ไปซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นส าหรับการศึกษาขั้นต่อไปและการวดัมาตรฐาน
การศึกษาซ่ึงตอ้งเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัทั้งระบบในขณะเดียวกนัการศึกษาในขั้นประถมศึกษาซ่ึง
เป็นความตอ้งการของคนในทอ้งถ่ินแต่ละแห่งมีความแตกต่างกนัไปดว้ย เช่นการสร้างโรงเรียนการ
จดัการศึกษาเสริมท่ีสอดคลอ้งกับสภาพของชุมชนในแต่ละทอ้งถ่ินจึงเป็นหน้าท่ีของทอ้งถ่ินท่ีจะ
จดัท าในส่วนน้ีส่วนการจดัการศึกษาระดบัสูงจึงเป็นหน้าที่ของรัฐในการจดัท าและส าหรับการจดั
การศึกษานอกโรงเรียนเป็นการจดัการศึกษาเพื่อส่งเสริมทกัษะและฝึกฝนฝีมือเพื่อส่งเสริมการ
ประกอบอาชีพของคนในทอ้งถ่ินซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีเกี่ยวกบัผลประโยชน์มหาชนทอ้งถ่ินจึงเป็นหนา้ท่ีใน
การด าเนินกิจการหรือหนา้ท่ีในการส่งเสริมและรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้มซ่ึงรัฐและทอ้งถ่ินในการ
ดูแลร่วมกนั (วรินดา คเณศาติ,2558) 

หลกัส าคญัในการจดับริการสาธารณะตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินจากหลกัการสากลดังกล่าวขา้งตน้พบว่าภายใตแ้ผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินซ่ึงมีสาระส าคัญเกี่ยวกับการถ่ายโอนภารกิจหน้าท่ีท่ีรัฐด าเนินการอยู่ใน
ปัจจุบนัให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินและหลกัส าคญัซ่ึงคณะกรรมการการกระจายอ านวยให้แก่
องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินใช้เป็นหลกัการส าคญัในการประกอบการพิจารณาเพ่ือการถ่ายโอน
ภารกิจหนา้ท่ีประกอบดว้ย 4 หลกัการส าคญั ไดแ้ก่ 

1.หลกัผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public Interest) 
โดยหลกัความรับผิดชอบของทอ้งถ่ินแต่ละระดับกบัรัฐบาลกลางน้ีจะสะทอ้นให้เห็นว่ามี

ภารกิจบางประเภท หรือบางอย่างท่ีรัฐยงัคงตอ้งสงวนไวส้ าหรับดูแลรับผิดชอบและปฏิบตัิเอง ทั้งน้ี
เพ่ือประโยชน์แก่คนส่วนรวมและเพ่ือเสถียรภาพและความมัน่คงของประเทศ อาทิ  

1) ภารกิจดา้นการป้องกนัประเทศ เช่น กิจการทหาร  
2) ภาระหนา้ท่ีในการรักษาความสงบเรียบร้อยภายใน เช่น กิจการต ารวจ  
3) ภารกิจดา้นการรักษาความมัน่คง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ  
4) ภารกิจด้านการเป็นตวัแทนในด้านความสัมพนัธ์ระหว่างประเทศ เช่นกิจการ

ทางการทูต ภารกิจดังกล่าวข้างต้นถือเป็นภารกิจรวมของชาติซ่ึงรัฐบาลส่วนกลางยงัคงต้อง



 

ด าเนินการต่อไปส่วนภารกิจที่ถือว่าน่าจะเป็นความรับผิดชอบโดยตรงขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน ไม่ว่าจะเป็นองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาลหรือองคก์ารบริหารส่วนต าบลก็ควรจะเป็น
ภารกิจท่ีเกี่ยวขอ้งกับท้องถ่ินนั้นโดยเฉพาะและเป็นไปเพ่ือสนองตอบความตอ้งการของคนใน
ท้องถ่ิน โดยมีลักษณะ คือเป็นกิจการท่ีเป็นไปเพ่ือสนองความต้องการของคนในท้องถ่ินนั้นท่ี
สามารถแยกออก หรือมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากทอ้งถ่ินอ่ืนได ้ เช่นการจดัการขยะมูลฝอย การจดัให้มี
และบ ารุงรักษาทางบก และทางน ้าและทางระบายน ้า และการจดัการศึกษาขั้นต ่า เป็นตน้ 

2.หลกัความรับผิดชอบของทอ้งถ่ินในการจดับริการ (Local Accountability) 
หลกัการทัว่ไปท่ีจะท าให้สามารถแบ่งภารกิจระหว่างองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละ

ประเภทในสังคม จะมีความรับผิดชอบแตกต่างกนัอย่างไรหลกัการทัว่ไปประการหน่ึงท่ีจะช้ีให้เห็น
ว่าภารกิจใดจะส่งมอบให้กบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบใด จะตอ้งพิจารณาหลกัส าคญั ซ่ึง
ไดแ้ก่ผลที่เกิดขึ้นหรือผูไ้ดร้ับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยู่ในถ่ินฐานอยู่ในเขตพ้ืนท่ี
ใด ยกตวัอย่างเช่นถา้บริการสาธารณะใดส่งผลต่อคนในเขตพ้ืนท่ีทอ้งถ่ินนั้นโดยเฉพาะก็ควรจะมี
การถ่ายโอนการให้บริการสาธารณะดังกล่าวให้โดยตรง เช่นโอนไปให้องค์การบริหารส่วนต าบล 
หรือ เทศบาลแต่ภารกิจใดท่ีเป็นภารกิจท่ีตอ้งมีผลกระทบต่อคนจ านวนมากมากกว่าเขตพ้ืนท่ีทอ้งถ่ิน 
ก็ควรจะส่งมอบภารกิจนั้น ๆให้กบัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) เป็นตน้ 

3.ความสามารถของทอ้งถ่ิน (Local Capability) 
หลักความสามารถของท้องถ่ินเป็นหลักการท่ีกล่าวถึงเร่ืองความพร้อมขององค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินว่าการจดัสรรกิจกรรมหรือภารกิจใดก็ตามไปให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
แต่ละประเภทนั้นตอ้งค านึงถึงความพร้อมของแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด้วยและแม้ว่า
ความพร้อมของทอ้งถ่ินไม่ได้เป็นเง่ือนไขของการมอบภารกิจนั้น ๆ ไปให้กับองค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินหากแต่เป็นเง่ือนไขในการก าหนดเง่ือนเวลาและความพยามยามท่ีจะเพ่ิมขีดความสามารถ
ให้กบัทอ้งถ่ินในการจดัการ ฉะนั้นถา้บอกว่าทอ้งถ่ินยงัไม่พร้อมในการจดัการก็มีความจ าเป็นท่ีส่วน
ราชการจะต้องมีแผนพัฒนาความพร้อมให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เพ่ือรองรับบริการ
สาธารณะเพ่ือให้สามารถจดัการบริการสาธารณะเหล่านั้นได ้ฉะนั้นความพร้อมจะไม่ใช่มูลเหตุของ
การท่ีบอกว่ากิจการนั้น ๆ จะไม่สามารถถ่ายโอนไปให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดน้อกจากนั้น
ในเร่ืองของหลกัความสามารถแลว้การจดัโครงสร้างเพื่อรองรับการบริหารงานใหม่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินสภาพในอนาคตขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นทิศทางในอนาคต 
โครงสร้างต่าง ๆหรือการจดัองคก์รต่าง ๆ ของทอ้งถ่ินตอ้งเปล่ียนแปลงไปเพราะภารกิจจ านวนหน่ึง
ได้ส่งมอบ เพื่อรองรับการกระจายอ านาจและภารกิจใหม่ไปด้วยแต่อย่างไรก็ตามโครงสร้างที่จะ
รองรับขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีจะรองรับภารกิจอนัใหม่นั้น จะตอ้งจดัโครงสร้างเท่าท่ี
จ าเป็นซ่ึงอาจจะไม่จ าเป็นท่ีจะตอ้งให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีโครงสร้างขนาดใหญ่มากเกนิไป
ที่จะไปท าให้การท างานเกิดความทบัซ้อนหรือกลายเป็นปัญหาภาระค่าใช้จ่ายดา้นบุคลากรฉะนั้น



 

โครงสร้างท่ีจะเกิดขึ้นใหม่จะเป็นโครงสร้างเท่าท่ีจ าเป็นท่ีถือว่าเป็นงานหลกั หรือเป็นงานพ้ืนฐาน
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่หากทอ้งถ่ินใดมีความตอ้งการท่ีจะจดังานบางเร่ืองท่ีอาจเป็นงาน
เฉพาะ เช่นงานท่องเท่ียว องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถท่ีจะด าเนินการได้เองซ่ึงอาจไม่อยู่ใน
โครงสร้างหลกัท่ีตอ้งเหมือนกนัทัว่ประเทศขึ้นอยู่กบัความตอ้งการ หรือความจ าเป็นในแต่ละพ้ืนท่ี
เป็นหลกัฉะนั้นในเร่ืองหลกัความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินก็จึงเป็นเร่ืองการการ
สร้างความพร้อม การเตรียมความพร้อมและการจดัโครงสร้างเพื่อการรองรับ 

4.หลกัประสิทธิภาพในการจดับริการ (Management Efficiency) 
หลกัประสิทธิภาพในการจดับริการ (Management Efficiency) เป็นหลกัที่ให้ความส าคญั

กับการประหยดั ขนาดของการลงทุนหรือการค านึงถึงต้นทุนในการให้บริการ การจัดบริการ
สาธารณะเม่ือถ่ายโอนให้กบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเพ่ือด าเนินการแทนรัฐบาลหรือหน่วยงาน
ราชการแลว้นั้นตอ้งค านึงและพิจารณาด้วยกว่าจะท าให้ตน้ทุนแพงขึ้นมากน้อยขนาดไหนหากเป็น
ตน้ทุนท่ีแพงขึ้นมาก ๆ แนวทางก็คือจ าเป็นตอ้งมีการร่วมกนัมากขึ้นระหว่างทอ้งถ่ินอ่ืนไม่ว่าจะเป็น
ทอ้งถ่ินรูปแบบเดียวกนั หรือรูปแบบอ่ืน ๆ กิจกรรมบางอย่างหรืองานบางอย่างท่ีมีการถ่ายโอน หรือ
จะมีการส่งมอบให้กับท้องถ่ินแล้วท้องถ่ินอาจมีความจ าเป็นท่ีตอ้งหายุทธศาสตร์ในการท างาน
ร่วมกนัให้มากขึ้นเพ่ือให้ขนาดของการลงทุนถูกลง 

นอกจากนั้นในเร่ืองของหลกัประสิทธิภาพเพ่ือประโยชน์ของประชาชนโดยรวมยงัคงตอ้ง
พิจารณาถึงการสร้างหลักประกันด้านคุณภาพในการจดับริการสาธารณะกล่าวคือ เมื่อราชการ
ส่วนกลางหรือบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคยุติการให้บริการสาธารณะบางอย่างลงและส่งมอบ
บริการสาธารณะให้กบัทอ้งถ่ินเพ่ือด าเนินการส่ิงส าคญัท่ีเป็นหลกัการทัว่ไป คือองคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินตอ้งด าเนินการจดับริการสาธารณะนั้นให้มีคุณภาพไม่น้อยกว่าส่ิงท่ีราชการส่วนกลางเคยท า 
ฉะนั้นหลักประกันด้านคุณภาพการจัดบริการจึงเป็นเร่ืองจ าเป็นท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
จะตอ้งยึดถือไวห้ลกัเกณฑม์าตรฐานซ่ึงถือว่าเป็นมาตรฐานในส่วนของราชการหรือเป็นมาตรฐาน
ทางวิชาการก็ยงัมีความส าคัญในการท่ีจะไปก าหนดว่าท้องถ่ินจ าเป็นต้องท าให้ถึงขั้นต ่าของ
มาตรฐานนั้นอย่างไรดังกล่าวแลว้ขา้งตน้ถึงหลกัการในการจดัแบ่งกิจกรรมการบริการสาธารณะ 
และเมื่อแผนปฏิบตัิการการก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีผลบงัคบัใช้จะเห็นว่ามีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีองค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินจะตอ้งปรับปรุงเปล่ียนแปลง บทบาทและภารกิจของตน โดยองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
รูปแบบต่าง ๆจะต้องด าเนินภารกิจเพ่ิมขึ้ นกว่าเดิมเน่ืองจากมีภารกิจจ านวนหน่ึงซ่ึงราชการ
ส่วนกลาง และราชการส่วนภูมิภาคได้ถ่ายโอน หรือมอบหมายให้ด าเนินการถ้าพิจารณาจาก
กฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบต่าง ๆไม่ว่าจะเป็นพระราชบัญญัติองค์การ
บริหารส่วนจงัหวดั พ.ศ. 2541 และฉบบัแกไ้ขเพ่ิมเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2542 พระราชบญัญตัิเทศบาล 
(ฉบบัที่ 11) พ.ศ. 2543 พระราชบญัญตัิสภาต าบล และองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไข



 

เพ่ิมเติม ถึงฉบบัท่ี 6 พ.ศ. 2552พระราชบญัญตัิเทศบาล พ.ศ. 2496 (แก้ไขเพ่ิมเติม พ.ศ.2552)พบว่า
การก าหนดบทบาทและอ านาจหน้าท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบต่าง ๆ มกัจะก าหนด
ขอบเขตอ านาจหนา้ท่ีในลกัษณะกวา้ง ๆ 

 

2.3. แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ (Customer Satisfaction)  
ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหน่ึงที่มีผลต่อความส าเร็จของงานที่บรรลุ

เป้าหมายท่ีวางไว้อย่างมีประสิทธิภาพ ความพึงพอใจโดยทั่วไปตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า 
Satisfaction และยงัมีผูใ้ห้ความหมายค าว่า “ความพึงพอใจ” พอสรุปไดด้งัน้ี 

 
ความหมายของความพึงพอใจ  
คณิต ดวงหัสดี (2537) ให้ความหมายความพึงพอใจไวว้่า เป็นความรู้สึกชอบ หรือพอใจ

ของบุคคลท่ีมีต่อการท างาน และองค์ประกอบหรือส่ิงจูงใจอ่ืนๆ ถ้างานท่ีท าหรือองค์ประกอบ
เหล่านั้นตอบสนองความตอ้งการของบุคคลได้ บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานขึ้น จะอุทิศ
เวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวตัถุประสงค์อย่างมีคุณภาพ
ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา รวบรวมและสรุปของ มี
ดงัน้ี 

1.ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของหรือสภาวะทางกายท่ีให้แก่
ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ 

2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ ส่ิงแวดล้อมในการ
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอย่างหน่ึงอนัก่อให้เกิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสนอง ความตอ้งการ
ของบุคคล 

4. ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) คือ ความสัมพนัธ์ฉันท์มิตรกับผู ้
ร่วมกิจกรรม อนัจะท าให้เกิดความผูกพนัความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกนั เป็นความพึง
พอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลกัประกนัและมีความ
มัน่คงในการประกอบกิจกรรม 

กรองแก้ว อยู่สุข (2542: 33)ให้ความหมายของความพึงพอใจในการท างานว่า หมายถึง
ทัศนคติ โดยทั่วไปของพนักงานท่ีมีต่องานของเขา ถ้าเขาได้รับการปฏิบัติท่ีดีตอบสนองความ
ตอ้งการของเขาตามสมควร เช่น สภาพการท างานท่ีมัน่คงปลอดภยั ได้เงินเดือนค่าจ้างตอบแทน
เพียงพอแก่การยงัชีพ ฯลฯจะท าให้พนกังานพอใจและมีความ รู้สึก (ทศันคติ) ท่ีดีต่อองคก์าร 



 

Good (1973: 320) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดบัความพึง
พอใจซ่ึงเป็นผลมาจาก ความสนใจต่างๆและทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงนั้น 

ความพึงพอใจกบัทศันคติเป็นค าท่ีมีความหมายคลา้ยคลึงกนัมากจนสามารถใชแ้ทนกนัได้
โดยให้ค าอธิบายความหมายของทั้งสองค าน้ีว่า หมายถึง ผลจากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิง
นั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ(Vroom, 1990: 90) 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่ เป็นนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ 
อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได ้นอกจากน้ีความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกดา้นบวกของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวงั หรือเกิดขึ้น
ก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลไดซ่ึ้งความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นสามารถ
เปล่ียนแปลงไดต้ามค่านิยมและประสบการณ์ของตวับุคคล 

Maslow (1970) ทฤษฎีน้ีมีประเด็นส าคญัอยู่ท่ีว่า มนุษยจ์ะมีความพอใจในการท างาน ถา้
การท างานนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการไดโ้ดยแบ่งล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยแ์ละตั้ง 
สมมติฐานความตอ้งการของมนุษยไ์วด้งัน้ี 

1. มนุษยมี์ความตอ้งการ ความตอ้งการน้ีจะมีอยู่เสมอไม่ส้ินสุด เม่ือความตอ้งการใดไดร้ับ
การตอบสนองแลว้ ความตอ้งการอ่ืนก็จะเขา้มาแทน ซ่ึงจะเป็นเช่นน้ีเร่ือยไปไม่มีท่ีส้ินสุด 

2. ความตอ้งการท่ีได้รับการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป 
ความตอ้งการท่ีไม่ไดร้ับการตอบสนองเท่านั้นท่ีเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 

3. ความตอ้งการของมนุษยมี์เป็นล าดบัขั้น เม่ือความตอ้งการขั้นต ่าได้รับการตอบสนอง
แลว้ ความตอ้งการขั้นสูงก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนองทนัที 

Maslow (1970) แบ่งความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้5 ขั้นตอน ตามล าดบั ดงัน้ี  
ขั้นท่ี 1 เกี่ยวกับการด าเนินชีวิต ตอบสนองโดยให้ค่าจ้างด้านสวสัดิการ ตอบสนอง

โดยให้ชุดแต่งกาย จดัรถรับส่ง ให้ค่ารักษาพยาบาล และอ่ืน ๆ 
 ขั้นท่ี 2 เกี่ยวกบัความปลอดภยัและความมัน่คงในการท างาน ตอบสนองโดยการท า

สัญญาจา้ง ท าขอ้ตกลงกบัสหภาพแรงงาน การประกนัการว่างงาน การประกนัสุขภาพ 
 ขั้นท่ี 3 และขั้นท่ี 4 เกี่ยวกับการสมาคมและการได้รับยกย่อง ตอบสนองโดยถาม

ความเห็นผูท้ี่ท างานมาก่อน ในเร่ืองการบรรจุคนเขา้ท างานใหม่ ให้อ านาจการตดัสินใจในบางส่วน
สร้างบรรยากาศให้รู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงขององคก์าร มีส่วนในการเป็นเจา้ขององคก์าร ยกย่อง
ชมเชย มอบงานที่ส าคญัให้กระท า 

ขั้นท่ี 5 เกี่ยวกบัการบรรลุความส าเร็จท่ีตนเองตอ้งการ ตอบสนองโดยเปิดโอกาสให้
เขาไดท้ างานตามที่ปรารถนาบา้ง 

แนวคิดของ Maslow น้ี สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานได้ กล่าวคือ 
ความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรในองค์การแต่ละระดับ จะมีความตอ้งการที่แตกต่างกนั



 

ออกไป เช่น พนกังานระดบัปฏิบตัิการ และผูบ้ริหาร จะมีความ พึงพอใจในการท างานที่แตกต่างกัน 
เน่ืองจากระดบัความตอ้งการของทั้งสองแตกต่างกนั 

ความพึงพอใจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อการท างาน เพราะความพึงพอใจเป็นปัจจยั
อย่างหน่ึงท่ีจะน าไปสู่สภาพการท่ีคนมีความกระตือรือร้น ความตั้งใจและความเช่ือมัน่ในหน่วยงาน 
อันจะส่งผลให้งานมีประสิทธิภาพด้วย ดังนั้นองค์กรใดจะด าเนินกิจกรรมให้บรรลุเป้าหมายได้ 
จะตอ้งมีวิธีการที่จะท าให้มีความร่วมมือกนัท างาน คือ องคก์รจะตอ้งชกัจูงใจให้มวลสมาชิกช่วยกัน
ท างานตามภารกิจที่ไดร้ับมอบหมายดว้ยความพึงพอใจเพื่อที่จะบรรลุเป้าหมายขององคก์ร  

 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูร้ับบริการ

ต่อการให้บริการ ซ่ึงปัจจัย ท่ี มีผลต่อความพึงพอใจของ ผู ้รับบริการ  ท่ีส าคัญ ๆ มีดัง น้ี  
(มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2535: 39-40)  

1. สถานที่บริการ การเขา้ถึงการบริการได้สะดวก เมื่อประชาชนมีความตอ้งการ ย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ท่ีตั้ ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทั่วถึง เพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเร่ืองส าคญั 

2. การส่งเสริมแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผูร้ับบริการเกิดขึ้นไดจ้ากการได้ยิน
ขอ้มูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความ
เช่ือถือที่มีก็จะมีความรู้สึกกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้มีความตอ้งการตามมาได้ 

3. ผูใ้ห้บริการ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบตัิบริการลว้นเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคญั
ตอ้งการปฏิบตัิงานบริการให้ผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบาย
การบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของประชาชนเป็นหลกั ย่อมสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูร้ับบริการให้เกิดความพึงพอใจไดง้่าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบตัิงานหรือพนกังานบริการที่ตระหนกั
ถึงประชาชนเป็นส าคญั แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการต่อผูร้ับบริการที่ตอ้งการดว้ย
ความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ดว้ยจิตส านึกของการบริการ 

4. สภาพแวดลอ้มของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูร้ับบริการหรือลูกค้า ซ่ึงมักช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการ
ออกแบบอาคารสถานท่ี การตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจดัแบ่งพ้ืนท่ีเป็น
สัดส่วน ตลอดจนออกแบบวสัดุเคร่ืองใชบ้ริการ 

5. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญัใน
การสร้างความพึงพอใจให้กบัประชาชน ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบตัิงานแก่ผูร้ับบริการมีความคล่องตวัและสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างถูกตอ้ง 



 

มีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการส ารองห้องพกั โรงแรม 
หรือสายการบิน การใชเ้คร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมตัิ เป็นตน้ 

จากปัจจยัดงักล่าวสรุปไดว้่า ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดล้อม
และสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นซ่ึงผนัแปรไปตามปัจจยัท่ีเขา้มาเกี่ยวขอ้งกบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่
ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั แต่
ในช่วงเวลาหน่ึงอาจพึงพอใจต่อส่ิงหน่ึงท่ีคาดหวงัไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคล
สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ย่างทนัทีทนัใด นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ี
สามารถแสดงออกในระดบัมากนอ้ยไดข้ึ้นอยู่กบัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดร้ับจริงกบัส่ิง
ที่คาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่ประชาชนจะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัของการ
บริการ 

ขอบข่ายของความพึงพอใจโดยทัว่ไปการศึกษาความพึงพอใจนิยมศึกษากนั 2 มิติ คือ มิติ
ความพึงพอใจของผูป้ฏิบตัิงาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 
satisfaction) ซ่ึงสามารถขยายความไดด้งัน้ี 

1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job satisfactions) ประกอบด้วยปัจจัยต่าง ๆ ที่มี
อิทธิพลท าให้ความพึงพอใจแตกต่างกันออกไป เช่นลักษณะของงานที่ท า  ( Type of work) 
ความก้าวหน้า (Promotion) การนิเทศงาน (Supervision) เพื่อนร่วมงาน (Co-worker) หากบุคคลท า
งามมีความเช่ือมัน่ในกลุ่มท่ีท างานก็จะท าให้ผลผลิตดี ไดร้ับความร่วมมือและให้ประโยชน์แก่กลุ่ม
มากที่สุด สัมพันธ์ภาพในกลุ่มมีความกลมกลืนกันอย่างใกล้ชิดจะมีส่วนท าให้คนภายในกลุ่ม
ปฏิบตัิงานในลกัษณะที่คลา้ยคลึงกนั ถา้หาก กลุ่มมีความกลมเกลียวรักใคร่กนัดี  และมีจุดมุ่งหมาย
เป็นประโยชน์ จะท าให้ผลผลิตสูงขึ้น และสวสัดิการและประโยชน์เกื้อกูล (Benefits and Services) 
เป็นลักษณะที่หน่วยงานได้จัดผลประโยชน์และบริการต่าง ๆให้กับบุคคลในหน่วยงาน 
นอกเหนือจากค่าจา้ง เพื่อเป็นการจูงใจบุคลากรให้อยู่กับหน่วยงานนานที่สุด มีความพึงพอใจ ขวญัดี 
และตั้งใจปฏิบตัิหนา้ท่ีอย่างมีประสิทธิภาพ 

2. การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) เน้นการประเมินค่า
โดยลูกคา้หรือผูร้ับบริการต่อการจดับริการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือชุดของบริการท่ีก าหนดขึ้น  

เป้าหมายของการศึกษาทั้ง 2 มิติน้ีเป็นไปเพ่ือคน้หาขอ้เท็จจริงในระดบัความพึงพอใจและ
คน้หาสาเหตุปัจจยัแห่งความพึงพอใจในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกนัดว้ยซ่ึงจะเห็นว่าแนวความคิด
เกี่ยวกบัความพึงพอใจที่เกี่ยวขอ้งสัมพนัธ์กบัทศันคติอย่างแยกกนัไม่ออก 

ส่วนแนวความคิดเกี่ยวกับทศันคติมีองค์ประกอบดา้นต่าง ๆ  ได้แก่ องค์ประกอบ1) ด้าน
ความรู้สึก (Affective component) เป็นความรู้สึกหรืออารมณ์ของบุคคล มี 2 ลกัษณะ คือความรู้สึก
ทางบวก ไดแ้ก่ ชอบ พอใจ และความรู้เป็นลบ ไดแ้ก ไม่ชอบ ไม่พอใจ 2) ดา้นความคิด (Cognitive 
component) สมองของบุคคลรับรู้และวินิจฉัยขอ้มูลที่ได้รับ เกิดเป็นความรู้ ความคิดเกี่ยวกับวตัถุ 



 

บุคคลหรือสถานการณ์ขึ้น องค์ประกอบด้านความคิดเป็นท่ีมาของทัศนคติ 3) องค์ประกอบด้าน
พฤติกรรม (Behavioural component) เป็นการกระท าหรือพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อที่มาของทศันคติ 

ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทศันคติซ่ึงไม่จ าเป็นตอ้ง
แสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไป กล่าวโดยสรุปคือความพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาดา้นความรู้สึก 
(Reactionary feeling) ต่อส่ิงเร้า (Stimulant) ท่ีแสดงผลออกมา (Yield) ในลกัษณะของผลลพัธ์สูงสุด 
(Final outcome) ของกระบวนการประเมิน (Evaluative process) หรือทิศทางของผลการประเมินว่า 
เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวก (Positive direction) หรือทิศทางลบ (Negative direction) หรือไม่มี
ปฏิกิริยาคือ เฉย ๆ (Non reaction) ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้นั้นก็ได ้

 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินโครงการ 
การประเมินโครงการ วตัถุประสงคห์ลกั คือ การหาแนวทางในการตดัสินใจด าเนินโครวง

การว่าควรจะด าเนินต่อไปหรือไม่ ตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวแ้ละศึกษาปัญหา อุปสรรค แนวทางการ
ปรับปรุงแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นระหว่างด าเนินโครงการ ทั้งน้ีการประเมินโครงการจ าเป็นตอ้งอาศยั
เกณฑ์ในการตดัสินทั้งด้านคุณภาพ ปริมาณ กลุ่มเป้าหมาย เวลา สถานท่ี บริบทท่ีเกี่ยวขอ้ง และ

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์ลกัของโครงการที่วางไว ้

 

 

1. ประเภทการประเมินโครงการ  

รูปแบบการประเมินโครงการ สามารถจ าแนกการประเมินโครงการออกเป็น  4  ประเภท 

คือ 

1.1 การประเมินโครงการก่อนด าเนินการ (Preliminary Evaluation) เป็นการศึกษาความ

เป็นไปไดก้่อนท่ีเร่ิมด าเนินโครงการ โดยอาจท าการศึกษาถึงประสิทธิภาพของปัจจยั ความเหมาะสม
ของกระบวนการที่คาดว่าจะน ามาใช้ในการบริหาร จดัการโครงการ  ปัญหา อุปสรรค ความเส่ียง
ของโครงการ ตลอดจนผลลพัธ์หรือประสิทธิผลที่คาดว่าจะไดร้ับ   ในขณะเดียวกนัก็อาจจะศึกษา

ผลกระทบท่ีคาดว่าน่าจะเกิดขึ้นในดา้นต่าง  

1.2 การประเมินผลระหว่างด าเนินโครงการ อาจจะจ าแนกเป็นในห้วงเวลา เร่ิมตน้โครงการ 

(Inception Study) และระหว่างด าเนินโครงการท่ีช่วงเวลาเร่ิมด าเนินโครงการไปแลว้ (Formative 
Evaluation) ผลท่ีไดจ้ากการประเมินดงักล่าวน้ีจะช่วยปรับปรุงทั้งปัจจยั  กระบวนการบริหารจดัการ 



 

วตัถุประสงค ์และเป้าหมายของโครงการให้เป็นไปตามความเหมาะสมให้สามารถเกิดประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล และการประเมินการด าเนินการ ( Implementation Evaluation) การประเมินการ
ด าเนินการอาจใช้วิธีการประเมินระหว่างด าเนินโครงการเพื่อทบทวนแผนและปรับแผนของ

โครงการ  ปรับตารางการด าเนินงานดา้นต่าง ๆ  

1.3 การประเมินผลรวมสรุป (Summative Evaluation) เป็นการประเมินหลังส้ินสุด

โครงการ เพื่อตอ้งการทราบประสิทธิผลของการด าเนินโครงการว่าบรรลุเป้าหมายตามที่ก าหนดไว ้
หรือไม่ อย่างไร หรือทบทวนกระบวนการบริหารจัดการว่า ประสบความส าเร็จหรือล้มเหลว 

ประการใด  

การประเมินผลประเภทรวมสรุปน้ี สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ เป็นทั้งการประเมิน
รวมสรุปของแต่ละชว่งโครงการ (Summative evaluation of each phase) หรืออาจจะมองการประเมิน
ของแต่ละช่วงโครงการเป็นการประเมินระหว่างด าเนินการ (Formative) ของโครงการ ระยะยาว

ทั้งหมดก็ 

 1.4 การประเมินผลกระทบของโครงการ เป็นการตรวจสอบผลกระทบท่ีเกิดขึ้นจากการ

ด าเนินงานในแต่ละโครงการ  เช่น  ผลกระทบด้านสังคม เศรษฐกิจ  การเมือง  ระบบนิเวศ  หรือ
ส่ิงแวดลอ้ม เทคโนโลยี  ประชากร และดา้นนโยบาย ทั้งน้ีขึ้นอยู่กบัจุดประสงคข์องการประเมินผล
กระทบ ผูร้ับผิดชอบโครงการจะตอ้งมีการประเมินผลกระทบ หากค านึงถึงการใชเ้วลามาเป็นเกณฑ์
การประเมินร่วมกับการจ าแนกการประเมิน              การประเมินผลกระทบของโครงการอาจจะ
พิจารณาไดเ้ป็น 2  รูปแบบ คือ  การประเมินผลกระทบในบริบทของการศึกษาความเป็นไปไดเ้พื่อ

ตดัสินใจเกี่ยวกบัโครงการและการประเมินผลกระทบในบริบทของหลงัระยะส้ินสุดโครงการ  

2. รูปแบบการประเมินโครงการ 

รูปแบบการประเมินของไทเลอร์ (Tyler, 1959)  

ไทเลอร์เป็นผูว้างรากฐานในการประเมินมาตั้งแต่ ค.ศ. 1930 โดยให้องคป์ระกอบ 

ในการจดัการศึกษาไว ้3 อยา่ง คือ จุดมุ่งหมายของการจดัการศึกษา  ประสบการณ์ในการเรียนรู้  และ
ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน   

 

 
 

จุดมุ่งหมายของการจดัการศกึษา   

ประสบการณ์ในการเรียนรู ้ ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน   



 

 
 

แผนภาพที่ 2    รูปแบบการประเมินของไทเลอร์ 
รูปแบบการประเมินของทาบา (Taba ,1962)  
 ช่ือว่า “A Conceptual Framework for Curriculum Design”  ซ่ึงมี ลักษณะคล้ายกับของ
ไทเลอร์มาก  แต่เพ่ิมการประเมินทางดา้นเน้ือหาวิชา 
 

 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 3 การประเมินของบาทา 
 รูปแบบการประเมินของแฮมมอนด์ (อา้งใน Worthen, 1973 : 157-170) 
  แฮมมอนด์  ไดเ้สนอโครงสร้างรูปแบบการประเมินในลกัษณะ 3 มิติ  คือ  
  มิติที่ 1  ด้านการสอน  ได้แก่  ตัวแปรที่เกี่ยวขอ้งกับนวตักรรมการศึกษา  เช่น การ
จดัระบบชั้นเรียน  การจดัตารางสอน  เน้ือหาวิชา  วิธีสอน  ส่ิงอ านวยความสะดวก  เป็นตน้ 
 มิติที่  2  ดา้นสถาบนั  ไดแ้ก่  นกัเรียน  ครู ผูบ้ริหาร  ผูเ้ช่ียวชาญ  ครอบครัว  ชุมชน เป็น
ตน้   
 มิติที่   3  ด้านพฤติกรรม  ได้แก่  ความรู้  ความคิด (Cognitive) ความรู้สึก ทัศนคติ 
(Affective) และทกัษะ (Psychomotor)   
  
 รูปแบบการประเมินของโพรวัส (อา้งใน Worthen, 1973 : 170-186)  
 โพรวสั (Malcolm Provas) ไดเ้สนอรูปแบบการประเมินที่ใชช่ื้อว่า การวิเคราะห์ความไม่
สอดคลอ้ง (The Discrepancy Evaluation) คือ วิเคราะห์ความไม่สอดคลอ้งระหว่างความคาดหวงักับ
การปฏิบตัิจริงในโครงการ   ขั้นตอนต่าง ๆ ในโครงการที่จะน ามาวิเคราะห์ โพรวสัแนะน าว่า  ควร
จะท าการวิเคราะห์ใน  5 ขั้นตอน  คือ 

จุดมุ่งหมายของการศึกษา 

เน้ือหาวิชา วิธีการสอนและการจดัการ 

การประเมินผล 



 

  ขั้นท่ี  1  การก าหนดโครงการ (Program Definition)  การพิจารณาคุณภาพของส่ิงต่าง ๆ 
ที่เกี่ยวข้องกับโครงการ โดยเปรียบเทียบกับเกณฑ์ของโครงการ ส่ิงท่ีจะพิจารณาในขั้นน้ีมี  3 
ประการ คือ 1) วตัถุประสงคข์องโครงการ  2) คุณลกัษณะ  3) กิจกรรมที่จะท าให้บรรลุวตัถุประสงค ์
 ขั้นท่ี  2  ประเมินการเอาโครงการลงในพ้ืนท่ี (Program Installation) การประเมิน
กิจกรรมต่าง ๆ  ที่ใช้ในการด าเนินโครงการ การประเมินในขั้นน้ีท าใหทราบความแตกต่างระหว่าง
ส่ิงท่ีคาดหวงัในขั้นตอนท่ี 1 กบัส่ิงท่ีเป็นจริง  
 ขั้นท่ี  3  การประเมินกระบวนการในโครงการ (Program Process) การประเมินขั้นตอน 
วิธีการในการด าเนินงานตามโครงการ  ทั้งน้ีเพ่ือการน าไปปรับปรุงการด าเนินต่อไป  
 ขั้นท่ี  4  การประเมินผลผลิตของโครงการ (Program Product)  การประเมินผลขั้น
สุดทา้ยท่ีเกิดจากโครงการ เพื่อหาค าตอบว่าโครงการที่ท าบรรลุ วตัถุประสงคข์ั้นสุดทา้ยหรือไม ่ 
 ขั้นท่ี  5  การวิเคราะห์ค่าใช้จา่ย (Cost-Benefit Analysis) การวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบว่า
โครงการดังกล่าวได้ผลตอบแทนคุม้ค่ากับการลงทุนมากน้อยเพียงใด  ซ่ึงการประเมินน้ีอาจจะมี
หรือไมม่ีก็ได ้ 
 ทั้ง 5 ขั้นตอนของการประเมินจะมีการเปรียบเทียบระหว่างมาตรฐานกบัการปฏิบตัิจริง
วา่สอดคลอ้งหรือไม ่ถา้ไม่สอดคลอ้งหรือมีความแตกต่างมากก็จะน าไปสู่การตดัสินใจต่อไปน้ี 
  (1) ด าเนินการต่อไป 
 (2) ด าเนินการขั้นเดิมซ ้าจนกว่าจะไดต้ามเกณฑม์าตรฐาน  
 (3) ด าเนินการเร่ิมตน้ในขั้นท่ี 1  ใหม่  
 (4) ส้ินสุดโครงการ 
 
 รูปแบบการประเมินแบบซิป (CIPP Model)  
 เป็นการประเมินภาพรวม ของโครงการ  ตั้งแต่บริบท  ปัจจยั  กระบวนการ และผลผลิต 
(Context, Input, Process and Product) โดยจะใช้วิธีการสร้างเกณฑ์และประสิทธิภาพของโครงการ  
ทั้งภาพรวมหรือรายปัจจยัเป็นส าคญั   ซ่ึงพออธิบายไดด้งัน้ี 
 1. การประเมินด้านบริบท หรือประเมินเน้ือความ (Context Evaluation) เป็นการศึกษา
ปัจจยัพ้ืนฐานท่ีน าไปสู่การพฒันาเป้าหมายของโครงการ  ไดแ้ก่ บริบทของสภาพแวดลอ้ม  นโยบาย 
วิสัยทศัน์  ปัญหา  แหล่งทุน สภาพความผนัผวนทางด้านสังคม  เศรษฐกิจ และการเมือง  ตลอดจน
แนวโนม้การก่อตวัของปัญหาท่ีอาจจะเป็นอุปสรรคต่อการด าเนินโครงการ   
 2. การประเมินปัจจยั  เพื่อคน้หาประสิทธิภาพของ องคป์ระกอบท่ีน ามาเป็นปัจจยั ซ่ึงใน
ด้านการท่องเที่ยวอาจจะจ าแนกเป็นบุคคล  ส่ิงอ านวยความสะดวก  เคร่ืองมือ  อุปกรณ์  ครุภณัฑ์ 
ศกัยภาพการบริหารงาน  ซ่ึงแต่ละปัจจยัก็ยงัจ าแนกย่อยออกไปอีก เช่น บุคคล อาจพิจารณาเป็น เพศ 



 

อายุ  มีสถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ ความพึงพอใจ ความคาดหวงั ทัศนคติ  ศักยภาพ  
ความสามารถ  ประสบการณ์  ความรู้ คุณวุฒิ ทางการศึกษา ถ่ินท่ีอยู่ และลกัษณะกระบวนการกลุ่ม   
 3. การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation) เป็นการศึกษาต่อจากการประเมิน
บริบทและปัจจยั เพื่อตอ้งการทราบว่ากระบวนการเป็นไปตามแผนที่วางไว้ เป็นการศึกษา คน้หา
ขอ้บกพร่อง จุดอ่อน  หรือจุดแข็งของกระบวนการบริหารจดัการโครงการที่จะน าโครงการ บรรลุ
วตัถุประสงคท์ี่วางไวว้่ามีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด  
 4. การประเมินผลิตผล (Product Evaluation) เป็นการตรวจสอบประสิทธิผลของ
โครงการ  โดยเฉพาะความสอดคลอ้งระหว่างวตัถุประสงคก์บัผลลพัธ์ที่ไดแ้ลว้น าเกณฑท์ี่ก าหนดไว้
ไปตัดสิน  เกณฑ์มาตรฐานนั้นอาจจะก าหนดขึ้นเองหรืออาศยัเกณฑ์ที่บุคคลหรือหน่วยงานอ่ืน
ก าหนดไวก้็ได ้
 

3. มาตรฐานการประเมินโครงการ 
 มาตรฐานการประเมินแผนงานโครงการและวสัดุครุภณัฑ์ของ The Joint Committee on 
Standards for Educational Evaluation (1981) แห่งประเทศสหรัฐอเมริกา   ซ่ึงก าหนดไวอ้ย่างนอ้ย  5 
ประเด็นใหญ่  และแต่ละประเด็นยงัมีประเด็นย่อยและตวัช้ีวดัระบุไว ้ดงัน้ี 
 3.1 มาตรฐานการใช้ประโยชน์ทั่วไป (Utility Standards)  ที่ รวมถึงการจ าแนก 
กลุ่มเป้าหมาย การให้ความเช่ือถือแก่ผูป้ระเมิน การเลือก และก าหนดกรอบขอ้มูลการประเมิน การ
แปลความดว้ยคุณค่า ความชัดเจนของรายงานการเผยแพร่ผลการประเมิน การก าหนดช่วงเวลาการ
ประเมินและผลกระทบของการประเมิน โดยเฉพาะผลกระทบที่เกิดจากการประเมินโครงการ เป็น
ตน้ 
 3.2 มาตรฐานความเป็นไปได้ (Feasibility Standards) ด้วยกระบวนการในเชิงปฏิบตัิ 
คุณค่าและความน่าเช่ือถือเชิงการเมือง และการคุม้ค่าในการด าเนินงาน (Cost effectiveness) 
 3.3 มาตรฐานความถูกต้อง ทั้ งพฤตินัย ความเป็นเหตุเป็นผลและขวัญ (Propriety 
Standards) ได้แก่ การยอมรับผลการประเมินอย่างเป็นทางการ การพิจารณาประเด็น ความขดัแยง้
เกี่ยวกับผลประโยชน์ การปิดการประเมินอย่างสมบูรณ์ และตรงไปตรงมา สิทธิของการรับรู้ของ
สาธารณชน ประเด็นสิทธิมนุษยชน   การรายงานที่เที่ยงตรง และความรับผิดชอบทางดา้นการเงิน  
          3.3.1 มาตรฐานความเที่ยงตรง (Accuracy Standards) จ าแนกเป็นการ มีอ านาจ
จ าแนกวตัถุประสงค์การประเมิน การวิเคราะห์บริบท   หรือสภาพแวดล้อมของโครงการ การ
วิเคราะห์บริบท หรือสภาพแวดล้อมของโครงการ ความสามารถในการอธิบายขั้นตอน และ
กระบวนการบริหารจดัการของโครงการ การช้ีแจงถึงแหล่งขอ้มูลท่ีน่าเช่ือถือ การวดัผลที่ชัดเจน 
และน่าเช่ือถือ การควบคุมระบบการจดัเก็บขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณและคุณภาพ การ
สรุปผลอย่างมีเหตุมีผล และการรายงานผลการประเมินที่สัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคก์ารประเมิน   



 

 
4. กรอบแนวคิดในการประเมิน  
  กรอบแนวคิดเป็นส่ิงท่ีนักประเมินผลใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการประเมินผล
โครงการ แผนงาน หรือกิจกรรม หรือแมแ้ต่ประเมินนโยบาย โดยพิจารณาจุดเนน้ และตวัแปรท่ีเป็น
ปัจจยัเช่ือมโยงต่อกนัอย่างเป็นเหตุเป็นผล ซ่ึงกรอบแนวคิดในการประเมินอาจปรับเปล่ียนได้ตาม
บริบท และวตัถุประสงคท์ี่จะประเมนิ 
 
 
 
 
 
 

 
2.5 ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง อ.เกาะลันตา จ.กระบี่ 

 

 
 

แผนภาพที่ 4 ที่ท าการส านกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง จ.กระบี่ 
 องค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกลางเป็นหน่วยงานราชการส่วนทอ้งถ่ิน มีฐานะเป็นนิติ
บุคคล จดัตั้งขึ้นตามพระราชบญัญตัิสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537  ซ่ึงองคก์าร
บริหารส่วนต าบลเกาะกลางได้ยกระดับจากสภาต าบลเป็นองค์การบริการส่วนต าบล เมื่อปี   พ.ศ.
2540 
 



 

วิสัยทัศน์ (Vision) 
 การท่องเที่ยวเชิงนิเวศน์ เกษตรอินทรีย ์ของดีเกาะกลาง ศาสนาน าทาง เสริมสร้างภูมิปัญญา
ศิลปวฒันธรรมน าพา ประชามีส่วนร่วม 
 
ลักษณะที่ตั้ง 
 ท่ีตั้งและอาณาเขตต าบลเกาะกลาง ตั้งอยู่ทางทิศเหนือของท่ีว่าการอ าเภอเกาะลนัตา  จงัหวดั
กระบี่ ห่างจากจงัหวดักระบี ่  ประมาณ  80  กิโลเมตร  และห่างจากอ าเภอเกาะลนัตา  ประมาณ  10
กิโลเมตร 
 
 
 ทิศเหนือ          ติดกบั  ต าบลคลองยาง  ฝ่ังทะเลอนัดามนั 
 ทิศใต ้           ติดกบั  ทะเลอนัดามนั 
 ทิศตะวนัออก      ติดกบั  ทะเลอนัดามนั 
 ทิศตะวนัตก   ติดกบั  ทะเลอนัดามนั 
 

 
แผนภาพที่ 5 แผนทีอ่งคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง 

  
 ลักษณะภูมิประเทศ 
  พ้ืนท่ีส่วนใหญ่เป็นท่ีราบและเนินเขาสลบักนั มีลกัษณะเป็นเกาะมีน ้าลอ้มรอบ ส่วนใหญ่  
เป็นพ้ืนท่ีการเกษตร 
  ลักษณะภูมอิากาศ 



 

  มีภูมิอากาศแบบมรสุมเขตร้อน  ท าให้อุณหภูมิในแต่ละฤดกูาล ไม่แตกต่างกนัมากนกั 
ไดร้ับอิทธิพลจากลมมรสุมตะวนัตกเฉียงใตใ้นเดือน เมษายน ถึงเดือนกนัยายน  และมรสุม
ตะวนัออกเฉียงเหนือในเดือนตุลาคม ถึงเดือนมีนาคม  มีฝนตกชกุ  และมีเพียง  2 ฤดู  คือ ฤดูร้อน  
ตั้งแต่เดือนมกราคม  ถึงเดือน พฤษภาคม  และฤดูฝน  ตั้งแต่เดือนมิถุนายน ถึงเดือนธนัวาคม 
ปริมาณน ้าฝนเฉล่ีย  1,900 – 2,170 มิลลิเมตร / ปี  

พื้นที่ต าบล 
  ต าบลเกาะกลางมีพ้ืนท่ีทั้งหมดประมาณ 100.01 ตารางกโิลเมตรหรือประมาณ 62,507.5 ไร่         
  - พ้ืนท่ีท าการเกษตร  21,565  ไร่              คิดเป็นร้อยละ 34.50 
  - พ้ืนท่ีป่าไม ้             13,250  ไร่               คิดเป็นร้อยละ 21.20 
  - พ้ืนท่ีป่าชายเลน      11,072  ไร่               คดิเป็นร้อยละ 17.71 
  - พ้ืนท่ีอ่ืน ๆ               16,620 ไร่              คดิเป็นร้อยละ  26.59 

ประชากร   

 ณ เดือนมกราคม พ.ศ.2566 ประกอบดว้ย 10 หมู่บา้น มีประชากร 8,650 คน ชาย 4,353 คน 
หญิง 4,297 คน  

การศึกษา  
มีสถานศึกษาทั้งในระบบและนอกระบบ  8 แห่ง ประกอบด้วยโรงเรียนรัฐบาล  6 แห่ง  

ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก   2  แห่ง  มีศูนยอ์บรมศาสนาอิสลามและจริยธรรม 12  แห่ง  สังกัดสมาคมคุรุ 
สัมพนัธ์ และมีท่ีอ่านหนงัสือประจ าหมูบ่า้น 8  แห่ง 

การนับถือศาสนา     
ราษฎรในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง  นบัถือศาสนาอิสลาม  ประมาณร้อยละ  

98  นบัถือศาสนาพุทธ ประมาณร้อยละ  2 
สภาพทางเศรษฐกิจ  
 เศรษฐกิจรายได้ของประชากรส่วนใหญ่มาจากภาคเกษตรกรรม ซ่ึงมีพืชเศรษฐกิจ คือ 

ยางพารา ปาลม์น ้ามนั นอกจากน้ีแลว้ในต าบลเกาะกลาง ยงัมีประชากรบางส่วนประกอบกิจการดา้น
การคา้ และบริการโดยส่วนใหญ่เป็นกิจการขนาดเล็ก ประเภทร้านขายของช าร่าย เบ็ดเตล็ด อาหาร
และเคร่ืองดื่ม ให้บริการในชุมชน เป็นตน้ 

อาชีพ 
ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพทางดา้นเกษตรกรรม ผลผลิตที่ส าคญั ได้แก่ ยางพารา 

ปาล์มน ้ ามนั ซ่ึงเป็นรายได้หลกัของประชาชนในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล นอกนั้น ประกอบ
อาชีพนอกภาคเกษตรกรรม ไดแ้ก่ รับจา้ง คา้ขาย  

 การสาธารณูปโภค – สาธารณูปการ 



 

   ถนนลูกรัง  16 สาย รวมระยะทาง  28,430  เมตร  ถนนลาดยาง  10  สาย รวมระยะทาง  
31,300  เมตร   ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก  9   สาย    รวมระยะทาง  14,831  เมตร   สะพานคอนกรีต
เสริมเหล็ก  4 แห่ง 
 ดา้นสาธารณูปโภค   
  - ไปรษณียย์่อย                     1  แห่ง 
  - โทรศพัทส์าธารณะ            9  แห่ง  
 - ไฟฟ้าเขา้ถึงทุกหมู่บา้น 
 
 โครงสร้างการบริหารราชการ  
 องค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกลางเป็นราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ินสังกดักรมส่งเสริม
การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กระทรวงมหาดไทย  ส่วนราชการประกอบดว้ยดงัน้ี  
 1.  ส านกัปลดั    
 2.  กองคลงั     
 3.  กองช่าง  
 4.  ส่วนการศึกษา 
.           ทรัพยากรธรรมชาติ  
 - ป่าโกงกาง     
 - ป่าทุ่งทะเล  
 - ภูเขาร่าปูดอน    
 - เกาะร่าปูเล     
 - เกาะสนกลาง    
 - เกาะหินงาม    
 - เกาะเขาพงั  
 - เกาะย่าหนดั    
 - เกาะเคี่ยมงาม  
 - เกาะม่วง    
 - ท่ามว่ง    
 - เกาะบา้นใหญ่  
 - ชายหาดประกอบดว้ย  หาดทุ่งทะเล  หาดเจา้อูฐหาดท่าทราย 

 
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 



 

งานวิจัยในประเทศ 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ (2546) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาล

นครเชียงใหม่ต่อผูบ้ริการเทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อผูบ้ริหาร
เทศบาลนครเชียงใหม่ในแต่ละดา้นคือ มีความพึงพอใจคุณสมบตัิของผูบ้ริหารในระดบัมาก ดา้นการ
ปฏิบตัิตามนโยบาย และดา้นผลงานของผูบ้ริหารในระดบัปานกลาง ทั้งน้ียงัพบว่า ปัจจยัส่วนตวัของ
ประชาชน ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา และภูมิล าเนามี่อิทธิพลต่อความพึงพอใจผูบ้ริหาร และ
ประชาชนให้ขอ้เสนอแนะ คือ เทศบาลควรสร้างกิจกรรมการให้ความรู้ กิจกรรมการมีส่วนร่วม
ทางการเมืองให้แก่ประชาชนให้เหมาะสมกบัปัจจยัส่วนบุคคล 

วรนุช บวรนันทเดช (2546) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของ
หน่วยบริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง ในดา้นบริการหลกั การให้ค าปรึกษา และบริการก่อนกลบับา้น ปัจจยัส่วนบุคคล
ที่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อบริการได้แก่ ระดับการศึกษา รายได้ และเขตที่อยู่อาศยัของ
ประชาชนท่ีมารับบริการ และไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมคือ หน่วยงานควรก าหนดมาตรฐานบริการ
ให้เหมาะสมกบัพ้ืนท่ี มีนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบตัิงานของเจา้หน้าท่ี เนน้บริการเชิงรุกเขา้สู่
ชุมชน ดา้นการส่งต่อเยี่ยมบา้น และดา้นกิจกรรมในชุมชน 

วชัราภรณ์ จนัทร์พุฒิพงศ์ (2546) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการ
สวนสาธารณะและอุทยานสวรรค ์จงัหวดันครสวรรค ์เพื่อการออกก าลงักายและพกัผ่อนหย่อยใจ 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการจดับริการสวนสาธารณะโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดย
ประชาชนที่มีเพศและโรคประจ าตวัต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการจดับริการสวนสาธารณะโดยรวม
ไม่แตกต่างกัน แต่ประชาชนที่มีอายุ อาชีพ และรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการจดับริการ
สวนสาธารณะโดยรวมแตกต่างกนั 

สุจิตรา  เขื่อนขนัธ์ (2549) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
โครงการจัดหน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนที่ในอ าเภอเมืองจังหวดันครปฐมผลการศึกษาพบว่าใน
ภาพรวมประชาชนในอ าเภอเมืองจงัหวดันครปฐมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการจัด
หน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนที่ในระดบัปานกลางเมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบว่าดา้นที่มีผลต่อความ
พึงพอใจของประชาชนมากที่สุดคือดา้นความรวดเร็วของการให้บริการรองลงมาคือดา้นความเสมอ
ภาคของการให้บริการด้านความสะดวกของการให้บริการและด้านความเป็นกันเองของการ
ให้บริการตามล าดับและเมื่อพิจารณาตามปัจจยัส่วนบุคคลเพศระดับการศึกษารายไดต้่อเดือนและ
ภูมิล าเนาที่อยู่อาศยัต่างกันท าให้ความพึงพอใจไม่แตกต่างกันส่วนอายุและอาชีพที่ต่างกันท าให้มี
ความพึงพอใจแตกต่างกนั 



 

ไพวลัย ์ ชลาลยั (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
พนักงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่อ าเภอคลองใหญ่จงัหวดัตราดผลการศึกษาพบว่าโดยภาพรวม
ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่อยู่ในระดับมากเมื่อ
จ าแนกรายด้านตามความส าคัญของการใช้บริการได้ดังน้ี1) สามารถน าระบบคอมพิวเตอร์มา
ประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชนได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมี
ระดบัความพึงพอใจต่อความสามารถน าระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกตใ์ชใ้นงานและสามารถบริการ
ประชาชนไดร้วดเร็วและมีประสิทธิภาพอยู่ในระดบัมากและให้ความส าคญัเป็นอนัดับท่ี 12) ศึกษา
องค์ความรู้ใหม่ๆเพื่อปฏิบตัิงานได้อย่างมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อ
การศึกษาองคค์วามรู้ใหม่ๆเพื่อปฏิบตัิงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดบัมากและให้ความส าคญั
เป็นอนัดบัท่ี 2 

ชนะดา  วีระพนัธ์ (2555) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่าอ าเภอพานทองจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่าอ าเภอพานทองจงัหวดัชลบุรี
โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากที่สุดเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด
คือด้านการให้บริการอย่างเพียงพอรองลงมาคือด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้าโดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ือง
อาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสมในดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาคประชาชนมีความพึง
พอใจในเร่ืองเจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความยิ้มแยม้แจ่มใสและในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบตัิงานผล
การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลบา้นเก่าอ าเภอพานทองจงัหวดัชลบุรีพบว่าเพศอายุสถานภาพสมรสการศึกษาและอาชีพ
ต่ า ง กั น มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง อ ง ค์ ก า ร บ ริ ห า ร ส่ ว น ต า บ ล 
บา้นเก่าอ าเภอพานทองจงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั 

ส านกังานที่ดิน (2549 ) ไดศ้ึกษาหัวใจส าคญัของการให้บริการประชาชน ซ่ึงผลการส ารวจ 
พบวาเจ้าหน้าที่ปฏิบตัิงานมีความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานในภาพรวมร้อยละ  72.20 และ 79.40 
ตามล าดับซ่ึงบ่งช้ีวาเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบตัิงานของกรมท่ีดินส่วนใหญ่ยอมรับการเปล่ียนแปลง และ
สามารถปรับตวัเองให้พร้อมเพื่อรอบรับการเปล่ียนแปลง 

บราลี จินตนสนธิ (2538) ไดศ้ึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของส านกังานทะเบียน 
ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลหัวหิน พบวาตวัแปร เพศ อายุ การศึกษามีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ 
โดยที่เพศชายมีความพึงพอใจสูงกวาเพศหญิง ประชาชนที่มีอายุมากจะมีความพึงพอใจในการรับ
บริการสูงกว่าประชาชนที่มีอายุน้อยกวา ประชาชนที่มีระดบัการศึกษาสูงกว่าจะมีความพึงพอใจสูง



 

กว่าประชาชนที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าแต่ระดับรายได้และอาชีพที่แตกต่างไม่มีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการของประชาชน 
 
 

 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

จอมขวญั ขวญัยืน (2559) ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาการจดัสวสัดิการแรงงานต่างด้าว : 
กรณีศึกษาจงัหวดัสมุทรสาคร พบว่า การจดับริการสวสัดิการสังคมขั้นต ่าให้แก่แรงงานต่างดา้วใน
จงัหวดัสมุทรสาครมี 2 ระดับ คือมีการจดับริการสังคมพ้ืนฐาน และมีการให้ความช่วยเหลือโดย
องค์กรพฒันาเอกชนในพ้ืนท่ี ซ่ึงในด้านการจดับริการสังคมทั้ง 4 ด้านนั้น พบว่าเง่ือนไขอนัเป็น
ปัญหาและอุปสรรคที่ส าคญัมาจากความไม่พร้อมของภาครัฐ ทั้งในเร่ืองของนโยบายท่ีมีความผนั
ผวนส่งในแต่ละสมยั ส่งผลต่อการน าแรงงานต่างดา้วเขา้สู่ระบบการจดทะเบียน และความไม่พร้อม
ของทรัพยากรและบุคลากรในพ้ืนท่ี ประกอบกบัปัญหาในเร่ืองทศันคติในเชิงลบท่ีมีต่อแรงงานต่าง
ด้าว ท าให้การบริการไม่เป็นไปตามวตัถุประสงค์ที่วางไว ้และเน่ืองจากความไม่พร้อมของภาครัฐ 
นายจ้างจึงเป็นตวัแปรท่ีส าคญัท่ีสุดในการให้สวสัดิการพ้ืนฐานแก่แรงงานต่างด้าว ซ่ึงในระยะหลงั
นายจ้างได้มีการปรับตัวจากการขูดรีดแรงงาน มาเป็นการแข่งขันกันให้ค่าจ้างและสวสัดิการ 
เน่ืองจากปัญหาการขาดแคลนแรงงาน ท าให้มีการแย่งตัวแรงงานต่างด้าว ข้อเสนอแนะต่อแนว
ทางการจดัสวสัดิการแรงงานต่างดา้วของงานช้ินน้ี เสนอต่อการจดับริการสังคมในพ้ืนท่ีให้เป็นไป 
โดยค านึงถึงความเป็นจริงในเร่ืองจ านวนประชากรและความต่างทางวฒันธรรม และเสนอกลไกการ
ท างานที่ประสบความส าเร็จขององค์กรพฒันาเอกชนในการเขา้ถึงแรงงานต่างด้าวได้ด้วย การใช้
กลไกอาสาสมคัรและการท างานเชิงรุกในพ้ืนท่ี รวมถึงการท างานประสานกันของทุกองค์กรใน
จงัหวดัที่เกี่ยวขอ้งกบัแรงงานต่างดา้วดว้ย 

วาริกา มงักะลงั (2562) ได้ศึกษา ภูมิทศัน์วฒันธรรมชุมชนริมคลองด าเนินสะดวก ช่วง
หลกัที่ 5 ถึงหลกัที่ 6 จงัหวดัราชบุรี และจงัหวดัสมุทรสาครพบว่า ชุมชนริมคลองด าเนินสะดวกช่วง
หลกัที่ 5 ถึงหลกัที่ 6 มีพฒันาการภูมิทศัน์วฒันธรรม 3 ช่วง คือ ช่วงที่ 1(พ.ศ. 2409-2449) ยุคเร่ิมการ
ขุดคลองด าเนินสะดวกและการตั้งถ่ินฐาน โดยกลุ่มคนจีนและไทยตั้งถ่ินฐานเป็นกลุ่มแรกภายหลงั
จากเป็นแรงงานขุดคลองด าเนินสะดวก ต่อมากลุ่มไทยทรงด าจึงได้อพยพเขา้มา ช่วงน้ีภูมิทศัน์วฒั
ธรรมมีลกัษณะท่ีสภาพแวดลอ้มมีอิทธิพลสูงต่อมนุษย ์ รูปแบบการตั้งถ่ินฐานปรากฏเฉพาะแนวริม
คลองด าเนินสะดวก โดยกลุ่มคนจีนน าภูมิปัญญาทางการเกษตร”ระบบสวนยกร่อง”มาใช้ ช่วงน้ีจึง
จดัเป็น “ภูมิทศัน์น าวฒันธรรม” ในช่วงที่ 2 (พ.ศ. 2450-2489) ยุคการขยายตวัของชุมชนริมคลอง
ด าเนินสะดวก ชาวด าเนินสะดวกเดิมตอ้งการขยายพ้ืนท่ีท านา ประกอบกบัการอพยพเขา้มาหาท่ีดิน
ท ากินเพ่ิมขึ้นของคนจีนจากนครไชยศรีและคนไทยท่ีพน้จากการเป็นทาส เร่ิมมีการขุดคลองย่อยเขา้



 

สู่พ้ืนท่ีชั้นใน แต่ยงัคงอิงกบัระบบธรรมชาติและฤดูกาล ช่วงน้ีจึงจดัเป็น “ภูมิทศัน์และวฒันธรรมมี
ลกัษณะเด่นร่วมกัน” และช่วงที่ 3 (พ.ศ. 2490-ปัจจุบนั)ยุคการเปล่ียนแปลงชุมชน การเกษตร และ
การคมนาคม มนุษยเ์ร่ิมมีอิทธิพลเหนือสภาพแวดลอ้ม โดยมนุษยส์ามารถควบคุมระบบน ้าไดจ้าก
การสร้างเขื่อนวชิราลงกรณ์ จงัหวดักาญจนบุรี อีกทั้งการพฒันาโครงข่ายถนนซ่ึงท าให้รูปแบบการ
ตั้งถ่ินฐานและการสัญจรรูปแบบริมน ้าเร่ิมเปล่ียนมาเกาะตามเส้นถนนแทน ในอนาคตอาจสูญเสีย
คุณค่าและเอกลักษณ์ภูมิทศัน์วฒันธรรมของชุมชนได้ ช่วงน้ีจึงจัดเป็น “วฒันธรรมน าภูมิทศัน์” 
พัฒนาการภูมิทัศน์วฒันธรรมตั้งแต่อดีตของพ้ืนท่ีศึกษาน้ี ท าให้ปรากฏองค์ประกอบภูมิทัศน์
วฒันธรรมที่ส าคญัคือ องค์ประกอบภูมิทศัน์วฒันธรรมทางด้านกายภาพ ด้านประวตัิศาสตร์ และ
ด้านสังคม วฒันธรรม และเศรษฐกิจ โดยองค์ประกอบเหล่าน้ีก่อให้เกิดคุณค่าภูมิทศัน์วฒันธรรม
ของชุมชน หากไม่มีการอนุรักษม์ีแนวโนม้ท่ีจะเกิดการเปล่ียนแปลงได ้ขอ้เสนอแนะในการด ารงภูมิ
ทศัน์วฒันธรรมของชุมชนริมคลองด าเนินสะดวกช่วงหลกัที่ 5 ถึงหลกัที่ 6 เช่น การใชม้าตรการทาง
ผงัเมืองควบคุมการใช้ประโยชน์ที่ดิน และควบคุมรูปแบบสถาปัตยกรรมให้คงลกัษณะเดิมหรือมี
ลกัษณะใกลเ้คียง รวมถึงมาตราการจูงใจต่างๆ 

นุชรัตน์ ตนัตระกูล  (2558)  ศึกษา สภาพการอยู่อาศยัของแรงงานต่างด้าว : กรณีศึกษา
ชุมชนมหาชยันิเวศน์ ต าบลโคกขาม จงัหวดัสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบว่า ที่อยู่อาศยัภายในชุมชน
นั้นแบ่งออกได้เป็น 6 ประเภทตามสภาพการอยู่อาศยั โดยพบว่ารูปแบบของหน่วยท่ีอยู่อาศยัส่วน
ใหญ่เป็นประเภทอาคารพกัอาศยัรวม โดยแบ่งเป็นห้องเช่าซ่ึงส่วนใหญ่มีขนาดพ้ืนท่ีห้อง 13-15 
ตารางเมตร ขนาดพ้ืนท่ีห้องน ้ า 1.5-3.0 ตารางเมตร ใช้พ้ืนท่ีเพ่ือการอยู่อาศยัเพียงอย่างเดียว เมื่อ
พิจารณาสภาพการอยู่อาศยัโดยรวมของหน่วยพกัอาศยั ตามเกณฑม์าตรฐาน พบว่า หน่วยที่อยู่อาศยั
ของแรงงานขา้มชาติมีสภาพต ่ากว่าเกณฑ์มาตรฐาน เมื่อพิจารณาโดยอา้งอิงเกณฑ์ในการจ าแนก
สภาพการอยู่อาศยัของแรงงานไทยนั้น พบว่าอยู่ในเกณฑ์แค่ปานกลางไปจนถึงต ่ากว่ามาตรฐาน 
ทางดา้นผูอ้ยู่อาศยัพบว่า แรงงานคนขา้มชาติส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย อายุอยู่ระหว่าง 
18-30 ปี มีสถานภาพสมรสมากที่สุด โดยมีภูมิส าเนาเดิมมาจากเมืองมะละแหม่ง จากสาธารณรัฐแห่ง
สหภาพพม่า อยู่ในประเทศไทย 1-5 ปี อาศยัอยู่รวมกนั 7-8 คนต่อหน่ึงหน่วยอาศยั ส่วนใหญ่มีอาชีพ
เป็นแรงงานในโรงงานอุตสาหกรรมครัวเรือนมีรายได้ 5,001-7,500 บาทต่อเดือน มีรายได้เพียงพอ
กบัค่าใชจ้่ายแต่ไม่มีเงินเก็บ มีปัญหาเกี่ยวกบัการอยู่อาศยัในหน่วยที่พกัอาศยัคือ (1) ปัญหาทางด้าน
ความปลอดภยัเน่ืองจากมีการรวมอยู่อาศยัอยู่เป็นจ านวนมาก และเส่ียงต่อการเกิดอคัคีภยั (2) ความ
ไม่ถูกสุขลกัษณะและความสกปรกโดยเฉพาะห้องน ้า ห้องส้วม และปัญหาของขยะท่ีไม่มีการดูแล
อย่างทั่วถึง รวมทั้งความไม่ได้มาตรฐานของแสงสว่างและการระบายอากาศภายในท่ีพักอาศยั 
น ้ าประปาไม่เพียงพอต่อความต้องการ รวมทั้ งมีน ้ าเค็มไหลปะปนจนไม่สามารถน ามาใช้ใน
ชีวิตประจ าวนัได ้(3) ความหนาแน่นของประชากรต่อหน่วยพกัอาศยัมากเกินไป สภาพอาคารทรุด
โทรม มีจุดท้ิงขยะเพียงพอ แต่มีการจดัเก็บขยะไม่ทัว่ถึง (4) ความตอ้งการและการขาดแคลนท่ีพกั



 

อาศยัของแรงงาน โดยปัจจยัในการเลือกท่ีพกัอาศยันั้นขึ้นอยู่กบัปัจจยัหลกัคือ ความสะดวกและใกล้
แหล่งงาน ขอ้เสนอแนะจากงานวิจยัคือ (1) รัฐควรเขา้มาจดัการแกไ้ขปัญหาอย่างเร่งด่วน โดยการ
จดัท าฐานขอ้มูลของแรงงานขา้มชาติ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น (2) ทั้งผูป้ระกอบการโรงงานและ
ผูป้ระกอบการด้านที่อยู่อาศยั ควรร่วมรับผิดชอบจดัหาที่อยู่ให้กับแรงงานของตน (3) NGO ตอ้ง
ช่วยกันยกระดบัความสัมพนัธ์ของคนในชุมชน (4) ตวัแรงงานท่ีอาศยัอยู่ในชุมชน ควรมีการจดัตั้ง
คณะกรรมการบริหารชุมชน เพื่อให้คนในชุมชนเห็นคุณค่าของการมีที่พกัอาศยัที่ดีและเหมาะสม 
ถูกสุขลกัษณะ (5) ควรแกปั้ญหาเร่งด่วนอย่าง เช่น ปัญหาน ้าเค็มไหลปะปนกบัน ้าประปา หรือปัญหา
ขยะเน่าเสียท่ีมีผลกระทบต่อสุขอนามัยของคนในชุมชน โดยการแก้ปัญหาจะเป็นไปได้นั้น 
จ าเป็นตอ้งได้ความร่วมมือจาก(1) ตวัผูอ้ยู่อาศยั (2) หน่วยงานทอ้งถ่ิน (3) หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งใน
ระดบัจงัหวดัและระดบัส่วนกลาง (การเคหะฯ) และสถาบนัพฒันาองคก์รชุมชน (4) ผูป้ระกอบการ 
เพ่ือช่วยกนัแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นในปัจจุบนัรวมทั้งลดปัญหาท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคตอีกดว้ย 

ยุทธพร ประสานศรี  (2563) ศึกษาเร่ือง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินกบัการจดัสวสัดิการ
สังคมแก่แรงงานต่างชาติ: ศึกษากรณีจงัหวดัสมุทรสาคร พบว่า บทบาทขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินต่อการจดัสวสัดิการสังคมแก่แรงงานขา้มชาติยงัคงมีลกัษณะท่ีค่อนขา้งจ ากดั เน่ืองจากเกิด
ช่องว่างในดา้นการบริหารจดัการหลายประการ ไดแ้ก่ 1) ช่องว่างระหว่างนโยบายทางเศรษฐกิจกับ
นโยบายดา้นแรงงาน ซ่ึงมีทิศทางตรงขา้มกนั 2) ช่องว่างระหว่างนโยบายด้านแรงงานและนโยบาย
ทางสังคมท่ียงัไม่มีความสอดคลอ้งกนั 3) ช่องว่างระหว่างนโยบายกบัการปฏิบตัิ ซ่ึงยงัมีความเขา้ใจ
ไม่ถูกตอ้งตรงกนั และ 4) ช่องว่างในการปรับตวัขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงนอกเหนือจาก
ท่ีบุคลากรของทอ้งถ่ินส่วนหน่ึงยงัคงมีทศันคติเชิงลบต่อแรงงานขา้มชาติแลว้ วิธีคิดและมุมมองของ
เจ้าหน้าที่ยงัคงยึดติดอยู่กับกฎระเบียบทางกฎหมายซ่ึงยงัไม่สามารถปรับเปล่ียนให้สอดคลอ้งกับ
บริบททางสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป 

กัมพล เกล่ือนถนอม  (2562) ศึกษา ปัจจัยในการตดัสินใจซ้ือท่ีอยู่อาศยัและส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีตอ้งการของพนักงานระดับปริญญาตรีขึ้นไป ในโรงงานอุตสาหกรรมอาหาร และ
แปรรูปอาหารในอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่เป็นพนักงานที่จบการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีขึ้นไปมีสภาพเศรษฐกิจ สังคม ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-
35 ปี สถานภาพโสด เป็นคนภาคกลาง มีระยะเวลาท างานในสถานที่ปัจจุบนัน้อยกว่า 5 ปี โดยมี
ระยะเวลารวมในการท างานตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบนัในจงัหวดัสมุทรสาคร 6-10 ปี มีรายได้ครอบครัว
ต่อเดือนเฉล่ีย 20,001-40,000 บาท มีค่าใช้จ่ายต่อเดือน 10,001-20,000 บาท มีสมาชิกในครอบครัว 
2- 4 คน ระยะทางที่ท างานถึงบา้น ไม่เกิน 10 กม. เดินทางท างานโดยรถยนตส่์วนตวั อาศยัในบา้นที่
อยู่ปัจจุบนั 1- 5 ปี ที่อยู่อาศยัราคาต ่ากว่า 1 ลา้นบาท ผ่อนต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท บา้นที่อยู่อาศยั
เป็นหลงัแรก บา้นใหม่จากโครงการ ส่วนใหญ่เป็นบา้นเดี่ยวรองลงมาเป็นทาวน์เฮาส์ ผลการศึกษา 
ปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือท่ีอยู่อาศยัประกอบดว้ยปัจจยัเม่ือเรียงล าดับความส าคญัได้ดงัน้ี ด้านท่ีตั้ง 



 

ดา้นท าเล ดา้นโครงการที่อยู่อาศยัและผูป้ระกอบการ ดา้นการเงิน ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นการตลาด 
ด้านรูปแบบบา้น และด้านเพ่ือนบา้น ในส่วนของส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีตอ้งการประกอบด้วย
ปัจจยัเม่ือเรียงล าดบัความส าคญัไดด้งัน้ี ดา้นการพกัผ่อนหย่อนใจ ดา้นการสาธารณูปโภคและบริการ
โครงการ ด้านการออกก าลังกาย ด้านพาณิชยกรรม ด้านการศึกษาและศาสนา ข้อเสนอแนะใน
การศึกษาครั้ งน้ี ผูป้ระกอบการควรด าเนินการใน 2 ส่วนคือ 1. ก าหนดรายไดแ้ละสภาพสังคมของ
กลุ่มประชากร เพ่ือน าไปสู่เร่ืองการก าหนดท าเลท่ีตั้งท่ีอยู่ระหว่างสมุทรสาครกบักรุงเทพมหานคร 
ระยะเวลาในการเดินทางไม่ เกิน 30 นาที (หรือ 10 กิ โลเมตร) ระดับราคาที่ตัดสินใจได้มี
ความสามารถผ่อนช าระ น ้าไม่ท่วม มีขนาดบา้นไม่ใหญ่มากนกั มี 150-180 ตารางเมตร 2. พิจารณา
ถึงปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือท่ีอยู่อาศยัและส่ิงอ านวยความสะดวกของพนกังานระดบัปริญญาตรีขึ้น
ไปเม่ือเรียงล าดับความส าคญัไดด้ังน้ี ควรเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีมีการคมนาคมสะดวก มีแนวโน้มความ
เจริญในอนาคต สภาพแวดลอ้มอิงธรรมชาติ ควรมีบริการหลงัการขาย ฝีมือการก่อสร้างท่ีดี มีความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน มีระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการ มีสถาบันทางการเงินที่
น่าเช่ือถือสนบัสนุน มีแบรนด์สินคา้ มีแคมเปญส่วนลดเงินสด มีท่ีดินเปล่าส าหรับโครงการส าหรับ
ผูท่ี้สนใจจะปลูกบา้นเอง เพราะเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือท่ีอยู่อาศยั 

   อ านาจ ธนานนัทชยั (2559) ไดศ้ึกษา บทบาทขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินด้านท่ีอยู่
อาศัยตามนโยบายการกระจายอ านาจ : กรณีศึกษา เทศบาลนครสมุทรสาคร  พบว่า กรณีศึกษา
เทศบาลนครสมุทรสาคร โดยการเก็บขอ้มูลภาคสนามและการสัมภาษณ์ผูท้ี่มีส่วนเกี่ยวขอ้งกบัการ
ด าเนินงาน ได้พบว่า หลงัจากมีนโยบายการกระจายอ านาจมากกว่าทศวรรษ ปัจจุบนัเทศบาลนคร
สมุทรสาครด าเนินงานด้านที่อยู่อาศัยใน 3 ลักษณะ คือ 1) การด าเนินงานปรับปรุงระบบ
สาธารณูปโภคในชุมชน 2) การเป็นผูป้ระสานจดัการที่อยู่อาศยัส าหรับผูม้ีรายไดน้อ้ย และ 3) การรับ
แนวทางหรือนโยบายการพฒันาจากองคก์รส่วนกลาง ซ่ึงการด าเนินภารกิจยงัคงเป็นไปในรูปแบบ
ของการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า ไม่ได้มีการพิจารณาถึงการสร้างมาตรการในการวางแผนรองรับ
ความตอ้งการและป้องกันปัญหาในอนาคต รวมถึงขาดการประสานการวางแผนจดัการด้านที่อยู่
อาศยักบัวางผงัเมือง ซ่ึงมีผลต่อการพฒันาพ้ืนท่ีและเศรษฐกิจของเมือง การด าเนินภาระงานในเร่ือง
ที่อยู่อาศยัของเทศบาลเป็นไปในลกัษณะของการแก้ไขปัญหาจากขอ้ร้องเรียนจากประชาชนเป็น
หลกั มิได้เป็นไปในลกัษณะของการริเร่ิมการด าเนินงานเพ่ือให้เกิดการยกระดับควบคู่ไปกับการ
พฒันาเมืองและการวางแผนดา้นการจดัเก็บรายไดข้องทอ้งถ่ินแต่อย่างใด ท าให้เห็นไดว้่า การด าเนิน
บทบาททางดา้นท่ีอยู่อาศยัในปัจจุบนัของทอ้งถ่ินเองไม่ได้เป็นไปในทิศทางท่ีสอดคลอ้งไปกับหลกั
ของการพ่ึงพาตนเองตามหลกัการกระจายอ านาจ นอกจากน้ี จากการทบทวนวรรณกรรมในเร่ืองของ
บทบาทในการด าเนินงานทางด้านท่ีอยู่อาศัยของทอ้งถ่ินในต่างประเทศ คือ อังกฤษ ญี่ปุ่ น และ
มาเลเซีย ท าให้พบว่าในประเทศท่ีมีระบบการจดัการทางด้านท่ีอยู่อาศยัท่ีก้าวหนา้นั้น ทอ้งถ่ินของ
ประเทศเหล่าน้ี ต่างมีอ านาจหน้าท่ีและแสดงบทบาทของตนในการด าเนินงานท่ีเกี่ยวขอ้งกับการ



 

พฒันาทางดา้นที่อยู่อาศยัในระดบัสูงเมื่อเปรียบเทียบกับประเทศไทย ท าให้เห็นถึงบทบาทในทางที่
ได้รับการคาดหวงัที่ขาดหายไป จากการศึกษา จึงเสนอให้เสนอให้เทศบาลนครควรมีการด าเนิน
บทบาททางด้านที่อยู่อาศยัใน 3 ลกัษณะ คือ 1) บทบาทในการเป็นผูว้างแผนและก าหนดนโยบาย
ทางด้านที่อยู่อาศยั 2) บทบาทในการเป็นผูล้งมือปฏิบตัิ และ3) บทบาทในการเป็นผูป้ระสานความ
ร่วมมือกบัภาคส่วนอ่ืน เพ่ือให้การแสดงบทบาททางดา้นท่ีอยู่อาศยัของทอ้งถ่ินสามารถท่ีจะบรรลุถึง
ผลส าเร็จอย่างยัง่ยืนตามตามหลกัการกระจายอ านาจอย่างแทจ้ริง 

 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการประเมินโครงการ 
ภทัราภรณ์ สุกาญจนาภรณ์ (2558) ศึกษา การพฒันารูปแบบการประเมินโครงการศึกษา

อบรมต่อเน่ืองส าหรับพยาบาลวิชาชีพ:การประยุกต์ใช้แนวคิดความเช่ือมโยงสอดคลอ้ง  พบว่า 1. 
รูปแบบการประเมินโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองส าหรับพยาบาลวิชาชีพ ที่ประยุกต์ใช้แนวคิด
ความเช่ือมโยงสอดคลอ้งเป็นแนวคิดหลกั ร่วมกบัรูปแบบการประเมินอ่ืนๆ และขอ้มูลที่ไดจ้ากการ
วิเคราะห์บริบท สภาพการด าเนินการ และความตอ้งการสารสนเทศจากองคก์ารที่ศึกษาหลกั ไดเ้ป็น
รูปแบบการประเมินที่ประกอบด้วย 6 มาตรฐาน (ความเช่ือมโยงสอดคลอ้งของการบริหารจดัการ
โครงการศึกษาอบรมต่อเน่ือง ความเช่ือมโยงสอดคล้องของการจัดกิจกรรมการเรียนรู้ ความ
เช่ือมโยงสอดคล้องของเน้ือหาสาระในการอบรม ความเช่ือมโยงสอดคล้องของผลท่ีได้รับตาม
วตัถุประสงค ์ความเช่ือมโยงสอดคลอ้งของคุณภาพของผูเ้ขา้ร่วมอบรมภายหลงัการอบรม และความ
เช่ือมโยงสอดคลอ้งของความคุม้ค่าต่อการลงทุนในโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ือง) 34 ตวัช้ีวดั และ
ค่าดัชนีความเช่ือมโยงสอดคล้อง 2. รูปแบบการประเมินโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองส าหรับ
พยาบาลวิชาชีพ: การประยุกตใ์ชแ้นวคิดความเช่ือมโยงสอดคลอ้งมีความเหมาะสมและความเป็นไป
ได้ในระดับมากถึงมากที่สุด และอยู่เกณฑ์ที่ยอมรับได้ (Mean > 3.5, C.V. < 20%) ทุกด้าน 3. การ
ทดลองใช้คู่มือการประเมินโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองส าหรับพยาบาลวิชาชีพ: การประยุกตใ์ช้
แนวคิดความเช่ือมโยงสอดคลอ้ง โครงการศึกษาอบรมขององค์การหลกัที่ท าการศึกษามีค่าดัชนี
ความเช่ือมโยงสอดคลอ้งอยู่ในช่วงระหว่าง 0.48 ถึง 0.94 ส่วนโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองของ
องคก์ารทางการพยาบาลที่มีคุณลกัษณะใกลเ้คียงกบัองคก์ารหลกัที่คดัสรร มีค่าดชันีความเช่ือมโยง
สอดคลอ้งอยู่ในช่วงระหว่าง 0.48 ถึง 0.69 ทั้งน้ีตวัช้ีวดัท่ีโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองทุกโครงการ
ผ่านเกณฑก์ารประเมินไดแ้ก่ ตวัช้ีวดัท่ี 1 ถึง 7, 9 ถึง 18 และ 21 รวม 18 ตวัช้ีวดั 

ณิชดาภา อัจฉริยสุชา  (2563) วิจัยเร่ือง การประเมินโครงการการจัดการความรู้ใน
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัมหิดล พบว่า โครงการการจดัการความรู้ในห้องสมุดมหาวิทยาลยัมหิดลใน
ภาพรวมมีค่าเฉล่ียการประเมินอยู่ในระดบัปานกลาง โดยด้านบริบทของโครงการมีค่าเฉล่ียรวมอยู่
ในระดับมาก ส่วนด้านปัจจยัน าเขา้ กระบวนการ และผลผลิตมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณารายการประเมินเฉพาะในแต่ละดา้น บุคลากรที่เขา้ร่วมโครงการเห็นว่าความจ าเป็นของ



 

การด าเนินโครงการการจดัการความรู้ และการสนบัสนุนจากผูบ้ริหารมีอยู่ในระดบัมาก ขณะที่การมี
ส่วนร่วมของบุคลากรในการด าเนินโครงการ และฐานขอ้มูลความรู้ในห้องสมุดที่เป็นผลผลิตของ
โครงการมีอยู่ในระดบัปานกลาง ส าหรับผลการประเมินโครงการย่อยที่ด าเนินการภายใตโ้ครงการ
การจดัการความรู้ปรากฏว่า โครงการฝึกอบรมเชิงปฏิบตัิการเร่ือง การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
ส าหรับบุคลากรห้องสมุดมหาวิทยาลัยมหิดล และโครงการแลกเปล่ียนเรียนรู้ในงานเทคนิค
ห้องสมุดมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนโครงการพฒันางานประจ าสู่งานวิจยัมีค่าเฉล่ียรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง 

ณัฐพร สุดดี  และสุปราณี จิราณรงค ์(2560) ศึกษา  การประเมินโครงการพฒันาทกัษะกฬีา
ว่ายน ้าเพ่ือเป็นนกักีฬาโรงเรียนสาธิตจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ฝ่ายประถม แบบเรียนร่วมห้องเรียน : 
รายงานการวิจัย พบว่า 1) ความคิดเห็นท่ีมีต่อโครงการพัฒนาทักษะกีฬาว่ายน ้ าเพ่ือเป็นนักกีฬา
โรงเรียนสาธิตจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ฝ่ายประถม แบบเรียนร่วมห้องเรียน การติดตามดูแล
นักเรียน ความคาดหวงัของผูป้กครองท่ีมีต่อการว่ายน ้ าของนักเรียน ความเหมาะสมด้านระยะเวลา
การจดัโครงการ และระดับชั้น อยู่ในระดับเหมาะสมมาก 2) ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการจดัการ
เรียนรู้แบบเรียนร่วมห้อง การฝึกซ้อมว่ายน ้ า การจดักิจกรรมการเรียนรู้ในห้องเรียน ปัญหาหรือ
อุปสรรคท่ีพบในการจดัโครงการและขอ้เสนอแนะท่ีควรเพ่ิมเติมส าหรับนักเรียนในโครงการ อยู่
ระดับเหมาะสมมาก 3) ความพึงพอใจท่ีมีต่อผลสัมฤทธ์ิทางการว่ายน ้ า ความพึงพอใจท่ีมีต่อ
ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน ระดบัพฒันาการดา้นว่ายน ้าของนกัเรียนในโครงการ ระดบัพฒันาการของ
นักเรียนดา้นต่าง ๆ  และความพึงพอใจกบันกัเรียนในโครงการ อยู่ในระดับเหมาะสมมาก 4) ความ
พึงพอใจของนกัเรียนท่ีเขา้ร่วมโครงการ อยู่ในระดบัมาก 5) ประสิทธิภาพทางทกัษะกีฬาว่ายน ้าของ
นักเรียนในโครงการส่วนใหญ่ มีสถิติดีขึ้นคือ เวลาใน การว่ายน ้ าลดลง 6) นักเรียนส่วนใหญ่มี
ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนแยกตามรายวิชาต่าง ๆ ทั้งส้ิน 8 กลุ่มสาระการเรียนรู้ อยู่ในระดบัดีเยี่ยม คือ 
ระดบัผลการเรียน 4 และผลการเรียนเฉล่ียตามรายภาค/รายปี อยู่ในระดบัดีเยี่ยม 

ปุณณสิน มณีนันทน์ (2559) วิจยัเร่ือง การประเมินโครงการจดัรูปที่ดินเพื่อพฒันาเมือง 
พบว่า โครงการจัดรูปท่ีดินเพ่ือพัฒนาพ้ืนท่ีในเขตเทศบาลนครล าปาง โดยมีการท าถนนและ
สาธารณูปโภคต่างๆ เข้าไปในโครงการ และท าให้การประเมินราคาที่ดินในโครงการบริเวณ
โดยรอบสูงขึ้นนั้น ดูจะเป็นเหตุผลหน่ึงท่ีท าให้เจา้ของท่ีดินในโครงการยินดีเขา้ร่วมโครงการ แต่เม่ือ
มีการตรวจสอบต่อไป ว่าถา้มีการตอ้งเสียสละที่ดินที่มีค่าของเจ้าของที่ดิน แต่เป็นการเสียสละใน
อตัราการเสียสละที่เจา้ของที่ดินคิดแลว้ว่ายงัไดร้ับประโยชน์มากกว่า ก็อาจท าให้โครงการประสบ
ความส าเร็จ แต่ถา้มีเจา้ของท่ีดินบางส่วนไดร้ับประโยชน์ที่นอ้ยกว่าหรือไม่ไดร้ับประโยชน์เลย เกิด
การเปรียบเทียบกับอตัราการเสียสละแลว้ก็อาจจะถอนตวัออกไป การเจรจาต่อรองเพื่อให้ได้ผล
ประโยชน์สูงสุดของรัฐและเอกชนจะตอ้งคิดถึงผลประโยชน์ท่ีทั้ง 3 ฝ่ายจะไดร้ับ เพ่ือให้ทั้งสามฝ่าย
ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายรัฐที่จะตอ้งเสียงบประมาณนอ้ยและคุม้ค่าที่สุด ฝ่ายเจ้าของที่ดินในโครงการก็ได้



 

ราคาประเมินท่ีสูงขึ้น โอกาสในการท ากิจกรรมท าธุรกิจหรือมีสาธารณูปโภคท่ีดีขึ้น และสุดทา้ย
ชุมชนผูอ้ยู่อาศยัโดยรอบได้รับประโยชน์จากการแก้ไขปัญหาทางภาครัฐในแง่ความสะดวกสบาย 
ลดปัญหาการจราจร มีคุณภาพชีวิตที่ดี แต่ถา้มีเจา้ของท่ีดินรายใดถอนตวัเพราะไม่พอใจทางสมาคม
จดัรูปท่ีดินก็อาจจะตดัรายนั้นออกจากโครงการฯ และด าเนินการตามจ านวนแปลงท่ีดินท่ีตกลงกนั
ได ้หรือท าร่างมติส่วนใหญ่ 2 ใน 3 ของจ านวนสมาชิก 2 ใน 3 ของจ านวนพ้ืนท่ีตามกฎหมาย พรบ. 
จดัรูปท่ีดินเพื่อพฒันาเมือง พ.ศ. 2547 

มรรษมน บวัภา (2563) ศึกษา การประเมินผลโครงการกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง : 
กรณีศึกษาอ าเภอ คลองหลวงจงัหวดัปทุมธานี พบว่า  

1. การประเมินผลการด าเนินงานตามโครงการในภาพรวม 
 1.1 การประเมินกระบวนการด าเนินงานตามโครงการ ปรากฏว่า คณะกรรมการกองทุน

หมูบ่า้นและชุมชนเมือง และสมาชิกกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง เห็นว่ากระบวนการด าเนินงาน
ตามโครงการด าเนินงานได้ดี โดยเฉพาะในเร่ืองการอ านวยการ เร่ืองการอธิบายหรือแนะน า
รายละเอียดของโครงการของขา้ราชการระดบัอ าเภอผูเ้กี่ยวขอ้งกบัโครงการ 

1.2 การประเมินผลลพัธ์จากโครงการ ปรากฏว่า สมาชิกกองทุนหมู่บา้นและชุมชน 
เมืองเห็นดว้ยปานกลางกบัผลลพัธ์จากโครงการ โดยเห็นว่าโครงการกองทุนหมู่บา้นและชุมชน 
เมืองเป็นโครงการที่มีประโยชน์ท าให้ประชาชนมีเงินทุนในการพฒันาอาชีพ คณะกรรมการกองทุน
หมู่บา้นและชุมชนเมือง และสมาชิกกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมืองมีความรู้ความเขา้ใจในระดบั
มากและมีความพึงพอใจเกี่ยวกบัโครงการในระดบัปานกลาง 

2. ปัญหาอุปสรรคในการด าเนินงานตามโครงการ ไดแ้ก่  
1) การไมม่าเขา้ร่วมประชุมเพื่อแกไ้ขปัญหา  
2) การไมรู่้หลกัเกณฑแ์ละสาระส าคญัของกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง 
3) การช าระเงินกูไ้มต่รงตามก าหนด 
3. ขอ้เสนอแนะ ไดแ้ก่ 
 1) ควรมีการปรับเปล่ียนรูปแบบของการเรียกประชุมกองทุนหมู่บ้านและชุมชนเมือง 

เพื่อให้เกิดการมีส่วนร่วมในการด าเนินงาน  
2) ส านกังานกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมืองแห่งชาติ (สทบ.) ตอ้งเสริมสร้างความรู้ความ

เข้าใจเกี่ยวกับ กฎระเบียบ ข้อบังคับ และนโยบายโดยจดัอบรม สัมมนาให้แก่ผูท้ี่เกี่ยวขอ้งอย่าง
สม่าํเสมอ  

3) ควรปลูกฝังทศันคติแกประชาชนว่า กองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมืองเป็นของทุกคน 
มิใชข่องคนใดคนหน่ึงจึงตอ้งช่วยกนัด าเนินการเพื่อผลประโยชน์ของคนในชุมชนทุกคน 
 

งานวิจัยในต่างประเทศ 



 

 แวน (Van, 1997) ไดศ้ึกษาถึงการมีส่วนร่วมในกิจกรรมสาธารณประโยชน์ของบุคคลวยั ต่าง 
ๆ พบว่า การมีกิจกรรมน้ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผาสุกทางใจ ความพึงพอใจในชีวิต และ
ความรู้สึกมีคุณค่าในตนเอง ทั้งน้ีงานบริการถือว่าเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดต่อการพฒันาในองคก์ร เพ่ือให้
องค์กรสามารถเติบโตได้จะตอ้งให้มีการปรับปรุงและพฒันางานด้านบริการให้กับผูม้ารับบริการ 
เพื่อน าผลที่ไดจ้ากการบริการมาปรับปรุงตลอดเวลา   จากงานวิจยัจะพบว่า  ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่
ให้ความสนใจกบัการประเมินผลหรือมีการส ารวจ การให้บริการตลอดเวลา   จึงสรุปได้ว่า ผูม้ารับ
บริการมีส่วนส าคญัอย่างต่อการพฒันาและปรับปรุงภายในองคก์รทุก ๆองคก์ร จ าเป็นที่จะตอ้งมีการ
ประเมินการให้บริการบริการตลอดเวลา 

 บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
 การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริการ
ส่วนต าบลเกาะกลาง จงัหวดักระบี่  ผูว้ิจยัใชว้ิธีการวิจยัเชิงปริมาณเพื่อประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมารับการบริการหรือไดร้ับการบริการจากการลงพ้ืนท่ีจากหน่วยงานในสังกดั องค์การ
บริการส่วนต าบลเกาะกลาง จงัหวดักระบ่ี  มีวิธีการด าเนินการศึกษาโดยสรุปดงัน้ี  

3.1 วิธีการวิจัย 

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผู ้วิจัยใช้แบบสอบถามส ารวจความ
คิดเห็น (Survey Research) จากประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการงานต่าง ๆ และมาใช้บริการส่ิง
อ านวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง  หรือจากประชาชนซ่ึงเป็น
ตวัแทนครอบครัวท่ีอาศยัอยู่ในเขตพ้ืนท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง  การวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) โดยศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary Research) งานวิจัยที่
เกี่ยวขอ้ง และขอ้มูลจากแบบสัมภาษณ์และค าถามปลายเปิดในแบบสอบถาม    

 
3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้ งน้ี ได้แก่ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตพ้ืนท่ีความรับผิดชอบ
ขององคก์ารบริการส่วนต าบลเกาะกลาง ณ เดือนมกราคม พ.ศ.2566 มีทั้งส้ิน 8,650 คน ใชเ้ป็นกลุ่ม
ประชากร (Population) เพื่อก าหนดหากลุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่มตัวอย่าง 



 

 กลุ่มตวัอย่างค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของ TaroYamane (1970) และ/หรือเลือก
กลุ่มตวัอย่างจากประชาชนที่มาใช้บริการ/เขา้ร่วมกิจกรรมกับองค์การบริการส่วนต าบลเกาะกลาง
โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) จากประชาชนที่เขา้มารับการบริการ
หรือไดร้ับการบริการนอกสถานที่ในช่วงเวลาท่ีก าหนด 

 การค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง  ในการศึกษาครั้ งน้ีใชก้ลุ่มตวัอย่างอย่างน้อย จ านวน 500 
คน จากหลกัการค านวณของYamane (1970) ดงัน้ี 



 

 

 n =  N 

      1 + Ne2 

โดยแทนค่า n =  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

 N =  ขนาดของประชากร 

 e =  ความคลาดเคล่ือนที่ยอมรับได ้(ก าหนด e = 0.05) 

 เน่ืองจากการศึกษาครั้ งน้ีมีการเก็บขอ้มูลจากหน่วยงานสองลกัษณะคือ งานหรือกิจกรรมท่ี
ประชาชนเขา้มารับการบริการ เพื่อให้ขอ้มูลที่ไดต้รงกบัขอ้มูลที่เป็นจริงมากที่สุดจึงมีการก าหนดขนาด
กลุ่มตวัอย่าง ดงัน้ี งานบริการดา้นโยธา จ านวน 100 คน งานบริการดา้นการศึกษา จ านวน 100 คน  งาน
บริการด้านรายได้และภาษี จ านวน 100 คน งานบริหารงานสาธารณสุข จ านวน 100 คน และงาน
ยุทธศาสตร์และงบประมาณ จ านวน 100 คน รวม 500 คน ส่วนวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลไดแ้บ่งวิธีการ
ออกตามลกัษณะงานดงักล่าว คือ 

 งานหรือกิจกรรมที่ประชาชนเขา้มารับการบริการได้แก่ งานด้านรายได้และภาษี และด้าน
สาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม เก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนท่ีเขา้มารับบริการจากหน่วยงานโดยสุ่ม
วนัและเดือนที่ท าการจดัเก็บขอ้มูลโดยวิธีการสุ่มแบบง่ายดว้ยการจบัสลากให้ได้จ านวนตวัอย่างครบ
ตามจ านวน 

 งานหรือกิจกรรมท่ีมีการออกพ้ืนท่ีเพ่ือให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นการศึกษา และงานบริการดา้นโยธา 
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณป์ระชาชนท่ีไดร้บับริการจากการจดักิจกรรมในพ้ืนท่ีเขตรับผิดชอบ
ขององค์การบริการส่วนต าบลเกาะกลางโดยการสุ่ม และกิจกรรมโครงการที่มีการด าเนินการในช่วง
เดือนที่ก าหนด โดยวิธีการสุ่มแบบง่ายดว้ยการจบัสลากให้ไดจ้ านวนตวัอย่างครบตามจ านวน  

 ทั้งน้ีการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูลด าเนินการในเดือนปีงบประมาณ 2566 ไดจ้ านวนตวัอย่างทั้งส้ิน 
500 คน 

 

 

 



 

3.3. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั ผูว้ิจยัใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ซ่ึง
สร้างขึ้นจากการศึกษาเอกสาร  ทฤษฎีและแนวคิดต่างๆ รวมถึงผลงานวิจยัท่ีเกี่ยวขอ้ง และดดัแปลงจาก
แบบสอบถามที่มีผูส้ร้างมาแลว้เป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือ เพื่อให้ขอ้ความครอบคลุมเน้ือหาและ
วตัถุประสงค์ที่ต้องการศึกษางานด้านบริการแต่ละด้านขององค์การบริการส่วนต าบลเกาะกลาง
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 ส่วนที่ 1 เป็นขอ้ถามขอ้มูลด้านประชากรและสังคมของประชาชนผูร้ับบริการ มีลกัษณะเป็น
ค าถามปลายปิดและค าถามปลายเปิด ประกอบดว้ยขอ้มูล หน่วยงานที่ไดร้ับการบริการ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ สถานที่อยู่ปัจจุบนั (ใน/นอก เขต) องคก์ารบริการส่วนต าบลเกาะกลาง และขอ้มูลการ
ไดร้ับบริการ 

 ส่วนที่ 2 เป็นขอ้ถามความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการ เป็นค าถามแบบประมาณ
ค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ซ่ึงเป็นระดับการวดัประเภทช่วง ( Interval Scale)  ได้แก่ คะแนน 1 = พึง
พอใจระดบันอ้ยที่สุด 2 = พึงพอใจระดบันอ้ย  3 = พึงพอใจระดบัปานกลาง 4 = พึงพอใจระดบัมาก และ 
5 = พึงพอใจระดบัมากที่สุด มีจ านวนขอ้ถามรวม 20 ขอ้ องคป์ระกอบขอ้ถามแบ่งออกตามลกัษณะงาน
ประกอบดว้ย 

ก) งานหรือกิจกรรมที่ประชาชนเขา้มารับการบริการได้แก่ งานด้านรายได้และภาษี งาน
บริหารงานสาธารณสุข และงานยุทธศาสตร์และงบประมาณ มีขอ้ถามความพึงพอใจ 4 
ส่วน คือ 

  - ความพึงพอใจต่อกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ  
  - ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ 
  - ความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคคลากรเจา้หนา้ท่ี 
  - ความพึงพอใจต่อผลการไดร้ับบริการ 

ข) งานหรือกิจกรรมท่ีมีการออกพ้ืนท่ีเพ่ือให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นการศึกษา และงานบริการดา้น
โยธา มีองคป์ระกอบขอ้ถามความพึงพอใจ 4 ส่วน คือ 

  - ความพึงพอใจต่อกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ  
  - ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ 
  - ความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคคลากรเจา้หนา้ท่ี 
  - ความพึงพอใจต่อผลการไดร้ับบริการ 



 

 ส่วนที่ 3 เป็นค าถามปลายเปิดเพื่อสอบถามความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากประชาชนผูไ้ดร้ับ
การบริการ 

 การทดสอบเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

 ผูว้ิจยัได้ท าแบบสอบถามที่สร้างมาท าการตรวจสอบให้มีความชัดเจนตามความมุ่งหมายของ
การวิจยั จากนั้นน าเสนอผูท้รงคุณวุฒิ เพ่ือพิจารณาความถูกตอ้งและความเหมาะสมก่อนน าไปทดสอบ
ไปทดสอบหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง ความเท่ียงตรงและค่าความเช่ือมัน่ ดงัน้ี 

           1. การหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-objective congruence: IOC) โดยก าหนดเกณฑ์
การให้คะแนน (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2535)  

เห็นดว้ย ให้คะแนนเท่ากบั   1 (สอดคลอ้ง) 
ไม่แน่ใจ  ให้คะแนนเท่ากบั   0 (ไม่แน่ใจ) 
ไม่เห็นดว้ย ให้คะแนนเท่ากบั  -1  (ไม่สอดคลอ้ง) 

 ท าการบนัทึกผลการพิจารณาลงความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิแต่ละท่าน และน าค่าท่ีไดม้า 

หาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) โดยใชสู้ตร   IOC   =     

             เมื่อ IOC      หมายถึง  ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of  Item Objective Congruence )          
R          หมายถึง    ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิทั้งหมด  
                     N           หมายถึง   จ านวนผูท้รงคุณวุฒิ   

               ถา้ค่าดชันี IOC ที่ค  านวณไดม้ีค่ามากกว่า 0.60 ถือว่าขอ้ค  าถามนั้นใชไ้ด ้สามารถน าไปใชว้ดัได ้
ถา้ขอ้ค  าถามใดมีค่านอ้ยกว่า 0.60 ขอ้ค าถามนั้นก็ถูกตดัออกไป หรือน าไปปรับปรุงแก้ไขใหม่ให้ดีขึ้น 
เพื่อที่จะไดข้อ้ค  าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัที่ไดก้ าหนดไว ้และค่า IOC ที่ค  านวณไดม้ี
ค่า 1.00 ซ่ึงเป็นไปตามขอ้ก าหนด  

 2. การหาความเที่ยงตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นไปเสนอผูเ้ช่ียวชาญเพ่ือ
ตรวจสอบความถูกต้องเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ข้อค าถามในแต่ละข้อว่าตรงตาม
จุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงคข์องการศึกษาครั้ งน้ีหรือไม่ หลงัจากนั้น น ามาแกไ้ขขอ้ปรับปรุงขอ้ค าถาม
ในดา้นภาษา และความชดัเจนเพื่อให้เขา้ใจไดง้่ายต่อการตอบของผูต้อบแบบสอบถาม 



 

3. น าแบบสอบถามไปท า Try out กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบัตวัอย่างจริง จ านวน 
30 รายได้ค่าความเช่ือมัน่ในระดบั (0.84) (เกณฑ์ในการพิจารณาความเช่ือมัน่ของ Garett (1965, p.29) 
ก าหนดว่าความเช่ือมัน่มีค่าตั้งแต่ 0.71 – 1.00  แสดงว่าแบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง) 

การวัดผลประเมินความพึงพอใจและคุณภาพบริการ 

ในการประเมินความพึงพอใจของผูร้ับบริการ ใชเ้กณฑค์ะแนนมาตรฐานโดยการปรับคะแนน
ความพึงพอใจที่รวบรวมได้จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ปรับค่าให้มีค่าระหว่าง 1 ถึง 5 คะแนน และ
สรุปผลโดยเกณฑด์งัต่อไปน้ี 

คะแนนระหว่าง 1.00 – 1.80 มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยที่สุด  
คะแนนระหว่าง 1.81 – 2.60 มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
คะแนนระหว่าง 2.61 – 3.40 มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนระหว่าง 3.41 – 4.20 มีระดบัความพึงพอใจมาก 
คะแนนระหว่าง 4.21 – 5.00 มีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 

         การประเมินคุณภาพการบริการ ใชค้่าร้อยละของคะแนนความพึงพอใจ โดยมีเกณฑด์งัน้ี 

คุณภาพบริการ ระดบั 1 ระดบั 2 ระดบั 3 ระดบั 4 ระดบั 5 

ค่าเร่ิมตน้ ร้อยละ 60 ร้อยละ 65 ร้อยละ 70 ร้อยละ 75 ร้อยละ 80 

 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูว้ิจัยด าเนินการโดยวิธีแจกแบบสอบถามให้แก่
ประชาชนท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างในเขตพ้ืนท่ีให้บริการของงานหรือกิจกรรมที่ประชาชนเข้ามารับการ
บริการไดแ้ก่ ด้านการศึกษา งานบริการดา้นโยธา งานด้านรายไดแ้ละภาษี งานบริหารงานสาธารณสุข 
และงานยุทธศาสตร์และงบประมาณ 

 โดยหัวหน้าโครงการเป็นผูก้  าหนดการสุ่มตวัอย่างให้คณะผูว้ิจยัด าเนินการเก็บและรวบรวม
ขอ้มูลเพื่อน ามาท าการประมวลผลขอ้มูลและส่งต่อให้หัวหน้าโครงการวิจยัสรุปผลการประเมิน ในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลของตวัอย่างท่ีสุ่มเลือกดว้ยแบบสอบถาม จะใช้วิธีการ 2 อย่างตามแต่กรณีท่ีเกิดขึ้น
ดงัน้ี 



 

   1)   ในกรณีประชาชนที่ถูกเลือกเป็นตวัอย่างสามารถจะท าความเขา้ใจ และตอบแบบสอบถาม
เองได้ ก็จะให้ผูน้ั้นด าเนินการกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง โดยผูเ้ก็บข้อมูลภาคสนามจะเป็นผู ้
ตรวจสอบแบบสอบถามที่ไดก้ลบัคืนมาว่าผูต้อบไดค้รบถว้นหรือไม่ ถา้ไม่ครบถว้น ผูเ้ก็บขอ้มูลจะได้
ซักถามถามเพ่ิมเติมเพ่ือให้ไดค้  าตอบครบถว้นตามท่ีก าหนดไว ้  

2)   ในกรณีประชาชนที่ถูกเลือกเป็นตวัอย่างไม่สะดวกหรือไม่สามารถกรอกแบบสอบถามดว้ย
ตนเองไดค้รบถว้น ผูเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลก็จะอ่านค าถามทุกขอ้ทุกตอนให้ผูต้อบไดฟั้ง และบนัทึกค าตอบ
ลงในแบบสอบถามอย่างครบถว้นถูกตอ้งตามที่ผูต้อบแบบสอบถามตอบมา 

นอกจากน้ีผูศึ้กษาไดร้วบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยการสัมภาษณ์เชิง
ลึกจากประชาชนผูร้ับบริการหรือผูม้ีส่วนเกี่ยวขอ้งกบังานบริการฯ ท าการบนัทึกขอ้มูล และเก็บขอ้มูล
โดยวิธีการสังเกตในระหว่างการจัดเก็บข้อมูลเชิงประมาณด้วยแบบสอบถาม เพื่อให้รับทราบถึง
สภาพแวดลอ้มและการให้บริการของหน่วยงานต่าง ๆ 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้วิธีการพรรณนาจากผลการวิเคราะห์(Description analysis) ตาม
รายละเอียดของข้อมูลที่ได้มาจากการแจกแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์เชิงปริมาณจากการตอบ
แบบสอบถาม โดยวิธีการทางสถิติดว้ยการค านวณหาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) อตัราส่วน
ร้อยละ (Percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  เพื่อการอธิบายค่าระดบั
ของตวัแปรต่างๆ เพ่ือบ่งช้ี และยืนยนัผลการประเมินให้เท่ียงตรงมากยิ่งขึ้น ค่าสถิติท่ีใชใ้นการวิจยัครั้ ง
น้ี คือ 

1. ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) กับตวัแปรขอ้มูลส่วนบุคคลด้านเพศ 
อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และระยะเวลาการอยู่อาศยัในชุมชน 

2. ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับปัจจยัความพึงพอใจใน
การให้บริการของงานหรือกิจกรรมที่ประชาชนเขา้มารับการบริการได้แก่ ด้านการศึกษา งานบริการ
ดา้นโยธา งานดา้นรายไดแ้ละภาษี งานบริหารงานสาธารณสุข และงานยุทธศาสตร์และงบประมาณ 

โดยมีกรอบงานที่ประเมิน 4 ดา้น ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิง
อ านวยความสะดวก เพื่อน ามาหาคะแนนคุณภาพการให้บริการ โดยเปรียบเทียบค่าเฉล่ียกบัเกณฑก์าร
หาคะแนนคุณภาพท่ีก าหนดไว ้



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน

ต าบลเกาะกลาง จงัหวดักระบี่  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้าใชบ้ริการ และ
ศึกษาปัญหาอุปสรรคของการบริการให้กับประชาชน  ผูว้ิจยัได้ด าเนินการสรุป วิเคราะห์ขอ้มูลตาม
หลกัการทางสถิติและวิชาการ สามารถน าขอ้มูลท่ีไดม้าเป็นผลของการวิจยั ไดด้งัต่อไปน้ี   
 ตอนที่ 1  ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนที่รับบริการจากองคก์ารบริหารส่วน 

    ต าบลเกาะกลาง 

 ตอนที่ 3  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของผูท้ี่มีส่วนเกี่ยวขอ้งหรือเจา้หนา้ท่ี 
  องคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง 

ตอนที่ 4  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริการดา้นโยธา  
ตอนที่ 5  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริการดา้นโยธา 
ตอนที่ 6  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริการดา้นการศกึษา 
ตอนที่ 7  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริการดา้น 

  การศึกษา 

ตอนที่ 8 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนตอ่งานบริการดา้นรายไดแ้ละภาษี
 ตอนที่ 9  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริการ 

  ดา้นรายไดแ้ละภาษ ี
ตอนที่ 10 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริหารงานสาธารณสุ 

ตอนที่ 11 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริหาร  
    งานสาธารณสุ 

ตอนที่ 12 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานยุทธศาสตร์และงบประมาณ 

ตอนที่ 13 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานยุทธศาสตร์และ 
     งบประมาณ 
 



 

ตอนที่  1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาคุณลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 500 คน                               
ผลการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดงัแสดงในตาราง 4.1  
 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษาเป็นเพศหญิง จ านวน 302 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.40 และเพศชาย จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 39.60 
 อายุ   พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษามีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 126 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.20 รองลงมา คือ ช่วงอายุ 41-50 ปี จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 21.20  ช่วงอายุนอ้ยกว่า 
25  ปี จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 17.40  ช่วงอายุ 26-30  ปี จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 14.40  
ช่วงอายุ  51-60 ปี จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 และช่วงอายุมากกว่า  60  ปีขึ้นไป จ านวน 49 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 ตามล าดบั 
 ระดับการศึกษา  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี
จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 31.40 รองลงมาคือ มธัยมศึกษา จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 29.20 
ระดบัปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 18.20 ระดบัประถมศึกษาหรือต ่า
กว่าคือ 78 คน คิดเป็นร้อยละ 15.60  และระดบัปริญญาโทและสูงกว่า จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.60ตามล าดบั 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษารายได้เฉล่ียต่อเดือน 10 ,000-
20,000 บาท จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 36.20 รองลงมา คือ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 
10,000 บาทจ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 29.40 รายได้เฉล่ียต่อ 20,001-30,000 บาท จ านวน 103 
คน คิดเป็นร้อยละ 20.60  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทขึ้นไป จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.80 ตามล าดบั  
 อาชีพ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย จ านวน 161
คน คิดเป็นร้อยละ 32.20 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80  
ประกอบอาชีพรับจ้าง จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 22.20 ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 แม่บา้นจ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 8.20 และ
ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั 
 ระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นคนในชุมชนตั้งแต่
เกิด จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 40.40 รองลงมา คือ อยู่อาศยัในชุมชนนานกว่า 5 ปี จ านวน 196 
คน คิดเป็นร้อยละ 39.20  อยู่อาศยัในชุมชน 1 ปี ถึง 5 ปี  จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 11.80  และอยู่
อาศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 8.60 ตามล าดบั 
 



 

 

ตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 500 100.00 
เพศ   
         ชาย 198 39.60 
         หญิง 302 60.40 
อาย ุ   
        นอ้ยกว่า 25 ปี 87 17.40 
        26-30 ปี 72 14.40 
        31-40 ปี   126 25.20 
        41-50 ปี 106 21.20 
        51-60 ปี 60 12.00 
        มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 49 9.80 
ระดับการศึกษา   
        ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 78 15.60 
        มธัยมศึกษา 146 29.20 
        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 91 18.20 
        ปริญญาตรี 157 31.40 
        ปริญญาโทและสูงกว่า 31 5.60 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
        นอ้ยกว่า 10,000 บาท 147 29.40 
        10,000-20,000 บาท 181 36.20 
        20,001-30,000 บาท 103 20.60 
        มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 59 13.80 
อาชีพ   
        รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 60 12.00 
        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 161 32.20 
        เกษตรกรรม/กสิกรรม 29 6.0 
        รับจา้ง 111 22.20 



 

 
ตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 500 100.00 
        แม่บา้น 41 8.20 
        อ่ืนๆ 124 24.80 
ระยะเวลาในการอยู่อาศัยในชุมชน   
        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 202 40.40 
       อยู่อาศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 43 8.60 
       อยู่อาศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 59 11.80 
       อยู่อาศยัในชุมชนนานกว่า 5 ปี 196 39.20 

 
ผลการศึกษาคุณลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามที่รับบริการงานบริการ

ดา้นโยธา จ านวน 100 คน   ผลการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดงัแสดงในตาราง 4.2 
 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 
และเพศชาย จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 
 อายุ   พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อย
ละ 28.00 รองลงมา คือ ช่วงอายุนอ้ยกว่า 25 ปี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 ช่วงอายุ 41-50 ปี 
จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00    ช่วงอายุ 51-60 ปี จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 ช่วงอายุ
มากกว่า 60 ปีขึ้นไป จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 และช่วงอายุ 26-30 ปี จ านวน 5 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 
 ระดับการศึกษา  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมาคือ ระดับมธัยมศึกษา จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.00 ระดับปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 ระดับประถมศึกษา
หรือต ่ากว่าและระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่ามีจ านวนเท่ากนั คือ 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน น้อยกว่า 
10,000 บาท จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 
บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 19 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.00 และรายได้เฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทขึ้นไป จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.00 ตามล าดบั 



 

 อาชีพ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย จ านวน 31 
คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 
ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสากิจ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 ประกอบอาชีพ
รับจา้ง จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ประกอบอาชีพแม่บา้น จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 
และประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 
 ระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นคนชุมชนตั้งแต่
เกิดและอยู่อาศยัในชุมชนนานกว่า 5 ปี จ านวนเท่ากนั คือ 43 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมา คือ 
อยู่อาศยัในชุมชน 1 ปี ถึง 5 ปี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 และอยู่อาศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามที่รับบริการงานบริการดา้นโยธา 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
เพศ   
         ชาย 38 38.00 
         หญิง 62 62.00 
อาย ุ   
        นอ้ยกว่า 25 ปี 26 26.00 
        26-30 ปี 5 5.00 
        31-40 ปี   28 28.00 
        41-50 ปี 18 18.00 
        51-60 ปี 12 12.00 
        มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 11 11.00 
ระดับการศึกษา   
        ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 6 6.00 
        มธัยมศึกษา 29 29.00 
        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 14 14.00 
        ปริญญาตรี 45 45.00 
        ปริญญาโทและสูงกว่า 6 6.00 



 

ตารางที่ 4.2   จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามที่รับบริการงานบริการดา้นโยธา (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 100 100.00 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
        นอ้ยกว่า 10,000 บาท 35 35.00 
        10,000-20,000 บาท 33 33.00 
        20,001-30,000 บาท 19 19.00 
        มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 13 13.00 
อาชีพ   
        รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 17 17.00 
        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 31 31.00 
        เกษตรกรรม/กสิกรรม 1 1.00 
        รับจา้ง 16 16.00 
        แม่บา้น 6 6.00 
        อ่ืนๆ 29 29.00 
ระยะเวลาในการอยู่อาศัยในชุมชน   
        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 43 43.00 
       อยู่อาศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 5 5.00 
       อยู่อาศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 9 9.00 
       อยู่อาศยัในชุมชนนานกว่า 5 ปี 43 43.00 

 
ผลการศึกษาคุณลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามที่รับบริการงานบริการ

ดา้นการศึกษา จ านวน 100 คน   ผลการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียด ดงัแสดงในตาราง 4.3 
 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จ านวน 58  คน คิดเป็นร้อยละ 58.00 
และเพศชาย จ านวน 4 2 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 
 อายุ   พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีอายุระหว่าง 26-30 ปี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อย
ละ 26.00  รองลงมา คือ ช่วงอายุ 31-40  ปี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00  ช่วงอายุ 41-50 ปี 
จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00  ช่วงอายุนอ้ยกว่า 25 ปี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13 ช่วงอาย ุ



 

51-60  ปี  จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 และช่วงอายุมากกว่า 60  ปีขึ้นไป จ านวน 6 คน คิด
เป็นร้อยละ 6.00  ตามล าดบั 
 ระดับการศึกษา  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 31  คน คิดเป็นร้อยละ 31.00  รองลงมาคือ ระดับมธัยมศึกษา จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.00 ระดับปริญญาโทและสูงกว่า จ านวน 17  คน คิดเป็นร้อยละ 17.00  ระดับปวช./ปวส./ปวท./
อนุปริญญา จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 และระดับประถมศึกษาหรือต ่ากว่า จ านวน 10 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.00  ตามล าดบั 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10 ,000-
20,000 บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00  รองลงมา คือ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 
10,000 บาท จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 
17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทขึ้นไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อย
ละ 14.00  ตามล าดบั 
 อาชีพ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย จ านวน 26  
คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 รองลงมา คือ อาชีพรับจา้ง  จ านวน 24  คน คิดเป็นร้อยละ 24.00  ประกอบ
อาชีพอ่ืนๆ  จ านวน 19  คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จ านวน 9  คน คิดเป็นร้อย
ละ 9.00 และประกอบอาชีพแม่บา้น จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00   ตามล าดบั 
 ระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นคนชุมชนตั้งแต่
เกิด จ านวน 45  คน คิดเป็นร้อยละ 45.00  รองลงมา คือ อยู่อาศยัในชุมชนนานกว่า  5 ปี จ านวน  35 
คน คิดเป็นร้อยละ 35.00   อยู่อาศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 และอยู่
อาศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ถึง 5  ปี จ านวน 9  คน คิดเป็นร้อยละ 9.00  ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 
แบบสอบถามที่รับบริการงานบริการดา้นการศึกษา 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
เพศ   
         ชาย 42 42.00 
         หญิง 58 58.00 

 



 

ตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 
แบบสอบถามที่รับบริการงานบริการดา้นการศึกษา (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 100 100.00 
อาย ุ   
        นอ้ยกว่า 25 ปี 13 13.00 
        26-30 ปี 26 26.00 
        31-40 ปี   24 24.00 
        41-50 ปี 20 20.00 
        51-60 ปี 11 11.00 
        มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 6 6.00 
ระดับการศึกษา   
        ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 10 10.00 
        มธัยมศึกษา 29 29.00 
        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 13 13.00 
        ปริญญาตรี 31 31.00 
        ปริญญาโทและสูงกว่า 17 17.00 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
        นอ้ยกว่า 10,000 บาท 23 23.00 
        10,000-20,000 บาท 46 46.00 
        20,001-30,000 บาท 17 17.00 
        มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 14 14.00 
อาชีพ   
        รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 16 16.00 
        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 26 26.00 
        เกษตรกรรม/กสิกรรม 9 9.00 
        รับจา้ง 24 24.00 
        แม่บา้น 
         อ่ืนๆ 

6 
19 

6.00 
19.00 

   



 

ตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 
แบบสอบถามที่รับบริการงานบริการดา้นการศึกษา (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 100 100.00 
      ระยะเวลาในการอยู่อาศัยในชุมชน 
        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 
       อยู่อาศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 
       อยู่อาศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 
       อยู่อาศยัในชุมชนนานกว่า 5 ปี 

 
45 
11 
9 
35 

 
45.00 
11.00 
9.00 
35.00 

 
ผลการศึกษาคุณลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามที่รับบริการงานบริการ

ด้านรายได้และภาษี จ านวน 100 คน   ผลการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังแสดงใน
ตาราง 4.4                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จ านวน  66 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00  
และเพศชาย จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 
 อายุ   พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษามีอายุระหว่าง  41-50 ปี จ านวน 29 คน คิดเป็น
ร้อยละ 29.00 รองลงมา คือ ช่วงอายุนอ้ย  31-40 ปี  จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 ช่วงอายุ   26-
30 ปีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00  51-60 ปี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 ช่วงอายุ
มากกว่า 60 ปีขึ้นไป จ านวน 10  คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 และน้อยกว่า 25 ปี จ านวน 8 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.00 ตามล าดบั 
 ระดับการศึกษา  พบว่าประชาชนกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดับ
ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 รองลงมา คือ ระดบัมธัยมศึกษา จ านวน 
26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 ระดับปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา จ านวน 21  คน คิดเป็นร้อยละ  
21.00  ระดบั        ปริญญาตรี จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 และปริญญาโทและสูงกว่า จ านวน 
1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษามีรายได้เฉล่ียเดือนต่อน้อยกว่า 
10,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 
บาท จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท จ านวน 28 คน                



 

คิดเป็นร้อยละ 28.00 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อย
ละ 3.00 ตามล าดบั 
 อาชีพ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย จ านวน 39 
คน คิดเป็นร้อยละ 39.00  รองลงมา คือ ประกอบอาชีพรับจ้าง จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00  
แม่บา้นคา้ขาย จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 ประกอบอาชีพรับเกษตรกรรม/กสิกรรม จ านวน 
18 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00  และประกอบ
อาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั 
 ระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาอยู่อาศยัในชุมชนนาน
กว่า 5 ปี จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00  รองลงมา คือ เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด  จ านวน  34 
คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 อยู่ในชุมชนตั้งแต่ 1-5  ปี จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และอยู่อาศยั
ในชุมชนไม่เกิน 1 ปี จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.4 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามที่รับบริการงานบริการดา้นรายไดแ้ละภาษี 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
เพศ   
         ชาย 34 34.00 
         หญิง 66 66.00 
อาย ุ   
        นอ้ยกว่า 25 ปี 8 8 
        26-30 ปี 16 16 
        31-40 ปี   24 24 
        41-50 ปี 29 29 
        51-60 ปี 13 13 
        มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 10 10 
ระดับการศึกษา   
        ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 38 38.00 
        มธัยมศึกษา 26 26.00 
        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 21 21.00 



 

        ปริญญาตรี 15 15.00 
        ปริญญาโทและสูงกว่า 1 1.00 
ตารางที่ 4.4 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามที่รับบริการงานบริการดา้นรายไดแ้ละภาษี (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
        นอ้ยกว่า 10,000 บาท 45 45.00 
        10,000-20,000 บาท 24 24.00 
        20,001-30,000 บาท 28 28.00 
        มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 3 3.00 
อาชีพ   
        รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 6 6.00 
        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 39 39.00 
        เกษตรกรรม/กสิกรรม 18 18.00 
        รับจา้ง 23 23.00 
        แม่บา้น 19 19.00 
        อ่ืนๆ 12 12.00 
ระยะเวลาในการอยู่อาศัยในชุมชน   
        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 34 34.00 
       อยู่อาศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 15 15.00 
       อยู่อาศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 16 16.00 
       อยู่อาศยัในชุมชนนานกว่า 5 ปี 35 35.00 

 
ผลการศึกษาคุณลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถามที่รับบริการ งาน

บริหารงานสาธารณสุข จ านวน 100 คน   ผลการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดังแสดงใน
ตาราง 4.5                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 
และเพศชาย จ านวน  46  คน คิดเป็นร้อยละ 46.00   



 

 อายุ   พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อย
ละ 22.00 รองลงมา คือ ช่วงอายุนอ้ย 41-50  ปี จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 ช่วงอายุ  26-30  ปี 
จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 ช่วงอายุนอ้ยกว่า 25 ปี จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 ช่วง
อายุ 51-60 ปี จ านวน 12  คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 และช่วงอายุ 60  ปีขึ้นไป จ านวน 11 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.00 ตามล าดบั 
 ระดับการศึกษา  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัมธัยมศึกษา
สูงสุด จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 รองลงมา คือ ระดบัปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา จ านวน 
29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 ระดับปริญญาตรี จ านวน 21  คน คิดเป็นร้อยละ  21.00  ระดับ
ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และระดับปริญญาโทหรือสูงกว่า 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10 ,000-
20,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 
บาท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป จ านวน 16 
คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า10,000 บาท จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 
9.00 ตามล าดบั 
 อาชีพ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษาประกอบอาชีพรับจ้าง จ านวน 52 คน คิดเป็น
ร้อยละ 52.00  รองลงมา คือ ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 
ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 และประกอบอาชีพแม่บา้น จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อย
ละ 1.00 ตามล าดบั 

ระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาอยู่อาศยัในชุมชนนาน
กว่า 5 ปี จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00  รองลงมา คือ เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด  จ านวน  37 
คน คิดเป็นร้อยละ 37.00  อยู่ในชุมชนตั้งแต่ 1-5 ปี จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00  และอยู่อาศยั
ในชุมชนไม่เกิน 1 ปี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
ตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามที่รับบริการงานบริหารงานสาธารณสุข 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
เพศ   
         ชาย 46 46.00 
         หญิง 54 54.00 
อาย ุ   
        นอ้ยกว่า 25 ปี 14 14.00 
        26-30 ปี 20 20.00 
        31-40 ปี   22 22.00 
        41-50 ปี 21 21.00 
        51-60 ปี 12 12.00 
        มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 11 11.00 
ระดับการศึกษา   
        ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 16 16.00 
        มธัยมศึกษา 33 33.00 
        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 29 29.00 
        ปริญญาตรี 21 21.00 
        ปริญญาโทและสูงกว่า 1 1.00 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
        นอ้ยกว่า 10,000 บาท 9 9.00 
        10,000-20,000 บาท 45 45.00 
        20,001-30,000 บาท 30 30.00 
        มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 16 16.00 
อาชีพ   
        รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 4 4.00 
        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 34 34.00 



 

        เกษตรกรรม/กสิกรรม 0 0 
        รับจา้ง 52 52.00 
ตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามที่รับบริการงานบริหารงานสาธารณสุข (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.0 
        แม่บา้น 1 1.00 
        อ่ืนๆ 9 9.00 
ระยะเวลาในการอยู่อาศัยในชุมชน   
        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 37 37.00 
       อยู่อาศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 7 7.00 
       อยู่อาศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 16 16.00 
       อยู่อาศยัในชุมชนนานกว่า 5 ปี 40 40.00 

 
ผลการศึกษาคุณลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถามที่รับบริการ งาน

ยุทธศาสตร์และงบประมาณ จ านวน 100 คน   ผลการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดงัแสดง
ในตาราง 4.6 
 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 
และเพศชาย จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 
 อายุ   พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อย
ละ 28.00 รองลงมา คือ ช่วงอายุนอ้ยกว่า 25 ปี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 ช่วงอายุ 41-50 ปี 
จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00    ช่วงอายุ 51-60 ปี จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 ช่วงอายุ
มากกว่า 60 ปีขึ้นไป จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 และช่วงอายุ 26-30 ปี จ านวน 5 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 
 ระดับการศึกษา  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมาคือ ระดับมธัยมศึกษา จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.00 ระดับปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 ระดับประถมศึกษา
หรือต ่ากว่าและระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่ามีจ านวนเท่ากนั คือ 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน น้อยกว่า 
10,000 บาท จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 



 

บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 19 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.00 และรายได้เฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทขึ้นไป จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.00 ตามล าดบั 
 อาชีพ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย จ านวน 31 
คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 
ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสากิจ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 ประกอบอาชีพ
รับจา้ง จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ประกอบอาชีพแม่บา้น จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 
และประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 
 ระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นคนชุมชนตั้งแต่
เกิดและอยู่อาศยัในชุมชนนานกว่า 5 ปี จ านวนเท่ากนั คือ 43 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมา คือ 
อยู่อาศยัในชุมชน 1 ปี ถึง 5 ปี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 และอยู่อาศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.6 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามที่รับบริการงานยุทธศาสตร์และงบประมาณ 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
เพศ   
         ชาย 38 38.00 
         หญิง 62 62.00 
อาย ุ   
        นอ้ยกว่า 25 ปี 26 26.00 
        26-30 ปี 5 5.00 
        31-40 ปี   28 28.00 
        41-50 ปี 18 18.00 
        51-60 ปี 12 12.00 
        มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 11 11.00 
ระดับการศึกษา   
        ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 6 6.00 
        มธัยมศึกษา 29 29.00 



 

        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 14 14.00 
        ปริญญาตรี 45 45.00 
        ปริญญาโทและสูงกว่า 6 6.00 
ตารางที่ 4.6 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามที่รับบริการงานยุทธศาสตร์และงบประมาณ (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
        นอ้ยกว่า 10,000 บาท 35 35.00 
        10,000-20,000 บาท 33 33.00 
        20,001-30,000 บาท 19 19.00 
        มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 13 13.00 
อาชีพ   
        รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 17 17.00 
        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 31 31.00 
        เกษตรกรรม/กสิกรรม 1 1.00 
        รับจา้ง 16 16.00 
        แม่บา้น 6 6.00 
        อ่ืนๆ 29 29.00 
ระยะเวลาในการอยู่อาศัยในชุมชน   
        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 43 43.00 
       อยู่อาศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 5 5.00 
       อยู่อาศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 9 9.00 
       อยู่อาศยัในชุมชนนานกว่า 5 ปี 43 43.00 

 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
ตอนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล 
              เกาะกลาง จังหวดักระบี่  
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลเกาะ
กลาง                            ซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
ของประชาชนในภาพรวมและผลการประเมินกรอบงาน 4 ด้าน ประกอบด้วยความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกมีผลการประเมินแต่ละงานดงัน้ี 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผลส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องาน
การให้บริการในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด  ( x̅ = 4.819) คิดเป็นร้อยละ 96.37 
เมื่อเปรียบเทียบกบัเกณฑค์ุณภาพการให้บริการ พบว่า มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 
(มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) 

ผลส ารวจเป็นรายดา้นในภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการต่อขั้นตอน
การให้บริการ มีค่าอยู่ในระดับมากที่สุด  ( x̅ = 4.751) คิดเป็นร้อยละ 95.02  มีคะแนนคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าอยู่
ในระดับมากที่สุด ( x̅ = 4.820)  คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5  
(มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x̅ = 
4.868)  คิดเป็นร้อยละ 97.36  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  ( x̅ = 4.836)  คิดเป็นร้อยละ 96.72 
มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

ตารางที่ 4.7 ระดบัความพึงพอใจในคณุภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวม   

การบริการ 

ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 

งานบริการ

ด้านโยธา 

งานบริการ

ด้านการศึกษา 

งานบริการ

ด้านรายได้

และภาษ ี

งาน

บริหารงาน

สาธารณสุข 

งานยุทธศาสตร์

และ

งบประมาณ 

รวม 

แต่ละด้าน 

1.ขั้นตอน 
การให้บริการ 

4.782 4.826 4.841 4.649 4.656 4.751 

มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด 

(95.64%) (96.52%) (96.82 %) (92.98%) (93.12%) (95.02%) 

2.ช่องทาง 
การให้บริการ 

4.723 4.879 4.802 4.851 4.845 4.820 

มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด 

(94.46%) (97.58%) (96.04%) (97.02%) (96.90%) (96.40%) 

3.เจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้ห้บริการ 

4.861 4.918 4.851 4.811 4.898 4.868 

มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด 

(97.22%) (98.36%) (97.02%) (96.22%) (97.96%) (97.36%) 

4.ส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

4.777 4.906 4.775 4.817 4.905 4.836 

มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด 

(95.54%) (98.12%) (95.650%) (96.34%) (98.10%) (96.72%) 

รวม 
4.786 4.882 4.817 4.782 4.826 4.819 

มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด 

ร้อยละของ
ระดบัความ 
พึงพอใจ 

(95.72%) (97.65%) (96.35%) (95.64%) (96.52%) (96.37%) 



 

การบริการ 

ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 

งานบริการ

ด้านโยธา 

งานบริการ

ด้านการศึกษา 

งานบริการ

ด้านรายได้

และภาษ ี

งาน

บริหารงาน

สาธารณสุข 

งานยุทธศาสตร์

และ

งบประมาณ 

รวม 

แต่ละด้าน 

คะแนน
คุณภาพ 

5 – มากกว่า    
ร้อยละ  

80 ขึ้นไป 

5 – มากกว่า      
ร้อยละ  

80 ขึ้นไป 

5 – มากกว่า        
ร้อยละ 

80 ขึ้นไป 

5 – มากกว่า   
ร้อยละ  

80 ขึ้นไป 

5 – มากกว่า   
ร้อยละ 

80 ขึ้นไป 

5 - 
มากกว่า
ร้อยละ  

80 ขึ้นไป 

 
 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลเกาะ

กลาง                             ซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
ของประชาชนในภาพรวมและผลการประเมินกรอบงาน 4 ด้าน ประกอบด้วยความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก จากผลการศึกษา พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมา
ใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด                                 ( x̅ = 4.819) คิดเป็นร้อยละ 96.37 
โดยมีผลการประเมินจ าแนกตามแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด               
( x̅ = 4.751 ) คิดเป็นร้อยละ 95.02 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองการบริการมีคุณภาพ 
ถูกตอ้ง ครบถว้นตามที่ผูร้ับบริการคาดหวงั มากที่สุด ( x̅ = 4.838)  รองลงมา คือ ให้บริการเป็นไป
ตามระยะเวลาที่ก าหนด ( x̅ = 4.790) ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด ( x̅ = 
4.745) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั ( x̅ = 4.707) และแจง้ขอ้มูลเกี่ยวกับ
ขั้นตอนการให้บริการให้ผูร้ับบริการทราบ ( x̅ = 4.673 )  ตามล าดบั 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด 
( x̅ = 4.820) คิดเป็นร้อยละ  96.40 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีช่องทางการ
ให้บริการที่หลากหลาย มากที่สุด ( x̅ = 4.869 ) รองลงมา คือ มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่
ทนัสมยัในการให้บริการ ( x̅ = 4.842) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ  เช่น ป้ายโฆษณา 
แผ่นพับ  เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็น และทางโทรศพัท์ เป็นต้น ( x̅ = 4.830) มีส่ือ



 

ออนไลน์ให้บริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ ( x̅ = 4.801) และมีหน่วยเคล่ือนที่
ในการให้บริการ                       ( x̅ = 4.758)   ตามล าดบั 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด  
( x̅ =4.868) คิดเป็นร้อยละ 97.36 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หนา้ที่ให้บริการมี
ความรับผิดชอบในการปฏิบตัิหน้าที่เป็นอย่างดี  มากที่สุด ( x̅ = 4.932) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ผู ้
ให้บริการให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบตัิ ( x̅ = 4.884) เจ้าหน้าที่มีการปฏิบตัิอย่าง
ซ่ือสัตย ์โปร่งใส ( x̅ = 4.861)   เจ้าหน้าที่ปฏิบตัิงานโดยค านึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x̅ = 
4.845 ) และเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงขอ้สงสัยให้ค าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง ( x̅ = 4.818)  ตามล าดบั 

4.ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด 
( x̅ =4.836) คิดเป็นร้อยละ 96.72  โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองป้าย/สัญลกัษณ์/
ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ มากที่สุด ( x̅ = 4.904) รองลงมา คือ มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ ( x̅ = 4.877) มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูร้ับบริการมีความเพียงพอ ( x̅ = 4.841)  จุด/ช่องการ
ให้บริการมีความเหมาะสมเขา้ถึงได้สะดวก ( x̅ = 4.781) และมีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความ
สะดวก เช่น ห้องสุขา,น ้าดื่ม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ ( x̅ = 4.776)  ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการจาก
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง จ าแนกแต่ละดา้น 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ    
        1) แจง้ขอ้มูลเกี่ยวกบัขั้นตอนการให้บริการให้
ผูร้ับบริการทราบ 

4.673 0.450 มากที่สุด 

        2) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการ
ตามล าดบัก่อนหลงั   

4.707 0.442 มากที่สุด 

        3) การบริการมคีุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามที่
ผูร้ับบริการคาดหวงั 

4.838 0.461 มากที่สุด 

        4) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.790 0.473 มากที่สุด 



 

        5) ให้บริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลา
ที่ก าหนด 

4.745 0.469 มากที่สุด 

 รวม 4.751 0.454 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ    

        1) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย  4.869 0.443 มากที่สุด 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทนัสมยัใน
การให้บริการ 

4.842 0.450 มากที่สุด 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ 
เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพบั  เสียงตามสาย และกล่อง
รับความคิดเห็น และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.830 0.434 มากที่สุด 

    
ตารางที่ 4.8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการจาก
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ

พึงพอใจ 

        4) มีส่ือออนไลน์ให้บริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร
และรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.758 0.446 มากที่สุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนที่ในการให้บริการ 4.801 0.447 มากที่สุด 

        รวม 4.820 0.445 มากที่สุด 

3.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    
         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบตัิงานโดยค านึงถึงประโยชน์
ของประชาชน 

4.845 0.433 มากที่สุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบตัิอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.861 0.445 มากที่สุด 

        3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมคีวามรู้ ความสามารถ
ในการ ให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้
สงสัยให้ค าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง  

4.818 0.449 มากที่สุด 



 

        4) เจา้หนา้ท่ีให้บริการมคีวามรับผิดชอบในการ
ปฏิบตัิหนา้ท่ีเป็นอย่างด ี

4.932 0.478 มากที่สุด 

         5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการให้บริการเหมือนกนัทกุ
รายโดยไม่เลือกปฏิบตั ิ

4.884 0.440 มากที่สุด 

รวม 4.868 0.441 มากที่สุด 

4.ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก    
        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุด
บริการ 

4.904 0.436 มากที่สุด 

        2) จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและ
เขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.781 0.450 มากที่สุด 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูร้ับบริการมีความ
เพียงพอ 

4.841 0.448 มากที่สุด 

ตารางที่ 4.7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการจาก
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ

พึงพอใจ 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 4.877 0.469 มากที่สุด 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่นห้องสุขา,น ้าดื่ม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ  

4.776 0.445 มากที่สุด 

รวม 4.836 0.416 มากที่สุด 

  รวมผลการประเมิน 4 ด้าน 

     ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการร้อยละ  96.37 

4.819 0.478 มากที่สุด 

 
ตอนที่ 3 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของผูท้ี่มีส่วนเกี่ยวขอ้งหรือเจ้าหน้าที่องคก์าร
บริหารส่วนต าบลเกาะกลาง จงัหวดักระบี่  
 ควรมีนโยบายส่งเสริมด้านการบริการสู่ความเป็นเลิศเพื่อตอบสนองการบริการที่ดีให้กับ
ประชาชนและสร้างความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ และให้ประชาชนรับทราบ ขอ้มูลข่าวสารอย่าง



 

ทั่วถึง และสามารถติดต่อประสานงานกับองค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกลางอย่างสะดวก  มี
นโยบายส่งเสริมดา้นความเห็นอกเห็นใจผูร้ับบริการ พร้อมรับค าต าหนิไปปรับปรุงแกไ้ข ดว้ยท่าทีท่ี
เต็มใจ  ควรจัดมีการประชาสัมพนัธ์ ข้อมูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสาร
ประจ าเดือน วิทยุชุมชน เว็บไซด์ ฯลฯ   มีอุปกรณ์ที่เพียงพอต่อการให้บริการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการใช้งานของผูม้าใช้บริการได้เต็มท่ี มีช่องทางการติดต่อเจ้าหน้าท่ีท่ีหลากหลายมากขึ้นและ
เจา้หนา้ท่ีสามารถให้ขอ้มูลแก่ผูม้าใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว รวมทั้งมีการอธิบายวิธีการเขา้มาติดต่อ
กับหน่วยงานต่างๆเพื่อความสะดวกรวดเร็วต่อการมารับบริการภายในหน่วยงาน เอาใจใส่ดูแล
ประชาชน และเปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการตรวจสอบการท างานขององค์กร
อย่างโปร่งใส 
 
 ตอนที่ 4 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานต่องานบริการดา้นโยธา 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการต่องานบริการดา้นโยธา ซ่ึงเป็นผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวมและผลการ
ประเมินกรอบงาน 4 ด้าน ประกอบด้วยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความ
สะดวก     จากผลการศึกษา พบว่าประชาชนส่วนใหญ่ที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก
ที่สุด                         ( x̅ = 4.786 ) คิดเป็นร้อยละ 95.72  โดยมีผลการประเมินจ าแนกตามแต่ละด้าน
ดงัน้ี 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สดุ 

 ( x̅ = 4.782) คิดเป็นร้อยละ 95.64 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองการให้บริการเป็นไป
ตามระยะเวลาที่ก าหนด มากที่สุด ( x̅ = 4.883) รองลงมา คือ ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด ( x̅ = 4.857) แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการให้ผูร้ับบริการทราบ                       
( x̅ = 4.765) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั ( x̅ = 4.749) และการบริการมี
คุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามที่ผูร้ับบริการคาดหวงั ( x̅ = 4.654) ตามล าดบั 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สดุ 

( x̅ = 4.723) คิดเป็นร้อยละ 94.46 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีช่องทางการ
ให้บริการที่หลากหลาย มากที่สุด ( x̅ = 4.835) รองลงมา คือ มีหน่วยเคล่ือนที่ในการให้บริการ ( x̅ = 
4.776) มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทนัสมยัในการให้บริการ ( x̅ = 4.758 )  และมีการบริการ
ทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพบั เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็น และ



 

ทางโทรศพัท ์( x̅ = 4.719 ) และมีส่ือออนไลน์ให้บริการด้านขอ้มูลข่าวสารและรับแจ้งเร่ืองราวต่าง 
ๆ              ( x̅ = 4.528) ตามล าดบั 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สดุ 

( x̅ = 4.861)  คิดเป็นร้อยละ 97.22 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
ให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบตัิ มากที่สุด ( x̅ =4.965) รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีมีการ
ปฏิบตัิอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส ( x̅ = 4.915) เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีความรับผิดชอบในการปฏิบตัิหน้าที่
เป็นอย่างดี  ( x̅ = 4.889) เจ้าหน้าที่ปฏิบตัิงานโดยค านึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x̅ = 4.866)  
และเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้
สงสัยให้ค าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง ( x̅ = 4.668) ตามล าดบั 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สดุ 

( x̅ = 4.777) คิดเป็นร้อยละ 95.54 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ือง มีป้าย/สัญลกัษณ์/
ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ มากที่สุด ( x̅ = 4.897) รองลงมา คือ มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ ( x̅ = 4.879)  มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูร้ับบริการมีความเพียงพอ ( x̅ = 4.756) มีความ
เพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่นห้องสุขา,น ้าดื่ม,ท่ีนั่งคอยรับบริการ ( x̅ = 4.739) และจุด/
ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก ( x̅ = 4.616)  ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
ประชาชนต่อต่องานบริการดา้นโยธา จ าแนกแต่ละดา้น 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ    
        1) แจง้ขอ้มูลเกี่ยวกบัขั้นตอนการให้บริการให้
ผูร้ับบริการทราบ 

4.765 0.570 มากที่สุด 

        2) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามล าดบั
ก่อนหลงั   

4.749 0.615 มากที่สุด 

        3) การบริการมคีุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามที่
ผูร้ับบริการคาดหวงั 

4.654 0.620 มากที่สุด 



 

        4) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.883 0.672 มากที่สุด 

        5) ให้บริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

4.857 0.672 มากที่สุด 

 รวม 4.782 0.560 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ    
        1) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย  4.835 0.673 มากที่สุด 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทนัสมยัในการ
ให้บริการ 

4.758 0.778 มากที่สุด 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น 
ป้ายโฆษณา แผ่นพบั  เสียงตามสาย และกล่องรับความ
คิดเห็น  และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.719 0.518 มากที่สุด 

        4) มีส่ือออนไลน์ให้บริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและรับ
แจง้  เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.528 0.789 มากที่สุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนที่ในการให้บริการ 4.776 0.933 มากที่สุด 

        รวม 4.723 0.550 มากที่สุด 

ตารางที่ 4.9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน
ต่อต่องานบริการดา้นโยธา จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ

พึงพอใจ 

3.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    
         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบตัิงานโดยค านึงถึงประโยชนข์อง
ประชาชน 

4.866 0.621 มากที่สุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบตัิอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.915 0.593 มากที่สุด 

        3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมคีวามรู้ ความสามารถใน  
การให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้ 

4.668 0.651 มากที่สุด 



 

ค าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง  
        4) เจา้หนา้ท่ีให้บริการมคีวามรับผิดชอบในการ
ปฏิบตัิหนา้ท่ี เป็นอย่างด ี

4.889 0.591 มากที่สุด 

         5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการให้บริการเหมือนกนัทกุราย
โดยไม่ เลือกปฏิบตั ิ

4.965 0.621 มากที่สุด 

รวม 4.861 0.541 มากที่สุด 

4.ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก    

        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ 4.897 0.592 มากที่สุด 

        2) จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึง
ได ้สะดวก 

4.616 0.672 มากที่สุด 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูร้ับบริการมีความเพียงพอ 4.756 0.487 มากที่สุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 4.879 0.728 มากที่สุด 
        5) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น
ห้องสุขา,น ้าดื่ม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ  

4.739 0.726 มากที่สุด 
 

    

    

ตารางที่ 4.9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชต่อ
ต่องานบริการดา้นโยธา จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ

พึงพอใจ 

รวม 4.777 0.498 มากที่สุด 

  รวมผลการประเมิน 4 ด้าน 

     ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการร้อยละ 95.72 

4.786 0.690 มากที่สุด 

 
ตอนที่ 5 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่อต่องานบริการดา้นโยธา  

ประชาชนที่เขา้รับการบริการมีความคาดหวงัให้การบริการมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง รวม
ไปถึงการจดัท าให้มีระบบการจองคิวออนไลน์เพื่อลดระยะเวลาในการรอคอยของผูเ้ขา้รับบริการ



 

และการประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนมีความรู้ความเขา้ใจในขั้นตอนการด าเนินการเพ่ิมมากขึ้นเพ่ือ
ละระยะเวลาในขั้นตอนการด าเนินงาน นอกจากน้ีควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี พฒันา
ประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพ่ืออ านวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพ่ิม
มากขึ้น พฒันาศกัยภาพของบุคลากรอย่างสม ่าเสมอเพื่อปลูกฝังและสร้างจิตส านึกในงานบริการและ
ให้มีความรู้ความสามารถในการน าเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ๆ มาใช ้ในการปฏิบตัิงาน เพ่ือให้การ
ปฏิบตัิงานมีประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยั
และเพียงพอต่อการให้ บริการมาใช้ในการปฏิบตัิงาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ
ประชาชน มีการให้บริการนอกเวลาราชการหรือการออกหน่วยบริการเคล่ือนที่เพื่อเป็น การอ านวย
ความสะดวกให้ประชาชนในพ้ืนท่ีไดร้ับบริการอย่างทัว่ถึง เน่ืองจากผูร้ับบริการบางคน อาจมีภารกิจ
ในงานประจ าของตนเอง หรืออาจไม่สะดวกในการที่จะมารับบริการ ท าให้ไม่สามารถ เขา้ถึงบริการ
ได ้จดัท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กบัประชาชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้ ประชาชนทราบรายละเอียด 
ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถ จดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานได้
ครบถว้นถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อไดแ้ลว้เสร็จในครั้ งเดียว ทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจาย
อ านาจการตัดสินใจให้กับผูป้ฏิบัติงาน เพ่ือให้การปฏิบัติงานแล้วเสร็จในขั้นตอนเดียวและลด
ระยะเวลาในการปฏิบตัิงานให้นอ้ยลง 

 

 

ตอนที่ 6 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริการดา้นการศึกษา 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการงานบริการดา้นการศึกษา ซ่ึงเป็นผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวมและผลการ
ประเมินกรอบงาน 4 ด้าน ประกอบด้วยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความ
สะดวกจากผลการศึกษา พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่ที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด                               
( x̅ = 4.882 ) คิดเป็นร้อยละ 97.65 โดยมีผลการประเมินจ าแนกตามแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สดุ 

 (x̅  = 4.826) คิดเป็นร้อยละ 96.52 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองการบริการมีคุณภาพ 
ถูกต้อง ครบถ้วนตามที่ผูร้ับบริการคาดหวงั มากที่สุด ( x̅ =4.965) รองลงมา คือ การให้บริการ
เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ( x̅ = 4.902)  มีการจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการตามล าดับ
ก่อนหลงั                  ( x̅ = 4.836) ให้บริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ( x̅ = 4.746) 
และแจง้ขอ้มูลเกี่ยวกบัขั้นตอนการให้บริการให้ผูร้ับบริการทราบ  ( x̅ = 4.679) ตามล าดบั 



 

2.ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สดุ 

(x̅ = 4.879) คิดเป็นร้อยละ 97.58 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีช่องทางการ
ให้บริการที่หลากหลาย มากที่สุด ( x̅ =4.975) รองลงมา คือ มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่
ทนัสมยัในการให้บริการ ( x̅ =4.943) มีหน่วยเคล่ือนที่ในการให้บริการ ( x̅ =4.883) มีส่ือออนไลน์
ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารและรับแจ้งเร่ืองราวต่าง ๆ  ( x̅ =4.858) และมีการบริการทางส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพบั เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็น และทาง
โทรศพัท ์ ( x̅ =4.738)  ตามล าดบั 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สดุ  

( x̅ = 4.918) คิดเป็นร้อยละ 98.36 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีให้บริการมี
ความรับผิดชอบในการปฏิบตัิหน้าที่เป็นอย่างดี มากที่สุด ( x̅ = 4.987) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ผู ้
ให้บริการให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบตัิ   ( x̅ = 4.937) เจ้าหน้าที่ปฏิบตัิงานโดย
ค านึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x̅ = 4.922) เจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้ ค  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง ( x̅ = 
4.889 ) และเจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบตัิอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส ( x̅ = 4.857) ตามล าดบั 
 4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด         
( x̅ = 4.906) คิดเป็นร้อยละ 98.12 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีการรับฟังความ
คิดเห็นต่อการให้บริการ มากที่สุด( x̅ = 4.975) รองลงมา คือ จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสม
และเขา้ถึงไดส้ะดวก ( x̅ = 4.954) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ ( x̅ = 4.931) มี
วสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูร้ับบริการมีความเพียงพอ ( x̅ = 4.845 ) และมีความเพียงพอของส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่นห้องสุขา,น ้าดื่ม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ ( x̅ = 4.823) ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
ประชาชนต่องานบริการดา้นการศึกษา จ าแนกแต่ละดา้น 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ    
        1) แจง้ขอ้มูลเกี่ยวกบัขั้นตอนการให้บริการให้
ผูร้ับบริการทราบ 

4.836 0.732 มากที่สุด 



 

        2) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามล าดบั
ก่อนหลงั   

4.965 0.788 มากที่สุด 

        3) การบริการมคีุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามที่
ผูร้ับบริการคาดหวงั 

4.902 0.844 มากที่สุด 

        4) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.746 0.827 มากที่สุด 

        5) ให้บริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

4.826 5.196 มากที่สุด 

 รวม 4.836 1.235 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ    

        1) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย  4.975 0.834 มากที่สุด 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทนัสมยัในการ
ให้บริการ 

4.943 0.841 มากที่สุด 

 

 

ตารางที่ 4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

ประชาชนต่องานบริการดา้นการศึกษา จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ

พึงพอใจ 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น 
ป้ายโฆษณา  แผ่นพบั  เสียงตามสาย และกล่องรับความ
คิดเห็น และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.738 0.905 มากที่สุด 

        4) มีส่ือออนไลน์ให้บริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและ
รับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.858 0.761 มากที่สุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนที่ในการให้บริการ 4.883 0.792 มากที่สุด 

        รวม 4.879 0.562 มากที่สุด 



 

3.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   

         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบตัิงานโดยค านึงถึงประโยชนข์อง
ประชาชน 

4.922  0.999 มากที่สุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบตัิอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.857  1.066 มากที่สุด 

       3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมคีวามรู้ ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย
ให้ค าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง  

4.889 0.913 มากที่สุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีให้บริการมคีวามรับผิดชอบในการ
ปฏิบตัิหนา้ท่ี เป็นอย่างด ี

4.987 0.833 มากที่สุด 

         5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการให้บริการเหมือนกนัทกุ
รายโดยไม่เลือกปฏิบตั ิ

4.937    0.985 มากที่สุด 

รวม 4.918   0.776 มากที่สุด 

4.ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก    

        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ 4.931   0.971 มากที่สุด 

ตารางที่ 4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

ประชาชนต่องานบริการดา้นการศึกษา จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ

พึงพอใจ 

        2) จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและ
เขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.954 0.922 มากที่สุด 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูร้ับบริการมีความ
เพียงพอ 

4.845 0.914 มากที่สุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 4.975 0.886 มากที่สุด 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น
ห้องสุขา,น ้า ดื่ม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ 

4.823 0.891 มากที่สุด 



 

รวม 4.906 0.634 มากที่สุด 

รวมผลการประเมิน 4 ด้าน   

    ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการร้อยละ 97.65 

4.882 0.649 มากที่สุด 

 
ตอนที่ 7 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริการดา้นการศึกษา 

ในวิกฤติเศรษฐกิจท่ีเกิดขึ้น บางครอบครัวขาดรายได้ที่จะส่งเสริมบุตรหลานให้ได้เขา้รับ
การศึกษาท่ีเหมาะสม ท าให้ประชาชนมีความตอ้งการให้สนับสนุนไดด้้านทุนการศึกษาเพ่ิมมากขึ้น 
และควรสนับสนุนส่งเสริมด้านการศึกษาให้กับประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียม มีการจดัประกวด
แข่งขนัทางวิชาการ กิจกรรมต่าง เช่น กิจกรรมทางดนตรี กีฬา เพื่อเปิดโอกาสให้นกัเรียนไดส้ามารถ
แสดงศกัยภาพของตนเองและสามารถน าไปต่อยอดทางการศึกษาต่อได ้นอกจากน้ีให้มีจดักิจกรรม 
การเรียนรู้ให้กบัประชาชนอย่างเหมาะสมในแต่ละช่วงวยั เช่น มีโครงการโรงเรียนผูสู้งอายุ โดยการ
น าปราชญ์ชาวบา้นภายในชุมชนมาให้ความรู้ หรือประดิษฐ์ส่ิงของ เพ่ือท่ีจะสามารถสร้างรายได้
บางส่วนให้กบัผูสู้งอายุ มีกิจกรรมท่ีช่วยส่งเสริมพฒันาการส าหรับเด็ก ควรมีการใชแ้หล่งเรียนรู้ใน
ชุมชนให้เกิดประโยชน์ หรืออาจจะเปิดโอกาสให้ปราชญช์าวบา้นเป็นวิทยากรในการด าเนินกิจกรรม 
เช่น โครงการเศรษฐกิจพอเพียง มีการจดักิจกรรมที่ส่งเสริมการเรียนการสอนที่เป็นประโยชน์แก่
นกัเรียนและสามารถน าไปใชใ้นชีวิตประจ าวนัได ้มีกระบวนการเรียนการสอนที่กา้วหนา้และทนัตอ่
เหตุการณ์ ไม่ลา้สมยั โดยปัจจุบนัเป็นการเรียนรู้เป็นแบบดิจิทลั ควรจะมีการน าเทคโนโลยีมาใชใ้น
การเรียน หรือจดัท าเป็นส่ือการเรียนการสอนแบบเรียนรู้ทางไกลผ่านส่ือเอกสารอิเล็คทรอนิกส์ (E-
Learning) เพ่ือช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการเรียนการสอน เน่ืองจากไม่ไดจ้ ากดัให้อยู่ในสถานท่ีเดียว
เท่านั้น เน้นการเรียนแบบผูเ้รียนเป็นศูนยก์ลาง (Student-centered learning ) และสามารถช่วยลด
ช่องว่างระหว่างการเรียนรู้ในเมืองกับทอ้งถ่ินได้ถือว่าเป็นการสร้างความเสมอภาคทางการศึกษา 
นอกจากน้ีควรจะมีการแจกหรือมีบริการให้ยืม เคร่ืองมือ อุปกรณ์การเรียน แท็บเล็ตพีซี เน่ืองจาก
เคร่ืองมือเหล่าน้ีถือเป็นอีกเคร่ืองมือหน่ึงท่ีผูเ้รียนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลที่ตอ้งการไดง้่าย รวดเร็ว และมี
คุณลกัษณะที่เหมาะสมที่ช่วยในการจดัการเรียนรู้ได้เป็นอย่างดี หากมีการสนับสนุนให้สามารถ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตความเร็วสูงได้ ก็ยิ่งจะช่วยท าให้ผูเ้รียนบรรลุวตัถุประสงค์การเรียนรู้ในยุค
ดิจิทลั นอกจากน้ีแลว้ควรมีการสนับสนุนด้านทุนการศึกษา เคร่ืองแบบนักเรียน ค่าใช้จ่ายเกี่ยวกบั
การเรียนให้ผู ้เรียนท่ีเรียนดีแต่มีฐานะยากจน เพ่ือเป็นการเพ่ิมโอกาสและความเท่าเทียมด้าน
การศึกษาให้มากขึ้น ท าให้ผูเ้รียนมีแรงจูงใจท่ีดีในการเรียน เกิดความภาคภูมิใจในตวัเอง ในทางดา้น
ผูส้อนควรจะเปิดโอกาสให้ผูเ้รียนสามารถค้นควา้หาความรู้ในส่ิงท่ีตนถนัดและสนใจตามความ



 

เหมาะสม ไม่ปิดกั้นความคิดของผูเ้รียน เพ่ือให้ผูเ้รียนรู้สึกสนุก ตื่นเต้นกับการเรียน กล้าแสดง
ศกัยภาพของตนเองออกมาได้อย่างเต็มท่ี สามารถน าความรู้นั้นมาต่อยอดหรือพฒันาคุณภาพชีวิต
ของตวัเองและคนรอบขา้งให้ดียิ่งขึ้นได ้

 

ตอนที่ 8 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริการดา้นรายไดแ้ละภาษี 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการงานบริการดา้นรายไดแ้ละภาษี ซ่ึงเป็น
ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวมและ
ผลการประเมินกรอบงาน 4 ด้าน ประกอบด้วยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึง
พอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวย
ความสะดวก จากผลการศึกษา พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่ที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบั
มากที่สุด                      ( x̅ = 4.817) คิดเป็นร้อยละ 96.35  โดยมีผลการประเมินจ าแนกตามแต่ละดา้น
ดงัน้ี 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สดุ 

( x̅ = 4.841 ) คิดเป็นร้อยละ 96.82 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองการบริการมีคุณภาพ 
ถูกตอ้ง ครบถว้นตามที่ผูร้ับบริการคาดหวงั มากที่สุด( x̅ = 4.957 )  รองลงมา คือ มีการจดัล าดับ
ขั้นตอนการให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั  ( x̅ = 4.936 ) ให้บริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลา
ที่ก าหนด                         ( x̅ = 4.873 ) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนดมีความพึงพอใจ
ในระดับเดียวกัน                       ( x̅ = 4.865 ) และแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการให้
ผูร้ับบริการทราบ ( x̅ = 4.573 )  ตามล าดบั 

 
 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด 

( x̅ = 4.802) คิดเป็นร้อยละ 96.04 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองท่ีมีการบริการทางส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ  เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพบั  เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็น  และทาง
โทรศพัท์ เป็นตน้ มากที่สุด ( x̅ = 4.941 ) รองลงมา คือ  มีหน่วยเคล่ือนที่ในการให้บริการ( x̅ = 
4.823) มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทันสมยัในการให้บริการ ( x̅ = 4.764 ) มีส่ือออนไลน์
ให้บริการด้านขอ้มูลข่าวสารและรับแจ้งเร่ืองราวต่าง ๆ ( x̅ = 4.757)   มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย                       ( x̅ = 4.723) ตามล าดบั 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สดุ  



 

( x̅ =4.851) คิดเป็นร้อยละ 97.02  โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีให้บริการมี
ความรับผิดชอบในการปฏิบตัิหน้าที่เป็นอย่างดี  มากที่สุด ( x̅ = 4.934 ) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ผู ้
ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้
ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง ( x̅ =4.884) เจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการให้บริการเหมือนกนัทุก
รายโดยไม่เลือกปฏิบตัิ  ( x̅ = 4.852 )  เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบตัิอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส ( x̅ = 4.822) และ
เจา้หนา้ท่ีปฏิบตัิงานโดยค านึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x̅ = 4.765 ) ตามล าดบั 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สดุ 

( x̅ = 4.775) คิดเป็นร้อยละ 95.50 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีป้าย/สัญลกัษณ์/
ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ มากที่สุด  ( x̅ = 4.976)  รองลงมา คือ มีว ัสดุอุปกรณ์ส าหรับ
ผูร้ับบริการมีความเพียงพอ ( x̅ = 4.836) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ  ( x̅ = 4.777) มี
ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่นห้องสุขา, น ้ าดื่ม,ท่ีนั่งคอยรับบริการ ( x̅ = 4.698)  มี
จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงได ้สะดวก ( x̅ = 4.586) ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
ประชาชนต่องานบริการดา้นรายไดแ้ละภาษี จ าแนกแต่ละดา้น 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ    
        1) แจง้ขอ้มูลเกี่ยวกบัขั้นตอนการให้บริการให้
ผูร้ับบริการทราบ 

4.753 0.641 มากที่สุด 

ตารางที่ 4.11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
ประชาชนต่องานบริการดา้นรายไดแ้ละภาษี จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ

พึงพอใจ 

        2) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามล าดบั
ก่อนหลงั   

4.936 0.610 มากที่สุด 



 

        3) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามที่
ผูร้ับบริการคาดหวงั 

4.957 0.640 มากที่สุด 

        4) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.865 0.645 มากที่สุด 
        5) ให้บริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่
ก าหนด 

4.873 0.421 มากที่สุด 

 รวม 4.841 0.437 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ    
        1) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย  4.723 0.658 มากที่สุด 
        2) มีการใชเ้ทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทนัสมยัใน
การให้บริการ 

4.764 0.639 มากที่สุด 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น 
ป้ายโฆษณา แผ่นพบัเสียงตามสาย และกล่องรับความ
คิดเห็น และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.941 0.666 มากที่สุด 

        4) มีส่ือออนไลน์ให้บริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร
และรับแจง้ เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.757 0.682 มากที่สุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนที่ในการให้บริการ 4.823 0.710 มากที่สุด 

        รวม 4.802 0.512 มากที่สุด 

3.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   

         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบตัิงานโดยค านึงถึงประโยชน์
ของประชาชน 

4.765  0.999 มากที่สุด 

ตารางที่ 4.11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

ประชาชนต่องานบริการดา้นรายไดแ้ละภาษี จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ

พึงพอใจ 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบตัิอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.822  1.066 มากที่สุด 



 

        3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมคีวามรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้
สงสัยให้ค าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง  

4.884 0.913 มากที่สุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีให้บริการมคีวามรับผิดชอบในการ
ปฏิบตัิหนา้ท่ี เป็นอย่างด ี

4.934 0.833 มากที่สุด 

         5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการให้บริการเหมือนกนัทกุ
รายโดยไม่เลือกปฏิบตั ิ

4.852    0.985 มากที่สุด 

รวม 4.851   0.776 มากที่สุด 

4.ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก    

        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุด
บริการ 

4.976 0.592 มากที่สุด 

        2) จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและ
เขา้ถึงได ้สะดวก 

4.586 0.672 มากที่สุด 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูร้ับบริการมีความ
เพียงพอ 

4.836 0.487 มากที่สุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 4.777 0.728 มากที่สุด 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่นห้องสุขา,น ้าดื่ม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ  

4.698 0.726 มากที่สุด 
 

รวม 4.775 0.557 มากที่สุด 

ตารางที่ 4.11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
ประชาชนต่องานบริการดา้นรายไดแ้ละภาษี จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ

พึงพอใจ 

  รวมผลการประเมิน 4 ด้าน 

    ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการร้อยละ  96.35 

4.817 0.685 มากที่สุด 



 

 
ตอนที่ 9 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริการดา้นรายไดแ้ละ
ภาษ ี
 ควรเปิดให้มีการลงทะเบียนจองคิวเขา้รับบริการในระบบออนไลน์เพื่อช่วยให้ประชาชน
สามารถเขา้รับการบริการอย่างสะดวก รวดเร็ว รวมไปถึงการประชาสัมพนัธ์ของขั้นตอนต่างๆใน
การจัดเตรียมเอกสารการยื่นภาษีต่าง ๆ  เพื่อความถูกตอ้ง แม่นย  าของข้อมูลในการเขา้รับบริการ
ภายในส านกังาน นอกจากน้ีควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี พฒันาประสิทธิภาพระบบ
บริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพ่ืออ านวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพ่ิมมากขึ้น พัฒนา
ศกัยภาพของบุคลากรอย่างสม ่าเสมอเพื่อปลูกฝังและสร้างจิตส านึกในงานบริการและให้มีความรู้
ความสามารถในการน าเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ๆ มาใช ้ในการปฏิบตัิงาน เพื่อให้การปฏิบตัิงาน
มีประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยัและเพียงพอ
ต่อการให้ บริการมาใชใ้นการปฏิบตัิงาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน มีการ
ให้บริการนอกเวลาราชการหรือการออกหน่วยบริการเคล่ือนที่เพื่อเป็น การอ านวยความสะดวกให้
ประชาชนในพ้ืนท่ีไดร้ับบริการอย่างทัว่ถึง เน่ืองจากผูร้ับบริการบางคน อาจมีภารกิจในงานประจ า
ของตนเอง หรืออาจไม่สะดวกในการที่จะมารับบริการ ท าให้ไม่สามารถ เขา้ถึงบริการได ้จดัท าคู่มือ
ประชาชนแจกจ่ายให้กบัประชาชนในทุกครัวเรือนเพ่ือให้ ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และ
วิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถ จัดเตรียมเอกสาร หลักฐานได้ครบถว้น
ถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อไดแ้ลว้เสร็จในครั้ งเดียว ทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจายอ านาจ
การตดัสินใจให้กบัผูป้ฏิบตัิงาน เพ่ือให้การปฏิบตัิงานแลว้เสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาใน
การปฏิบตัิงานให้นอ้ยลง 

 

 

 
ตอนที่ 10 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริหารงานสาธารณสุข 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนบริการงานบริหารงานสาธารณสุข ซ่ึงเป็นผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวมและผลการ
ประเมินกรอบงาน 4 ด้าน ประกอบด้วยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความ



 

สะดวก จากผลการศึกษา พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่ที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากทีสุ่ด                               
( x̅ = 4.782 ) คิดเป็นร้อยละ 95.64 โดยมีผลการประเมินจ าแนกตามแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สดุ 

 (x̅  = 4.649) คิดเป็นร้อยละ 92.98 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองการบริการมีคุณภาพ 
ถูกตอ้ง ครบถว้นตามที่ผูร้ับบริการคาดหวงั มากที่สุด ( x̅ =4.858) รองลงมา คือ แจ้งขอ้มูลเกี่ยวกบั
ขั้นตอนการให้บริการให้ผูร้ับบริการทราบ ( x̅ = 4.688) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่
ก าหนด     ( x̅ = 4.677) ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด ( x̅ = 4.535) และมี
การจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั ( x̅ = 4.489) ตามล าดบั 

2.ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สดุ 

(x̅ = 4.851) คิดเป็นร้อยละ 97.02 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีการบริการทางส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพบั เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็น และทาง
โทรศพัท์ มากที่สุด ( x̅ =4.984) รองลงมา คือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย ( x̅ =4.898) มี
การใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทนัสมยัในการให้บริการ ( x̅ =4.861) มีส่ือออนไลน์ให้บริการดา้น
ขอ้มูลข่าวสารและรับแจ้งเร่ืองราวต่าง ๆ ( x̅ =4.778)  และมีหน่วยเคล่ือนที่ในการให้บริการ ( x̅ 
=4.732) ตามล าดบั 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สดุ  

( x̅ = 4.811) คิดเป็นร้อยละ 96.22 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีให้บริการมี
ความรับผิดชอบในการปฏิบตัิหนา้ท่ีเป็นอย่างดี มากที่สุด ( x̅ = 4.896)  รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีมีการ
ปฏิบตัิอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส ( x̅ = 4.836) เจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่
เลือกปฏิบตัิ   ( x̅ = 4.812) เจา้หนา้ท่ีปฏิบตัิงานโดยค านึงถึงประโยชน์ของประชาชนมากที่สุด ( x̅ = 
4.758) และมีเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงขอ้สงสัยให้ ค  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง ( x̅ = 4.754 ) ตามล าดบั 
 
 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สดุ  

( x̅ = 4.817) คิดเป็นร้อยละ 96.34 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีวสัดุอุปกรณส์ าหรบั
ผูร้ับบริการมีความเพียงพอ มากที่สุด ( x̅ = 4.897 )  รองลงมา คือ จุด/ช่องการให้บริการมีความ



 

เหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก ( x̅ = 4.836) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่นห้องสุขา
,น ้าดื่ม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ ( x̅ = 4.797) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ ( x̅ = 4.788) และ
มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ ( x̅ = 4.765)   ตามล าดบั 
 
 ตารางที่ 4.12  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
ประชาชนต่องานบริหารงานสาธารณสุข  จ าแนกแต่ละดา้น 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ    
        1) แจง้ขอ้มูลเกี่ยวกบัขั้นตอนการให้บริการให้
ผูร้ับบริการทราบ 

4.688 0.641 มากที่สุด 

        2) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามล าดบั
ก่อนหลงั   

4.489 0.610 มากที่สุด 

        3) การบริการมคีุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามที่
ผูร้ับบริการคาดหวงั 

4.858 0.640 มากที่สุด 

        4) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.677 0.645 มากที่สุด 

        5) ให้บริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

4.535 0.734 มากที่สุด 

 รวม 4.649 0.523 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ    

        1) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย  4.898 0.658 มากที่สุด 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทนัสมยัใน
การให้บริการ 

4.861 0.639 มากที่สุด 
 

ตารางที่ 4.12  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ                     

ประชาชนต่องานบริหารงานสาธารณสุข  จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 



 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ

พึงพอใจ 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น 
ป้ายโฆษณา แผ่นพบั เสียงตามสาย และกล่องรับความ
คิดเห็น และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.984 0.415 มากที่สุด 

        4) มีส่ือออนไลน์ให้บริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร
และรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.778 0.425 มากที่สุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนที่ในการให้บริการ 4.732 0.459 มากที่สุด 

        รวม  4.851 0.437 มากที่สุด 

3.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    

         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบตัิงานโดยค านึงถึงประโยชน์
ของประชาชน 

4.758 0.614 มากที่สุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบตัิอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.836 0.711 มากที่สุด 

        3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมคีวามรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้
สงสัยให้ ค  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง  

4.754 0.697 มากที่สุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีให้บริการมคีวามรับผิดชอบในการ
ปฏิบตัิหนา้ท่ีเป็นอย่างด ี

4.896 0.664 มากที่สุด 

        5) เจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการให้บริการเหมือนกันทุก
รายโดยไม่เลือกปฏิบตัิ 

4.798 0.707 มากที่สุด 

รวม 4.811 0.550 มากที่สุด 
 

  
 

ตารางที่ 4.12  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ              
ประชาชนต่องานบริหารงานสาธารณสุข  จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 



 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ

พึงพอใจ 

4.ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก    
        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุด
บริการ 

4.765 0.429 มากที่สุด 

        2) จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและ
เขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.836 0.430 มากที่สุด 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูร้ับบริการมีความ
เพียงพอ 

4.897 0.393 มากที่สุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 4.788 0.444 มากที่สุด 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่นห้องสุขา,น ้า ดื่ม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ 

4.797 0.707 มากที่สุด 

รวม 4.817 0.557 มากที่สุด 

รวมผลการประเมิน 4 ด้าน   

    ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการร้อยละ 95.64 

4.782 0.710 มากที่สุด 

 
ตอนที่ 11 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริหารงานสาธารณสุข 
 ประชาชนบางส่วนไม่สามารถเขา้ถึงการบริการงานด้านสาธารณสุขได ้เน่ืองจากปัญหาใน
หลายดา้น เช่น การเงิน อาการป่วยติดเตียง เป็นตน้ ควรมีการจดัหน่วยแพทยเ์คล่ือนท่ีในการลงพ้ืนท่ี
ตรวจ รักษา ให้กับผูป่้วยในชุมชน รวมถึงการอบรม อสม. ให้สามารถปฏิบัติหน้าที่ในการปฐม
พยาบาลเบ้ืองตน้ให้คนในชุมชนไดอ้ย่างถูกตอ้ง และการจดัท าการลงทะเบียนรายช่ือออนไลน์เพ่ือ
น ามาเป็นขอ้มูลในการวางแผนในการลงพ้ืนท่ีชุมชนให้ตรงตามความตอ้งการของประชาชนและ
แม่นย  ายิ่งขึ้น นอกจากน้ีการให้บริการทางด้านสาธารณสุขควรมีการจดับริการให้รวดเร็ว ถูกตอ้ง 
แม่นย  า และมีการประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลกบัผูร้ับบริการเกี่ยวกบัการมาใชบ้ริการ มีป้ายบอกสถานที่ 
แนะน าขั้นตอน ตามจุดให้บริการต่าง ๆ เพ่ือให้ผูบ้ริการได้เขา้ใจขั้นตอน และสามารถเขา้รับบริการ
ไดอ้ย่างถูกตอ้งถือเป็นการช่วยลดระยะเวลาการให้บริการลง อีกทั้งยงัควรมีเจา้หนา้ท่ีสาธารณสุขลง
พ้ืนท่ีเยี่ยมและติดตามผลผูป่้วยติดเตียง ช่วยเหลือตนเองไม่ได ้รวมทั้งการให้ค าปรึกษา แนะน าแก่ผู ้



 

ประสบปัญหาความเดือดร้อน เพื่อให้สะดวกกับผูป่้วยที่ไม่สะดวกในการที่จะไปรับบริการไดด้ว้ย
ตนเอง อาจจะเน่ืองด้วยระยะทางหรืออาการป่วย ควรมีการส่งเจา้หนา้ที่ อาสาสมคัรสาธารณสุขเขา้
รับการฝึกอบรม เพ่ือพฒันาทกัษะ ความรู้ และประสิทธิภาพดา้นสาธารณสุขมากขึ้น รวมไปถึงการ
แสดงออกในการให้บริการท่ีดี ต้อนรับด้วยอัธยาศัยท่ีดี สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส กระตือรือร้น 
นอกจากนั้นแล้วควรมีการจดัอบรมให้กับประชาชนเกี่ยวกับการปฐมพยาบาลเบ้ืองต้น การช่วย
หายใจ เพื่อที่จะสามารถเขา้ช่วยเหลือไดอ้ย่างทนัท่วงทีหากเกิดสถานการณ์ที่คบัขนั ทางหน่วยงาน
หรือทางโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลควรมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือที่สะอาดปลอดภัย พร้อม
ให้บริการ และมีสภาพห้องที่ท างานสะอาดเรียบร้อย ให้อากาศถ่ายเท ไม่รู้สึกอึดอดั ควรจดัระบบ
การนัดหมายโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ และพิมพ์บตัรนัดด้วยขอ้ความท่ีเห็นชัดเจน ควรจะน า
เทคโนโลยีมาใชใ้นขอรับยาต่อเน่ืองจากแอพพลิเคชัน่และนดัวนัเวลาท่ีประชาชนสะดวกไปขอรับยา 
เพ่ือเป็นการลดจ านวนคนท่ีไปใชบ้ริการ ท าให้การด าเนินงานมีความรวดเร็วขึ้น ควรเพ่ิมค่าตอบแทน
และผลประโยชน์เกื้อกูลให้กับอาสาสมคัรสาธารณสุขประจ าหมู่บา้น(อสม.) ที่เสียสละให้บริการ
สาธารณสุขแก่ประชาชน เป็นขวญัและก าลงัใจให้กบัอาสาสมคัรสาธารณสุขในการด าเนินงานตอ่ไป 
ทางหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งควรมีการจดัการกับโรคติดต่อและภยัคุกคามด้านสุขภาพ เตรียมพร้อม
ป้องกันและแก้ไขปัญหา คอยสังเกต เฝ้าระวงั พาหะน าโรคตามฤดูกาล เช่น โรคไขเ้ลือดออก โรค
ชิคุนกุนยา โรคฉ่ีหนู ฯลฯ มีการเตือนและเปิดเผยขอ้มูลการติดต่อของ โรคตามฤดูกาลภายในชุมชน 
ไม่ปิดบงัจ านวนที่แทจ้ริงของผูป่้วย เพื่อให้ประชาชนที่มีบา้นหรือที่พกัติดต่อกบัผูป่้วยที่เป็นโรคให้
คอยสังเกตอาการ ระวงัตวั และป้องกนัการติดต่อของโรคนั้น 
 
ตอนที่ 12 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานยุทธศาสตร์และงบประมาณ 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนบริการงานยุทธศาสตร์และงบประมาณ ซ่ึงเป็น
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวมและ
ผลการประเมินกรอบงาน 4 ด้าน ประกอบด้วยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึง
พอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวย
ความสะดวก  จากผลการศึกษา พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่ที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบั
มากที่สุด ( x̅ = 4.826) คิดเป็นร้อยละ 96.52โดยมีผลการประเมินจ าแนกตามแต่ละดา้นดงัน้ี 
 
 
 1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด 



 

 ( x̅  = 4.656) คิดเป็นร้อยละ 93.12 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองการบริการมีคุณภาพ 
รวดเร็ว ถูกตอ้ง ครบถว้นตามที่ผูร้ับริการคาดหวงั มากที่สุด (x̅  = 4.755) รองลงมา คือให้บริการดว้ย
ความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนด  ( x̅ = 4.716)  แจง้ขอ้มูลเกี่ยวกบัขั้นตอนการให้บริการให้ผู ้
มาติดต่อรับทราบอย่างชัดเจน ( x̅ = 4.659)  การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนดของ
หน่วยงานนั้นๆ   ( x̅  = 4.625) และมีการจดัล าดับขั้นตอนการให้บริการตามล าดับก่อนหลงัอย่าง
รวดเร็ว                  ( x̅  = 4.526) ตามล าดบั 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก 

 ( x̅ = 4.845) คิดเป็นร้อยละ 96.90 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ือง มีช่องทางการ
ให้บริการที่หลากหลาย มากที่สุด( x̅ = 4.915) รองลงมา คือ มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่
ทนัสมยัในการให้บริการ ( x̅ = 4.883) มีส่ือออนไลน์ในการให้บริการ ( x̅ = 4.868) มีหน่วยเคล่ือนที่
ในการให้บริการ    ( x̅ = 4.789)  และมีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่างๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผ่น
พบั เสียตามสาย กล่องรับความคิดเห็น ทางโทรศพัท ์เป็นตน้( x̅ = 4.768) ตามล าดบั 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สดุ  

( x̅ = 4.898 ) คิดเป็นร้อยละ 97.96 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีให้บริการมี
ความรับผิดชอบในการปฏิบตัิหน้าที่เป็นอย่างดี มากที่สุด ( x̅ = 4.955) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานโดยค านึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x̅ = 4.912) เจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้ค าแนะน า ช่วยแกปั้ญหา
ไดอ้ย่างถูกตอ้ง ( x̅ = 4.897) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบตัิอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส ( x̅ = 4.873) และเจา้หนา้ท่ี
ให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบตัิ    ( x̅ = 4.853)  ตามล าดบั 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนที่มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก  

 ( x̅ = 4.905 ) คิดเป็นร้อยละ 98.10 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีการรับฟังความ
คิดเห็นต่อการให้บริการ มากที่สุด ( x̅ = 4.965)  รองลงมา คือ มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอก
จุดบริการ  ( x̅ =  4.951) จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมเขา้ถึงสะดวก  ( x̅ =  4.914) มีวสัดุ
อุปกรณ์ส าหรับผูร้ับริการมีความเพียงพอ ( x̅ = 4.873) และมีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความ
สะดวก เช่น ห้องสุขา,น ้าดื่ม,ท่ีนัง่คอยให้บริการ ( x̅ = 4.823) ตามล าดบั 
 
 
 
 



 

ตารางที่ 4.13  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ประชาชนต่องานยุทธศาสตร์และงบประมาณ  จ าแนกแต่ละดา้น 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ    
        1) แจง้ขอ้มูลเกี่ยวกบัขั้นตอนการให้บริการให้
ผูร้ับบริการทราบ 

4.659 0.428 มากที่สุด 

        2) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามล าดบั
ก่อนหลงั   

4.526 0.441 มากที่สุด 

        3) การบริการมคีุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามที่
ผูร้ับบริการ คาดหวงั 

4.755 0.449 มากที่สุด 

       4) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.625 0.447 มากที่สุด 

        5) ให้บริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

4.716 0.734 มากที่สุด 

 รวม 4.656 0.523 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ    

        1) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย  4.915 0.658 มากที่สุด 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทนัสมยัใน
การให้บริการ 

4.883 0.639 มากที่สุด 
 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น 
ป้ายโฆษณา แผ่นพบัเสียงตามสาย และกล่องรับความ
คิดเห็น และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.768 0.666 มากที่สุด 

        4) มีส่ือออนไลน์ให้บริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร
และรับแจง้ เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.868 0.682 มากที่สุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนที่ในการให้บริการ 4.789 0.710 มากที่สุด 



 

ตารางที่ 4.13  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน
ต่องานยุทธศาสตร์และงบประมาณ  จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ

พึงพอใจ 

        รวม 4.845 0.512 มากที่สุด 

3.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    

         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบตัิงานโดยค านึงถึงประโยชน์
ของประชาชน 

4.912 0.614 มากที่สุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบตัิอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.873 0.711 มากที่สุด 

        3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมคีวามรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้
สงสัยให้ ค  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง  

4.897 0.697 มากที่สุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีให้บริการมคีวามรับผิดชอบในการ
ปฏิบตัิหนา้ท่ีเป็นอย่างด ี

4.955 0.664 มากที่สุด 

        5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการให้บริการเหมือนกนัทกุ
รายโดยไม่เลือกปฏิบตั ิ

4.853 0.707 มากที่สุด 

รวม 4.898 0.550 มากที่สุด 

4.ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก   
 

        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุด
บริการ 

4.951 0.626 มากที่สุด 

        2) จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและ
เขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.914 0.678 มากที่สุด 

        3)  มีว ัสดุ อุปกรณ์ส าหรับผู ้รับบริการมีความ
เพียงพอ 

4.873 0.643 มากที่สุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 4.965 0.742 มากที่สุด 

 



 

ตารางที่ 4.13  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน
ต่องานยุทธศาสตร์และงบประมาณ  จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 
 

ค่าเฉลี่ย 
( x̅ ) 

ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับความ

พึงพอใจ 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่นห้องสุขา,น ้า ดื่ม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ 

4.823 0.707 มากที่สุด 

รวม 4.905 0.416 มากที่สุด 

  รวมผลการประเมิน 4 ด้าน   

    ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการร้อยละ 96.52 

4.826 0.435 มากที่สุด 

ตอนที่  13 ผลการศึกษาข้อเสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานยุทธศาสตร์และ
งบประมาณ 

ควรมีการท าประชาคมและส่งเสริมให้คนในพ้ืนท่ีไดมี้ส่วนร่วม เพ่ือน ามาวิเคราะห์ ประเมิน
ในแต่ละยุทธศาสตร์ให้มีความเหมาะสมกับวิถีชีวิตและตรงตามความต้องการของคนในพ้ืนท่ี 
รวมถึงการให้คนในพ้ืนท่ีมีส่วนร่วมในการทราบถึงขั้นตอนการด าเนินการและปัญหา/แนวทางแกไ้ข
ท่ีเกิดขึ้นในขั้นตอนการด าเนินการ และ งบประมาณท่ีน ามาใช้ในช่วงปีมีความโปร่งใส ประชาชน
สามารถติดตามและตรวจสอบการท างานของส านกังานไดอ้ย่างเปิดเผยในรูปแบบออนไลน์หรือการ
ประชาสัมพนัธ์ถึงงานหรือโครงการท่ีด าเนินการส าเร็จภายในพ้ืนท่ี นอกจากน้ีควรด าเนินการตาม
ข้อเสนอแนะ  มีดังต่อไปน้ี ควรมีการจัดฝึกอบรม หรือส่งเจ้าหน้าท่ีเข้ารับการฝึกอบรมอย่าง
สม ่าเสมอเพื่อพฒันาทกัษะความรู้ดา้นต่าง ๆ และมุ่งเนน้การสร้างจิตส านึกที่ดีในงานบริการ เพื่อให้
ประชาชนเกิด ความพึงพอใจมากในการได้รับบริการ  มีการทบทวนเส้นทางเดินของงานและ
กระจายอ านาจการตดัสินใจให้กบัผูป้ฏิบตัิงาน เพ่ือให้การปฏิบตัิงานแลว้เสร็จในขั้นตอนเดียวและ
ลดระยะเวลาในการปฏิบตัิงานให้นอ้ยลง น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท้ี่ทนัสมยัและเพียงพอ
ต่อการให้ บริการมาใชใ้นการปฏิบตัิงาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน จดัท า
คู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กับประชาชนในทุกครัวเรือนเพ่ือให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน 
และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถจดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานไดค้รบถว้น
ถูกต้อง สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จในครั้ งเดียว พัฒนาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความ
สะดวก รวดเร็ว เพื่ออ านวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพ่ิมมากขึ้น ยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลและเสนอแนะ 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหาร

ส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง จังหวัดกระบี่  เป็นการประเมินตามภาระหน้าที่ที่ก  าหนดไว้ใน
พระราชบญัญตัิองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2496 (แก้ไขเพ่ิมเติม พ.ศ.2552) ในปีงบประมาณ 



 

2566 โดยมีวตัถุประสงค์ของการวิจยัดงัต่อไปน้ี  1) เพ่ือศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้ของประชาชนผูม้าใช้
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง   2) เพื่อประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะกลาง และ3)เพื่อศึกษาปัญหา 
อุปสรรค และเสนอแนะงานดา้นการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง  

 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผูว้ิจัยใช้แบบสอบถามส ารวจความ
คิดเห็น (Survey Research) จากประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการงานต่าง ๆ และมาใช้บริการส่ิง
อ านวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง  หรือจากประชาชนซ่ึงเป็น
ตวัแทนครอบครัวท่ีอาศยัอยู่ในเขตพ้ืนท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง  การวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research)  โดยศึกษาวิจยัจากเอกสาร (Documentary Research)c]tงานวิจยัที่
เกี่ยวขอ้ง และขอ้มูลจากแบบสัมภาษณ์และค าถามปลายเปิดในแบบสอบถาม    

โดยการวิจยัเชิงปริมาณผูว้ิจยั ท าการศึกษาความพึงพอใจ (Survey Research)  ของประชาชน
ท่ีเป็นตวัแทนครอบครัวท่ีอาศยัอยู่ในเขตพ้ืนท่ีความรับผิดชอบขององคก์ารบริหารส่วนต าบลต าบล
เกาะกลาง  ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจ านวน  500  คน ในช่วง
ปีงบประมาณ 2566 แลว้น ามาประเมินผลโดยใชก้ารพรรณนาความ (Descriptive) จากขอ้มูลที่ไดม้า
จากการวิเคราะห์ดว้ยวิธีทางสถิติ  ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย(Mean) ค่าอตัราส่วนร้อยละ (Percentage) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  และการวิจยัเชิงคุณภาพ ใชแ้บบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เจา้หนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง  ซ่ึง
เป็นผู ้ให้บริการ จ านวน 5 คน สามารถสรุปผลการศึกษาจากการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย ได้
ดงัต่อไปน้ี 

สรุปผลการศึกษาคุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 
500 คน  พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60.40 มีอาย ุ31-40 ปี  ร้อยละ 25.20  มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ร้อยละ 31.40  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท ร้อยละ 36.20 และมีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั คา้ขาย ร้อยละ 32.20 และส่วนใหญ่อยู่อาศยัในชุมชนตั้งแต่เกิด ร้อยละ 30.40 

ผลส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการ ใน
ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด  ( x̅ = 4.819) คิดเป็นร้อยละ 96.37 เมื่อเปรียบเทียบกบั
เกณฑค์ุณภาพการให้บริการ พบว่า มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 
ขึ้นไป) 

ผลส ารวจเป็นรายดา้นในภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการต่อขั้นตอน
การให้บริการ มีค่าอยู่ในระดับมากที่สุด  ( x̅ = 4.751) คิดเป็นร้อยละ 95.02  มีคะแนนคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าอยู่



 

ในระดับมากที่สุด  ( x̅ = 4.820)  คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5  
(มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้ นไป) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ มีค่าอยู่ในระดับมากท่ีสุด                          
( x̅ = 4.868)  คิดเป็นร้อยละ 97.36  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 
ขึ้นไป) ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  ( x̅ = 4.836)  คิดเป็นร้อยละ 
96.72 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) 

 
ผลการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการจ าแนกแต่ละงานมีรายละเอยีดดังนี้ 

1.งานบริการด้านโยธา 
 มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานที่ประเมิน 4 ด้าน
ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความ
พึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า                       ใน
ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมากที่สุด  ( x̅  = 4.786) และ
มีระดับความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 95.72 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับ 5 
(มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากที่สุด ( x̅  = 4.782) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 95.64 
 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากที่สุด ( x̅  = 4.723) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 94.46 
 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.861) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 97.22 
 ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากที่สุด        
( x̅  = 4.777) มีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 95.54 
 2.งานบริการด้านการศึกษา 

มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานที่ประเมิน  4 ด้าน 
ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมากที่สุด  ( x̅  = 4.882) และมีระดบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 97.65 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่า
ร้อยละ 80 ขึ้นไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 



 

 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.826) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.52 
 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากที่สุด ( x̅   = 4.879) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 97.58 
 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.918) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 98.36 
 ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากที่สุด              
( x̅  = 4.906) มีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 98.12 
 

3.งานบริการด้านรายได้และภาษ ี
 มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานที่ประเมิน  4 ด้าน  
ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความ
พึงพอใจต่อเจ้าหนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า  ในภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  ( x̅  = 4.817) และมีระดบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.35 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่า
ร้อยละ 80 ขึ้นไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี    
 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากที่สุด  ( x̅  = 4.841)             
มีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.82 
 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.802) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.04 
 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅ = 4.851) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ  97.02 
 ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากที่สุด                
( x̅ = 4.775) มีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 95.50 
 
 4.งานบริหารงานสาธารณสุข 

มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการ มีกรอบงานที่ประเมิน  4 ด้าน   ประกอบดว้ย 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อ
เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวมประชาชนมี
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ  อยู่ในระดับมากที่สุด  (  x̅  = 4.782) และมีระดับความพึง



 

พอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 95.64 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 
ขึ้นไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.649) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 92.98 
 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากที่สุด ( x̅   = 4.851) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 97.02 
 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.811) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.22 

ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากที่สุด              
( x̅  = 4.817) มีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.34 

 
 5.งานยุทธศาสตร์และงบประมาณ 
 มีการประเมินความพึงพอใจในคณุภาพการ มีกรอบงานทีป่ระเมิน  4 ดา้น   ประกอบดว้ย 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวมประชาชนมี
ความพึงพอใจในคณุภาพการให้บริการ  อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  ( x̅  = 4.826) และมีระดบัความพึง
พอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.52  มคีะแนนคณุภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 
ขึ้นไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี    
 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.656) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 93.12  
 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅  = 4.845) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 96.90 
 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากที่สุด ( x̅ = 4.898) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 97.96 

ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากที่สุด                
( x̅ = 4.905) มีระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการร้อยละ 98.10 
 
 สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของประชาชนตอ่
งานการให้บริการดา้นต่าง ๆ ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  ( �̅�= 4.809) คิดเป็น
ร้อยละ 96.18    ซ่ึงสามาราถจ าแนกตามกรอบงานที่ประเมิน 4  ด้าน โดยเฉล่ียแลว้ ประกอบด้วย  



 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อ
เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยสะดวก  ในภาพรวมพบว่า ประชาชนมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในระดบัมากที่สุด คือ งานบริการด้านการศึกษา ร้อยละ 97.65  มี
คะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป)  รองลงมา คือ  งาน
ยุทธศาสตร์และงบประมาณ ร้อยละ 96.52 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5  (มากกว่า
ร้อยละ 80 ขึ้นไป) งานบริการด้านรายได้และภาษี ร้อยละ 96.35 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่
ในระดับ 5  (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป)  งานบริการด้านโยธา ร้อยละ 95.72  มีคะแนนคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) และงานบริหารงานสาธารณสุข ร้อยละ  95.64  
มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5  (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป)  ตามล าดบั 
 
ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาครั้ งน้ีผูว้ิจยั สามารถวิเคราะห์ประเด็นต่าง ๆ จาก แบบสอบถามและแบบ
สัมภาษณ์  เพื่อมาสรุปประเด็นต่าง ๆ  ที่องค์การบริหารส่วนต าบลต าบลเกาะกลาง  ควรด าเนินการ
ตามขอ้เสนอแนะ  มีดงัต่อไปน้ี 

1. งานบริการด้านโยธา 
ประชาชนที่เขา้รับการบริการมีความคาดหวงัให้การบริการมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง รวม

ไปถึงการจดัท าให้มีระบบการจองคิวออนไลน์เพื่อลดระยะเวลาในการรอคอยของผูเ้ขา้รับบริการ
และการประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนมีความรู้ความเขา้ใจในขั้นตอนการด าเนินการเพ่ิมมากขึ้นเพ่ือ
ละระยะเวลาในขั้นตอนการด าเนินงาน นอกจากน้ีควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี พฒันา
ประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพ่ืออ านวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพ่ิม
มากขึ้น พฒันาศกัยภาพของบุคลากรอย่างสม ่าเสมอเพ่ือปลูกฝังและสร้างจิตส านึกในงานบริการและ
ให้มีความรู้ความสามารถในการน าเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ๆ มาใช ้ในการปฏิบตัิงาน เพ่ือให้การ
ปฏิบตัิงานมีประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยั
และเพียงพอต่อการให้ บริการมาใช้ในการปฏิบตัิงาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ
ประชาชน มีการให้บริการนอกเวลาราชการหรือการออกหน่วยบริการเคล่ือนที่เพื่อเป็น การอ านวย
ความสะดวกให้ประชาชนในพ้ืนท่ีไดร้ับบริการอย่างทัว่ถึง เน่ืองจากผูร้ับบริการบางคน อาจมีภารกิจ
ในงานประจ าของตนเอง หรืออาจไม่สะดวกในการที่จะมารับบริการ ท าให้ไม่สามารถ เขา้ถึงบริการ
ได ้จดัท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กบัประชาชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้ ประชาชนทราบรายละเอียด 
ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถ จดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานได้
ครบถว้นถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อไดแ้ลว้เสร็จในครั้ งเดียว ทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจาย



 

อ านาจการตัดสินใจให้กับผูป้ฏิบัติงาน เพ่ือให้การปฏิบัติงานแล้วเสร็จในขั้นตอนเดียวและลด
ระยะเวลาในการปฏิบตัิงานให้นอ้ยลง 

 
2. งานบริการด้านการศึกษา 
ในวิกฤติเศรษฐกิจท่ีเกิดขึ้น บางครอบครัวขาดรายได้ท่ีจะส่งเสริมบุตรหลานให้ได้เขา้รับ

การศึกษาท่ีเหมาะสม ท าให้ประชาชนมีความตอ้งการให้สนับสนุนไดด้้านทุนการศึกษาเพ่ิมมากขึ้น 
และควรสนับสนุนส่งเสริมด้านการศึกษาให้กับประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียม มีการจดัประกวด
แข่งขนัทางวิชาการ กิจกรรมต่าง เช่น กิจกรรมทางดนตรี กีฬา เพื่อเปิดโอกาสให้นกัเรียนไดส้ามารถ
แสดงศกัยภาพของตนเองและสามารถน าไปต่อยอดทางการศึกษาต่อได ้นอกจากน้ีให้มีจดักิจกรรม 
การเรียนรู้ให้กบัประชาชนอย่างเหมาะสมในแต่ละช่วงวยั เช่น มีโครงการโรงเรียนผูสู้งอายุ โดยการ
น าปราชญ์ชาวบา้นภายในชุมชนมาให้ความรู้ หรือประดิษฐ์ส่ิงของ เพ่ือท่ีจะสามารถสร้างรายได้
บางส่วนให้กบัผูสู้งอายุ มีกิจกรรมท่ีช่วยส่งเสริมพฒันาการส าหรับเด็ก ควรมีการใชแ้หล่งเรียนรู้ใน
ชุมชนให้เกิดประโยชน์ หรืออาจจะเปิดโอกาสให้ปราชญช์าวบา้นเป็นวิทยากรในการด าเนินกิจกรรม 
เช่น โครงการเศรษฐกิจพอเพียง มีการจดักิจกรรมที่ส่งเสริมการเรียนการสอนที่เป็นประโยชน์แก่
นกัเรียนและสามารถน าไปใชใ้นชีวิตประจ าวนัได ้มีกระบวนการเรียนการสอนที่กา้วหนา้และทนัตอ่
เหตุการณ์ ไม่ลา้สมยั โดยปัจจุบนัเป็นการเรียนรู้เป็นแบบดิจิทลั ควรจะมีการน าเทคโนโลยีมาใชใ้น
การเรียน หรือจดัท าเป็นส่ือการเรียนการสอนแบบเรียนรู้ทางไกลผ่านส่ือเอกสารอิเล็คทรอนิกส์ (E-
Learning) เพ่ือช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการเรียนการสอน เน่ืองจากไม่ไดจ้ ากดัให้อยู่ในสถานท่ีเดียว
เท่านั้น เน้นการเรียนแบบผูเ้รียนเป็นศูนยก์ลาง (Student-centered learning ) และสามารถช่วยลด
ช่องว่างระหว่างการเรียนรู้ในเมืองกับทอ้งถ่ินได้ถือว่าเป็นการสร้างความเสมอภาคทางการศึกษา 
นอกจากน้ีควรจะมีการแจกหรือมีบริการให้ยืม เคร่ืองมือ อุปกรณ์การเรียน แท็บเล็ตพีซี เน่ืองจาก
เคร่ืองมือเหล่าน้ีถือเป็นอีกเคร่ืองมือหน่ึงท่ีผูเ้รียนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลที่ตอ้งการไดง้่าย รวดเร็ว และมี
คุณลกัษณะที่เหมาะสมที่ช่วยในการจดัการเรียนรู้ได้เป็นอย่างดี หากมีการสนับสนุนให้สามารถ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตความเร็วสูงได้ ก็ยิ่งจะช่วยท าให้ผูเ้รียนบรรลุวตัถุประสงค์การเรียนรู้ในยุค
ดิจิทลั นอกจากน้ีแลว้ควรมีการสนับสนุนด้านทุนการศึกษา เคร่ืองแบบนักเรียน ค่าใช้จ่ายเกี่ยวกบั
การเรียนให้ผู ้เรียนท่ีเรียนดีแต่มีฐานะยากจน เพ่ือเป็นการเพ่ิมโอกาสและความเท่าเทียมด้าน
การศึกษาให้มากขึ้น ท าให้ผูเ้รียนมีแรงจูงใจท่ีดีในการเรียน เกิดความภาคภูมิใจในตวัเอง ในทางดา้น
ผูส้อนควรจะเปิดโอกาสให้ผูเ้รียนสามารถคน้ควา้หาความรู้ในส่ิงท่ีตนถนัดและสนใจตามความ
เหมาะสม ไม่ปิดกั้นความคิดของผูเ้รียน เพ่ือให้ผูเ้รียนรู้สึกสนุก ตื่นเต้นกับการเรียน กล้าแสดง



 

ศกัยภาพของตนเองออกมาได้อย่างเต็มท่ี สามารถน าความรู้นั้นมาต่อยอดหรือพฒันาคุณภาพชีวิต
ของตวัเองและคนรอบขา้งให้ดียิ่งขึ้นได ้

 
 3. งานบริการด้านรายได้และภาษี  
 ควรเปิดให้มีการลงทะเบียนจองคิวเขา้รับบริการในระบบออนไลน์เพื่อช่วยให้ประชาชน
สามารถเขา้รับการบริการอย่างสะดวก รวดเร็ว รวมไปถึงการประชาสัมพนัธ์ของขั้นตอนต่างๆใน
การจัดเตรียมเอกสารการยื่นภาษีต่าง ๆ  เพื่อความถูกตอ้ง แม่นย  าของข้อมูลในการเขา้รับบริการ
ภายในส านกังาน นอกจากน้ีควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี พฒันาประสิทธิภาพระบบ
บริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพ่ืออ านวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพ่ิมมากขึ้น พัฒนา
ศกัยภาพของบุคลากรอย่างสม ่าเสมอเพื่อปลูกฝังและสร้างจิตส านึกในงานบริการและให้มีความรู้
ความสามารถในการน าเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ๆ มาใช ้ในการปฏิบตัิงาน เพื่อให้การปฏิบตัิงาน
มีประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยัและเพียงพอ
ต่อการให้ บริการมาใชใ้นการปฏิบตัิงาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน มีการ
ให้บริการนอกเวลาราชการหรือการออกหน่วยบริการเคล่ือนที่เพื่อเป็น การอ านวยความสะดวกให้
ประชาชนในพ้ืนท่ีไดร้ับบริการอย่างทัว่ถึง เน่ืองจากผูร้ับบริการบางคน อาจมีภารกิจในงานประจ า
ของตนเอง หรืออาจไม่สะดวกในการที่จะมารับบริการ ท าให้ไม่สามารถ เขา้ถึงบริการได ้จดัท าคู่มือ
ประชาชนแจกจ่ายให้กบัประชาชนในทุกครัวเรือนเพ่ือให้ ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และ
วิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถ จัดเตรียมเอกสาร หลักฐานได้ครบถว้น
ถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อไดแ้ลว้เสร็จในครั้ งเดียว ทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจายอ านาจ
การตดัสินใจให้กบัผูป้ฏิบตัิงาน เพ่ือให้การปฏิบตัิงานแลว้เสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาใน
การปฏิบตัิงานให้นอ้ยลง 
 
 4. งานบริหารงานสาธารณสุข 
 ประชาชนบางส่วนไม่สามารถเขา้ถึงการบริการงานด้านสาธารณสุขได ้เน่ืองจากปัญหาใน
หลายดา้น เช่น การเงิน อาการป่วยติดเตียง เป็นตน้ ควรมีการจดัหน่วยแพทยเ์คล่ือนท่ีในการลงพ้ืนท่ี
ตรวจ รักษา ให้กับผูป่้วยในชุมชน รวมถึงการอบรม อสม. ให้สามารถปฏิบัติหน้าที่ในการปฐม
พยาบาลเบ้ืองตน้ให้คนในชุมชนไดอ้ย่างถูกตอ้ง และการจดัท าการลงทะเบียนรายช่ือออนไลน์เพ่ือ
น ามาเป็นขอ้มูลในการวางแผนในการลงพ้ืนท่ีชุมชนให้ตรงตามความตอ้งการของประชาชนและ
แม่นย  ายิ่งขึ้น นอกจากน้ีการให้บริการทางด้านสาธารณสุขควรมีการจดับริการให้รวดเร็ว ถูกตอ้ง 
แม่นย  า และมีการประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลกบัผูร้ับบริการเกี่ยวกบัการมาใชบ้ริการ มีป้ายบอกสถานที่ 



 

แนะน าขั้นตอน ตามจุดให้บริการต่าง ๆ เพ่ือให้ผูบ้ริการได้เขา้ใจขั้นตอน และสามารถเขา้รับบริการ
ไดอ้ย่างถูกตอ้งถือเป็นการช่วยลดระยะเวลาการให้บริการลง อีกทั้งยงัควรมีเจา้หนา้ท่ีสาธารณสุขลง
พ้ืนท่ีเยี่ยมและติดตามผลผูป่้วยติดเตียง ช่วยเหลือตนเองไม่ได ้รวมทั้งการให้ค าปรึกษา แนะน าแก่ผู ้
ประสบปัญหาความเดือดร้อน เพื่อให้สะดวกกับผูป่้วยที่ไม่สะดวกในการที่จะไปรับบริการไดด้ว้ย
ตนเอง อาจจะเน่ืองด้วยระยะทางหรืออาการป่วย ควรมีการส่งเจา้หนา้ที่ อาสาสมคัรสาธารณสุขเขา้
รับการฝึกอบรม เพื่อพฒันาทกัษะ ความรู้ และประสิทธิภาพดา้นสาธารณสุขมากขึ้น รวมไปถึงการ
แสดงออกในการให้บริการท่ีดี ต้อนรับด้วยอัธยาศัยท่ีดี สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส กระตือรือร้น 
นอกจากนั้นแล้วควรมีการจดัอบรมให้กับประชาชนเกี่ยวกับการปฐมพยาบาลเบ้ืองต้น การช่วย
หายใจ เพื่อที่จะสามารถเขา้ช่วยเหลือไดอ้ย่างทนัท่วงทีหากเกิดสถานการณ์ที่คบัขนั ทางหน่วยงาน
หรือทางโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลควรมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือที่สะอาดปลอดภัย พร้อม
ให้บริการ และมีสภาพห้องที่ท างานสะอาดเรียบร้อย ให้อากาศถ่ายเท ไม่รู้สึกอึดอดั ควรจดัระบบ
การนัดหมายโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ และพิมพ์บตัรนัดด้วยขอ้ความท่ีเห็นชัด เจน ควรจะน า
เทคโนโลยีมาใชใ้นขอรับยาต่อเน่ืองจากแอพพลิเคชัน่และนดัวนัเวลาท่ีประชาชนสะดวกไปขอรับยา 
เพ่ือเป็นการลดจ านวนคนท่ีไปใชบ้ริการ ท าให้การด าเนินงานมีความรวดเร็วขึ้น ควรเพ่ิมค่าตอบแทน
และผลประโยชน์เกื้อกูลให้กับอาสาสมคัรสาธารณสุขประจ าหมู่บา้น(อสม.) ที่เสียสละให้บริการ
สาธารณสุขแก่ประชาชน เป็นขวญัและก าลงัใจให้กบัอาสาสมคัรสาธารณสุขในการด าเนินงานตอ่ไป 
ทางหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งควรมีการจดัการกับโรคติดต่อและภยัคุกคามด้านสุขภาพ เตรียมพร้อม
ป้องกันและแก้ไขปัญหา คอยสังเกต เฝ้าระวงั พาหะน าโรคตามฤดูกาล เช่น โรคไขเ้ลือดออก โรค
ชิคุนกุนยา โรคฉ่ีหนู ฯลฯ มีการเตือนและเปิดเผยขอ้มูลการติดต่อของ โรคตามฤดูกาลภายในชุมชน 
ไม่ปิดบงัจ านวนที่แทจ้ริงของผูป่้วย เพื่อให้ประชาชนที่มีบา้นหรือที่พกัติดต่อกบัผูป่้วยที่เป็นโรคให้
คอยสังเกตอาการ ระวงัตวั และป้องกนัการติดต่อของโรคนั้น 
 
 5. งานยุทธศาสตร์และงบประมาณ 

ควรมีการท าประชาคมและส่งเสริมให้คนในพ้ืนท่ีไดมี้ส่วนร่วม เพ่ือน ามาวิเคราะห์ ประเมิน
ในแต่ละยุทธศาสตร์ให้มีความเหมาะสมกับวิถีชีวิตและตรงตามความต้องการของคนในพ้ืนท่ี 
รวมถึงการให้คนในพ้ืนท่ีมีส่วนร่วมในการทราบถึงขั้นตอนการด าเนินการและปัญหา/แนวทางแกไ้ข
ท่ีเกิดขึ้นในขั้นตอนการด าเนินการ และ งบประมาณท่ีน ามาใช้ในช่วงปีมีความโปร่งใส ประชาชน
สามารถติดตามและตรวจสอบการท างานของส านกังานไดอ้ย่างเปิดเผยในรูปแบบออนไลน์หรือการ
ประชาสัมพนัธ์ถึงงานหรือโครงการท่ีด าเนินการส าเร็จภายในพ้ืนท่ี นอกจากน้ีควรด าเนินการตาม
ข้อเสนอแนะ  มีดังต่อไปน้ี ควรมีการจัดฝึกอบรม หรือส่งเจ้าหน้าท่ีเข้ารับการฝึกอบรมอย่าง



 

สม ่าเสมอเพื่อพฒันาทกัษะความรู้ดา้นต่าง ๆ และมุ่งเนน้การสร้างจิตส านึกที่ดีในงานบริการ เพื่อให้
ประชาชนเกิด ความพึงพอใจมากในการได้รับบริการ  มีการทบทวนเส้นทางเดินของงานและ
กระจายอ านาจการตดัสินใจให้กบัผูป้ฏิบตัิงาน เพ่ือให้การปฏิบตัิงานแลว้เสร็จในขั้นตอนเดียวและ
ลดระยะเวลาในการปฏิบตัิงานให้นอ้ยลง น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท้ี่ทนัสมยัและเพียงพอ
ต่อการให้ บริการมาใชใ้นการปฏิบตัิงาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน จดัท า
คู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กับประชาชนในทุกครัวเรือนเพ่ือให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน 
และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถจดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานไดค้รบถว้น
ถูกต้อง สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จในครั้ งเดียว พัฒนาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความ
สะดวก รวดเร็ว เพ่ืออ านวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพ่ิมมากขึ้น ยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 
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