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คำนำ 

การติดตามและประเมินผลถือเป็นกลไกสำคัญในการดำเนินงานด้านการพัฒนาขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เนื่องจากเป็นกระบวนการที่ช่วยสะท้อนถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
การดำเนินงานในด้านต่าง ๆ ว่าสามารถบรรลุตามวัตถุประสงค์ เป้าหมาย และแนวทางท่ีกำหนดไว้ได้
มากน้อยเพียงใด อีกทั้งยังเป็นเครื่องมือสำคัญในการส่งเสริมให้การปฏิบัติงานขององค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่นเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีความคุ้มค่า และก่อให้เกิด
ประโยชน์สุขแก่ประชาชนอย่างแท้จริง  

การดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรมุ่งเน้นการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
ที่เกินความจำเป็น ปรับปรุงภารกิจและกระบวนการทำงานให้เหมาะสมกับสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลง 
ตลอดจนส่งเสริมให้ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว และได้รับการตอบสนองต่อความต้องการ
อย่างทั่วถึงและเป็นธรรม ผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผลจึงนับเป็นข้อมูลย้อนกลับที่มีคุณค่ า 
ซึ่งสามารถนำมาใช้ประกอบการทบทวน ปรับปรุง และกำหนดทิศทางในการดำเนินงานตามภารกิจ
และอำนาจหน้าที่ เพ่ือยกระดับคุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งขึ้น 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษา ตรัง ขอขอบคุณคณะผู้บริหาร บุคลากรขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ประชาชนผู้รับบริการ ตลอดจนผู้ที่เกี่ยวข้องทุกฝ่าย ที่ได้ให้ความร่วมมือและ
อำนวยความสะดวกในการให้ข้อมูลสำหรับการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นอย่างดียิ่ง คณะผู้จัดทำหวังเป็นอย่างยิ่งว่า รายงานฉบับ
นี้จะเป็นประโยชน์ต่อการนำผลการประเมินไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการวางแผน ปรับปรุง และ
พัฒนาการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีคุณภาพ สามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ของประชาชน และก่อให้เกิดประโยชน์ต่อท้องถิ่นอย่างยั่งยืนต่อไป 
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บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
สุโสะ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 ดำเนินการโดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษา ตรัง  
มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร  
ส่วนตำบลสุโสะในด้านต่าง ๆ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการที่มีที่พักอาศัย
หรือสถานที่ตั้งของหน่วยงานอยู่ภายในเขตพื้นที่ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ จำนวน 
400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีจำนวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุในช่วง
ระหว่าง 45 – 54 ปี มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาต่ำกว่ามัธยมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/
ประมงมากที่สุด และส่วนใหญ่มีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท 

ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อการให้บริการทั ้ง 4 งาน พบว่า  
ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 90.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงต่ำที่สุด 
เรียงตามลำดับ ได้แก่ 1. ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (ร้อยละ 92.40) 2. ด้านโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ ่งก่อสร้าง (ร้อยละ 91.40) 3. ด้านรายได้หรือภาษี (ร้อยละ 90.00) และ  
4. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ร้อยละ 87.80) เมื่อพิจารณาตามองค์ประกอบของการ
ให้บริการ พบว่า องค์ประกอบที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงต่ำที่สุด เรียงตามลำดับ ได้แก่ 
1. ด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ (ร้อยละ 98.80) 2. ด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก (ร้อยละ 92.80)  
3. ด้านช่องทางการให้บริการ (ร้อยละ 92.40) และ 4. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
(ร้อยละ 91.60) 

ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ พบว่า ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย คิดเป็นร้อยละ 
43.75 ด้านโครงสร้างพื้นฐานและระบบสาธารณูปโภค คิดเป็นร้อยละ 42.71 ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ คิดเป็นร้อยละ 5.21 ด้านประชาสัมพันธ์ / ด้านยาเสพติด คิดเป็นร้อยละ 3.12 ในแต่ละ
ด้าน และ ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 2.09



 

 

 
 



 

 

สรุปผลการประเมิน 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ  
ประจำปีงบประมาณ 2569 

 
ตาราง 1 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจำแนกตามงานบริการ 

งานบริการ  ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ร้อยละระดับ

ความพึงพอใจ 
  แปลผล 

ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.57 0.30 91.40 มากที่สุด 
ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.62 0.27 92.40 มากที่สุด 
ด้านรายได้หรือภาษี 4.50 0.37 90.00 มากที่สุด 
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.39 0.33 87.80 มากที่สุด 

รวม 4.52 0.32 90.40 มากที่สุด 
 

ตาราง 2 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจำแนกตามประเด็น 

ประเด็น  ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ร้อยละระดับ

ความพึงพอใจ 
   แปลผล 

กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 4.61 0.34 92.20 มากที่สุด 
ช่องทางการให้บริการ 4.53 0.41 90.60 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.65 0.45 93.00 มากที่สุด 
สิ่งอำนวยความสะดวก  4.43 0.46 88.60 มากที่สุด 

 
  
 
 
 

……………………………………………………. 
(ดร.ทรงศักดา ชยานุเคราะห์) 

ผู้อำนวยการ ศูนย์การศึกษา ตรัง 
                        มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
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หลักการและเหตุผล 

ในยุคปัจจุบันที่กระแสโลกาภิวัตน์และการแข่งขันทวีความเข้มข้นขึ้นอย่างต่อเนื่อง  ประเทศ
ไทยจำเป็นต้องเร่งพัฒนาศักยภาพของระบบราชการให้สามารถปรับตัวรองรับการเปลี่ยนแปลงที่
เกิดข้ึนอย่างรวดเร็วในทุกมิติ ไม่ว่าจะเป็นด้านเทคโนโลยี เศรษฐกิจ สังคม และการเมือง เพ่ือยกระดับ
ขีดความสามารถและมาตรฐานการทำงานของภาครัฐให้ทัดเทียมระดับสากล ภายใต้แผนปฏิรูประบบ
บริหารภาครัฐ ได้มีความพยายามปรับปรุงระบบราชการให้มีความทันสมัยและมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น โดยเปลี่ยนกระบวนทัศน์การบริหารจากรูปแบบเดิมที่ให้ความสำคัญกับปัจจัยนำเข้า  (Input-
based) เพียงอย่างเดียว มาสู่การบริหารที่มุ่งเน้นผลลัพธ์และคุณค่าของภารกิจ (Result-based และ 
Value-based) กล่าวคือ ให้ความสำคัญกับประสิทธิภาพในการทำงาน ความคุ้มค่าเชิงภารกิจของรัฐ 
การลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ซ้ำซ้อนหรือไม่จำเป็น  การลดภารกิจที่ไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อ
ประชาชน ตลอดจนการอำนวยความสะดวกและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนอย่าง
แท้จริง โดยมีผู้รับผิดชอบต่อผลการปฏิบัติงานอย่างชัดเจนในทุกระดับ การปฏิบัติหน้าที่ของส่วน
ราชการภายใต้แนวคิดการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีนั้น  จำเป็นต้องคำนึงถึงองค์ประกอบสำคัญ
หลายประการไปพร้อมกัน ได้แก่ ความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงานต่อผลของการทำงาน  การเปิด
โอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการตัดสินใจและการดำเนินงานของภาครัฐ   
การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างโปร่งใสตรวจสอบได้ การติดตามตรวจสอบการดำเนินงานอย่างเป็น
ระบบ และการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องและเป็นรูปธรรม  ทั้งนี้ ต้องดำเนินการให้
เหมาะสมกับลักษณะและบริบทของแต่ละภารกิจ เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขสูงสุดแก่ประชาชน และ
เพ่ือให้เกิดผลสัมฤทธิ์อย่างแท้จริงต่อภารกิจของรัฐในภาพรวม 

การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพนั้น มิได้เกิดข้ึนได้โดยง่าย หากแต่ต้องอาศัยทั้ง “ศาสตร์” คือ
องค์ความรู้เชิงหลักการและทฤษฎีด้านการจัดการบริการ  และ “ศิลป์” คือทักษะเชิงปฏิบัติ ความ
ละเอียดอ่อน และไหวพริบในการปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ  ดังนั้น การศึกษาและทำความเข้าใจ
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ลักษณะของการบริการอย่างถ่องแท้จึงเป็นเรื่องสำคัญและจำเป็นอย่างยิ่งสำหรับบุคคลที่เกี่ยวข้องกับ
งานบริการในทุกระดับ ตั้งแต่ผู้ปฏิบัติงาน ระดับปฏิบัติการ ไปจนถึงผู้บริหารระดับสูง รวมทั้งองค์การ
หรือหน่วยงานที่ให้บริการทุกประเภท ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน หรือองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้การบริการสามารถบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้มารับ
บริการ ซึ่งการบริการที่ดีนี้เองที่จะเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยผลักดันให้องค์การประสบความสำเร็จได้ใน
ระยะยาว ความสำคัญของการบริการต่อผู้ให้บริการนั้นสามารถพิจารณาได้ใน 2 มิติหลัก ได้แก่ 
ความสำคัญต่อการปฏิบัติงาน และความสำคัญต่อผู ้บริหาร ในด้านการปฏิบัติงาน บุคลากรที่
ปฏิบัติงานบริการถือเป็นผู้ที่มีบทบาทสำคัญอย่างยิ่งยวดในกระบวนการให้บริการทั้งหมด  เนื่องจาก
เป็นผู้ที่มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้มารับบริการหรือลูกค้า นับตั้งแต่ขั้นตอนแรกคือการต้อนรับผู้ที่เข้ามา
ติดต่อ ไปจนกระทั่งข้ันตอนสุดท้ายคือการอำลาบุคคลนั้น ๆ ตลอดกระบวนการนี้ การมีความเข้าใจใน
เรื่องการบริการอย่างลึกซึ้งจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานตระหนักถึงวิธีปฏิบัติตนต่อผู้รับบริการด้วยจิตสำนึก
ของการให้บริการ (Service Mind) อย่างเต็มเปี่ยม อีกท้ังยังช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานรู้จักเรียนรู้และพัฒนา
ศักยภาพของตนเองอย่างต่อเนื่อง อันจะนำไปสู่การเป็นนักบริการระดับมืออาชีพในที่สุด ส่วนในด้าน
ผู้บริหาร การมีความเข้าใจเกี่ยวกับธรรมชาติของการบริการจะช่วยให้ผู ้บริหารสามารถวางแผน  
กำหนดนโยบาย และสร้างความเป็นเลิศในการดำเนินงานบริการได้อย่างเป็นระบบ ด้วยคุณภาพการ
บริการที่ยอดเยี่ยมและยั่งยืน 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในยุคปัจจุบันต้องเผชิญกับความท้าทายและการเปลี่ยนแปลงที่
หลากหลายและซับซ้อนมากยิ่งขึ้น ทั้งนี้เนื่องมาจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ และการเมืองของประเทศ
ที่ปรับเปลี่ยนไปตามกระแสโลกาภิวัตน์อย่างต่อเนื่อง รวมถึงการเปิดเสรีในประเด็นต่าง ๆ ทั้งด้าน
การค้า การลงทุน และการเคลื่อนย้ายแรงงาน ซึ่งล้วนเป็นแรงผลักดันและส่งผลกระทบต่อองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ อย่างไรก็ตาม อาจกล่าวได้ว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
เป็นส่วนหนึ่งของภาครัฐที่ทำหน้าที่ร่วมกับรัฐบาลในลักษณะที่เสริมแรงซึ่งกันและกัน มิใช่ในลักษณะ
ของการแข่งขันแย่งชิงบทบาทหน้าที่ กล่าวคือ หน้าที่ของรัฐบาลนั้นเน้นไปที่การกำหนดเป้าหมายทาง
เศรษฐกิจ สังคม และการเมืองในระดับมหภาคของประเทศ ในขณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
มีหน้าที่หลักในการผลิตบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น (Local Public Goods) กล่าวคือ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถผลิตสินค้าและบริการสาธารณะได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงกว่าหน่วยงาน
ส่วนกลางในหลายกรณี ด้วยเหตุผลสำคัญหลายประการ ได้แก่ การทำงานที่ใกล้ชิดกับประชาชนใน
พ้ืนที่ การรับรู้ข้อมูลและความต้องการของประชาชนได้อย่างตรงจุดและรวดเร็ว รวมทั้งความสามารถ
ในการตอบสนองต่อปัญหาเฉพาะพื้นที่ได้อย่างทันท่วงที นอกจากนี้ ระบบการผลิตบริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นยังมีลักษณะที่หลากหลาย (Diversity) แตกต่างกันไปตามสภาพภูมิศาสตร์ 
เศรษฐกิจ และวัฒนธรรมของแต่ละท้องถิ่น ยิ่งไปกว่านั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยังต้องทำงาน
ภายใต้บรรยากาศของการแข่งขันระหว่างหน่วยงาน โดยมีการเปรียบเทียบผลการดำเนินงานข้าม
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พื้นที ่และหน่วยงานอยู ่เสมอ ซึ ่งเป็นแรงกระตุ ้นสำคัญให้แต่ละท้องถิ ่นต้องพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของตนอย่างต่อเนื่อง 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 จึงถือ
เป็นหลักเกณฑ์สำคัญในการปฏิบัติราชการ โดยมุ่งเน้นให้คำนึงถึงประโยชน์สุขของประชาชนเป็นที่ตั้ง 
การบริหารราชการที่ก่อให้เกิดผลสัมฤทธิ์และความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ตลอดจนการตอบสนอง
ต่อความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง โดยเน้นการอำนวยความสะดวกในการให้บริการ การลด
ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็นหรือซ้ำซ้อน เพื่อให้เกิดความคล่องตัวและความรวดเร็วใน
การปฏิบัติราชการ รวมทั้งการมีระบบประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่องและเป็นระบบ  
ในส่วนของการประเมินผลการปฏิบัติราชการนั้น จะต้องดำเนินการให้เป็นไปตามหมวด 8 ของ 
พระราชกฤษฎีกาฉบับดังกล่าว ซึ่งกำหนดให้ส่วนราชการต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการ
อย่างเป็นระบบ โดยจัดให้มีคณะผู ้ประเมินอิสระทำหน้าที ่ประเมินผลการปฏิบัติราชการของ  
ส่วนราชการใน 4 ด้านหลัก ได้แก่ ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการ และความคุ้มค่าในการให้บริการ ด้วยเหตุนี้ สำนักงานคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการจึงได้กำหนดให้ทุกส่วนราชการต้องมีการจัดทำคำรับรองการปฏิบัติราชการและ  
การประเมินผลการปฏิบัติราชการ โดยดำเนินการภายใต้กรอบการประเมิน 4 มิติ อันได้แก่ มิติด้าน
ประสิทธิผล มิติด้านคุณภาพการให้บริการ มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้าน
การพัฒนาองค์กร (สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546) 

จากความสำคัญและความจำเป็นดังกล่าวข้างต้น มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษา ตรัง 
จึงเล็งเห็นความสำคัญของการดำเนินการวิจัยเรื ่อง  “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น” โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษา ตรัง ประจำปี
งบประมาณ พ.ศ. 2569 ทั้งนี้เพื่อให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถนำผลการศึกษาไปใช้พัฒนา
รูปแบบการบริหารจัดการและการให้บริการประชาชนให้สอดคล้องและตรงตามความต้องการของ
ประชาชนในแต่ละพ้ืนที่มากยิ่งขึ้น ตลอดจนเพื่อนำข้อมูลที่ได้จากการประเมินความพึงพอใจไปใช้เป็น
แนวทางในการพัฒนาการบริหารองค์กรในเชิงลึก ทั้งในด้านโครงสร้างการบริหารงาน กระบวนการ
ทำงาน และการพัฒนาศักยภาพบุคลากรผู้ให้บริการ เพื่อให้การดำเนินงานขององค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่นมีประสิทธิภาพ เกิดผลสัมฤทธิ์ตามเป้าประสงค์ที่ตั้งไว้ และสามารถตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนได้อย่างยั่งยืนต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพื ่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบลสุโสะ 



 

 

4 องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
1. ขอบเขตด้านเนื้อหาตัวแปร ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ 

1) ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2) ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
3) ด้านรายได้หรือภาษี 
4) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

2. ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ โดยครอบคลุมประเด็นด้านต่าง ๆ ดังนี้ 1) ด้านกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ และ 4) ด้าน 
สิ่งอำนวยความสะดวก โดยประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวมแต่ละด้านของผู้ใช้บริการ และ
แยกตามประเภทของงานบริการ 

3. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
1) ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มารับบริการ

จากองค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ อำเภอปะเหลียน จังหวัดตรัง ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 โดยมี
จำนวนประชากรทั้งหมด 6,645 คน (ข้อมูลจากสำนักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง อำเภอ
ปะเหลียน) 

2) กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มารับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ อำเภอปะเหลียน จังหวัดตรัง ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 
โดยใช้แผนการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) ด้วย
วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) 

การคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างกำหนดที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และมีค่า
ความคลาดเคลื่อนไม่เกินร้อยละ 5 โดยใช้สูตรคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง (Cochran, 1977) ดังนี้ 

n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)]  
จากจำนวนประชาชนผู้มาใช้หรือขอรับบริการต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนตำบล

สุโสะ จำนวน 6,645 คน ผู้วิจัยดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจนได้กลุ่มตัวอย่าง
ครบตามจำนวนที่กำหนดไว้ 

3) ขอบเขตด้านระยะเวลา การศึกษาครั ้งนี ้ครอบคลุมการศึกษาข้อมูลพื ้นฐาน  
การจัดสร้างแบบสอบถาม การดำเนินการสำรวจและเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล และการ
จัดทำรายงานผลการประเมิน โดยใช้ระยะเวลาดำเนินการทั้งสิ้น 3 เดือน 



 

 

5 องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
 

 นิยามศัพท์เฉพาะ 

การวิจัยเรื ่อง ความพึงพอใจของประชาชนที ่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 ผู้วิจัยได้กำหนดนิยามศัพท์เฉพาะที่ใช้ในการวิจัยไว้ 
ดังนี้ 

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เข้ามาติดต่อหรือขอรับบริการจาก
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ระดับความรู้สึกหรือความคิดเห็นของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยแบ่งการประเมินออกเป็น 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั ้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 

คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแก่ประชาชน
ผู ้รับบริการ ซึ ่งสามารถตอบสนองต่อความต้องการหรือความคาดหวังของผู ้รับบริการได้อย่าง
เหมาะสม จนก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับ 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ทำให้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่น  

2. ทำให้ทราบถึงศักยภาพ สมรรถนะ และความสามารถในการให้บริการสาธารณะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตลอดจนสามารถนำข้อมูลที่ได้ไปใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานและใช้อ้างอิงใน
การปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ เพ่ือยกระดับความพึงพอใจและตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

3. ทำให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตาม
ทัศนะของประชาชนผู้รับบริการ 



 

 

  

บทที่ 2 
วรรณกรรม 

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 
 
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล

สุโสะ ประจำปีงบประมาณ 2569 ผู้วิจัยได้ศึกษาและทบทวนเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี ตลอดจน
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1. แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
4. ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 

ความหมายของการปกครองท้องถิ่น 
ความหมายของการปกครองท้องถิ่นนั้น มีผู้ให้ความหมายหรือคำนิยามไว้เป็นจำนวนมาก  

ซึ่งคำนิยามส่วนใหญ่มีหลักการสำคัญที่คล้ายคลึงกัน โดยอาจแตกต่างกันบ้างในด้านสำนวนและ
รายละเอียดปลีกย่อย ทั้งนี้ สามารถพิจารณาความหมายของการปกครองท้องถิ่นได้ดังนี้ 

มารดารัตน์ สุขสง่า และสันต์ชัย รัตนะขวัญ (2566) อธิบายว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นการ
ปกครองตนเองของประชาชนในท้องถิ่นที่เกิดขึ้นจากการกระจายอำนาจของรัฐ โดยองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่จัดทำบริการสาธารณะที่สอดคล้องกับสภาพปัญหาและความต้องการเฉพาะของ
ประชาชนในแต่ละพ้ืนที่ เช่น การกำจัดขยะมูลฝอย การบำรุงรักษาถนนและทางระบายน้ำ การจัดหา
น้ำสะอาด และการดูแลพื้นที่สาธารณะ 

พระครูธรรมคุต พระครูโสภณธรรมโชติ และสลารีวรรณ ทัพทวี (2564) อธิบายว่า การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นเป็นการกระจายอำนาจของรัฐไปสู่ประชาชนในท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครองตนเอง การกำหนดนโยบาย และการกำหนดทิศทางการพัฒนาพ้ืนที่ของตน โดยการปกครอง



 

 

7 องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
 

ท้องถิ่นมีความสำคัญทั้งในด้านการวางรากฐานประชาธิปไตย การเรียนรู้การปกครองตนเอง และการ
แบ่งเบาภารกิจของรัฐบาล 

จอห์น เจ. คลาร์ก (John J. Clarke, 1957: 87–89 อ้างถึงใน โกวิทย์ พวงงาม , 2552)  
ให้นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครองที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการ
ให้บริการประชาชนในเขตพ้ืนที่ใดพ้ืนที่หนึ่งโดยเฉพาะ โดยหน่วยการปกครองดังกล่าวได้รับการจัดตั้ง
และอยู่ภายใต้การกำกับดูแลของรัฐบาลกลาง 

สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2547: 4–5 อ้างถึงใน โกวิทย์ พวงงาม, 2552) ให้นิยามว่า การปกครอง
ท้องถิ่น คือ การเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเอง กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ 
การปกครองตนเองโดยประชาชนในท้องถิ ่น ซึ ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี ่ยวกับองค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่นท่ีให้ความหมายว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นการปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจหรือกระจาย
อำนาจให้แก่หน่วยงานปกครองท้องถิ่น เพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการ
ปกครองพ้ืนที่หรือชุมชนของตนเอง 

จากแนวคิดของนักวิชาการดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การที่
รัฐกระจายอำนาจให้ประชาชนในท้องถิ่นสามารถมีส่วนร่วมในการปกครองและบริหารจัดการพื้นที่
ของตนเอง ผ่านองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายและอยู่ภายใต้การกำกับดูแลของ
รัฐบาลกลาง โดยมีหน้าที่สำคัญในการกำหนดแนวทางการพัฒนาท้องถิ่นและจัดบริการสาธารณะให้
สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการของประชาชนในแต่ละพื้นที่ ทั้งนี้ การปกครองท้องถิ่นยังมี
บทบาทสำคัญในการส่งเสริมประชาธิปไตย การเรียนรู้การปกครองตนเอง และการแบ่งเบาภารกิจ
ของรัฐบาล 

 
การบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที ่ร ัฐจัดให้เพื ่อประโยชน์ของ

สาธารณะ หรือเพื่อตอบสนองต่อความต้องการร่วมกันของประชาชนในสังคม โดยกิจกรรมดังกล่าว  
มักอยู่ภายใต้การอำนวยการหรือการควบคุมของฝ่ายปกครอง และมีเป้าหมายสำคัญเพื่อยกระดับ
คุณภาพชีวิตของประชาชนให้ดีขึ้น อันจะนำไปสู่การพัฒนาทางเศรษฐกิจและสังคมทั้งในระดับท้องถิ่น
และระดับประเทศ หลักการสำคัญของการจัดบริการสาธารณะ คือ การดำเนินงานต้องมุ่งก่อให้เกิด
ประโยชน์แก่ส่วนรวมอย่างแท้จริง โดยเฉพาะอย่างยิ่งต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนในพื้นท่ีได้อย่างเหมาะสม บริการสาธารณะที่ดีควรเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเข้าถึงได้
อย่างเสมอภาค มีความต่อเนื่องในการให้บริการ และดำเนินงานด้วยความโปร่งใส สามารถตรวจสอบ
ได้ ซึ่งองค์ประกอบดังกล่าวถือเป็นปัจจัยสำคัญในการเสริมสร้างความเชื่อมั่นและความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อภาครัฐ (สันต์ชัย รัตนะขวัญ, ม.ป.ป.) 
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สำหรับประเทศไทย บทบาทในการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับ
การกำหนดไว้อย่างชัดเจนตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งกำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ องค์การ
บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริหารส่วนตำบล และกรุงเทพมหานคร มีอำนาจ
หน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะในรูปแบบที่เหมาะสมกับบริบทของพ้ืนที่ตนเอง ทั้งนี้ รัฐบาลมีหน้าที่
จัดสรรเงินอุดหนุนจากงบประมาณแผ่นดิน รวมถึงการจัดสรรภาษีและอากร เพื่อสนับสนุนให้การ
ดำเนินงานด้านบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ (รสคนธ์ รัตยเสริมพงศ์, 2557) 

ภารกิจด้านบริการสาธารณะที่ถ่ายโอนจากรัฐบาลกลางมายังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
สามารถแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก ได้แก่ ด้านแรก คือ ด้านโครงสร้างพื้นฐาน เช่น การก่อสร้างถนน 
ทางระบายน้ำ ระบบไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหารจัดการแหล่งน้ำเพื่อการเกษตร ด้านที่สอง คือ 
ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การจัดบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การให้บริการสาธารณสุขขั้น
พื้นฐาน การจัดการศึกษาท้องถิ่น และการจัดสถานที่พักผ่อนหย่อนใจภายในชุมชน ด้านที่สาม คือ 
ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย เช่น การป้องกันอุบัติเหตุทางถนน 
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ำสาธารณะ ส่วนด้านสุดท้าย คือ  
ด้านการลงทุน ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเที่ยว
และการประกอบอาชีพ การพัฒนาป่าชุมชน รวมถึงการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีต
ประเพณีท้องถิ่น (วีระศักดิ์ เครือเทพ, 2558) 

กล่าวโดยสรุป การบริการสาธารณะเป็นเครื่องมือสำคัญที่รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ใช้ในการพัฒนาสังคมและยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน โดยต้องดำเนินการภายใต้หลักความ
เป็นธรรม ความโปร่งใส และการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง การกระจาย
อำนาจด้านบริการสาธารณะจึงมิใช่เพียงการมอบหมายภารกิจให้ท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการเท่านั้น  
แต่ยังเป็นการสร้างกลไกความร่วมมือระหว่างรัฐกับท้องถิ่น ตลอดจนส่งเสริมการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน เพื ่อให้การจัดบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน  อย่างไรก็ตาม  
จากการดำเนินงานด้านบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านมา พบว่ายังคงประสบ
ปัญหาและอุปสรรคหลายประการ ซึ่งส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถจัดบริการ
สาธารณะได้อย่างมีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับหลักการจัดบริการสาธารณะอย่างแท้จริง  
โดยสามารถแบ่งปัญหาของการจัดบริการสาธารณะออกได้เป็น 2 ระดับ ดังนี้ 

1. ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับมหภาค 
การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับมหภาคยังคงเผชิญกับ

อุปสรรคหลายประการ โดยเฉพาะในมิติของความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับ
หน่วยงานของรัฐทั้งในระดับส่วนกลางและระดับภูมิภาค ปัญหาดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงข้อจำกัด
ด้านอำนาจในการบริหารจัดการกิจการสาธารณะ ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยังไม่ สามารถใช้
อำนาจตัดสินใจได้อย่างเป็นอิสระอย่างแท้จริง ข้อจำกัดดังกล่าวมีรากฐานมาจากปัญหาด้านกฎหมาย
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และงบประมาณ ซึ่งเป็นอุปสรรคสำคัญที่จำกัดขอบเขตการดำเนินนโยบายสาธารณะในระดับพื้นที่ 
นอกจากนี้ ยังพบปัญหาเชิงโครงสร้างของระบบราชการที่ยังคงเน้นการรวมศูนย์อำนาจอย่างเข้มข้น  
มีความซับซ้อน ขาดความชัดเจนในด้านบทบาทและหน้าที่ มีสายการบังคับบัญชาที่ยาว และมีรูปแบบ
การบริหารจัดการที่ไม่สอดคล้องกับบริบทและความต้องการเฉพาะของแต่ละท้องถิ่น (อรทัย ก๊กผล , 
2552) สาเหตุสำคัญของปัญหาดังกล่าวเกิดจากการเปลี่ยนแปลงนโยบายด้านการกระจายอำนาจตาม
บริบททางการเมืองของรัฐบาลแต่ละชุด นับตั ้งแต่ช ่วงหลังการประกาศใช้ร ัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 เป็นต้นมา ส่งผลให้การดำเนินนโยบายด้านการกระจายอำนาจขาด
ความต่อเนื่องและความชัดเจน อีกทั้งยังเกิดความสับสนในการตีความและกำหนดขอบเขตอำนาจ
หน้าที ่ของหน่วยงานราชการที ่เกี ่ยวข้องกับการขับเคลื ่อนนโยบายดังกล่าวในแต่ละช่วงเวลา  
จึงก่อให้เกิดความไม่เป็นเอกภาพ และในบางกรณีนำไปสู่ความขัดแย้งระหว่างหน่วยงานในภาพรวม 
(นราธิป ศรีราม, 2557) จากปัญหาดังกล่าว แนวทางในการแก้ไขควรมุ่งเน้นการปรับปรุงนโยบายด้าน
การกระจายอำนาจให้มีความชัดเจนและต่อเนื่อง ทั้งในด้านทิศทางนโยบายจากรัฐบาลกลางและ
แนวทางปฏิบัติของส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ทุกภาคส่วนสามารถดำเนินงานร่วมกันได้อย่าง
สอดคล้องและมีประสิทธิภาพ ตลอดจนส่งเสริมให้การกระจายอำนาจสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
เกิดข้ึนได้อย่างแท้จริง 

2. ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับจุลภาค 
แม้ว่าการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะเป็นกลไกสำคัญในการยกระดับ

คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนในพื้นที่ แต่ในระดับจุลภาคยังคงพบปัญหาหลายประการที่ส่งผล
กระทบต่อประสิทธิภาพและความครอบคลุมของการจัดบริการสาธารณะอย่างแท้จริง  ปัญหาสำคัญ
ประการหนึ่ง คือ การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยังไม่สอดคล้องกับปัญหา
และความต้องการที่แท้จริงของประชาชน รวมทั้งยังขาดการคำนึงถึงบริบทด้านสภาพแวดล้อมเฉพาะ
ของแต่ละท้องถิ่น ส่งผลให้บริการที่จัดขึ้นไม่ครอบคลุม ไม่ทั่วถึง และไม่เท่าเทียมกัน ตัวอย่างเช่น  
การให้บริการอาจมุ่งตอบสนองเฉพาะประชาชนบางกลุ่ม ขณะที่ประชาชนอีกบางกลุ่มถูกละเลยและ
ไม่ได้รับการดูแลเท่าที่ควร นอกจากนี้ ยังพบว่าการจัดลำดับความสำคัญของบริการสาธารณะมักไม่มี
ความชัดเจน ขาดการเตรียมการล่วงหน้า และไม่ให้ความสำคัญกับความจำเป็นเร่งด่วนของปัญหาใน
พื้นที่อย่างเพียงพอ ซึ่งนำไปสู่การจัดบริการที่ขาดคุณภาพ ขาดความเป็นธรรม และไม่สอดคล้องกับ
สภาพความเป็นจริงของชุมชนในท้องถิ่น (รสคนธ์ รัตยเสริมพงศ์, 2557) แนวทางสำคัญในการแก้ไข
ปัญหาดังกล่าว คือ การส่งเสริมให้ประชาชนในพื้นที่เข้ามามีส่วนร่วม ทั้งในกระบวนการเสนอนโยบาย 
การมีส่วนร่วมในการดำเนินงาน ตลอดจนการติดตามและตรวจสอบการให้บริการขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น การเปิดพ้ืนที่ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมอย่างจริงจังจะช่วยให้การจัดบริการสาธารณะ
มีความสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการมากยิ่งขึ้น  อีกแนวทางหนึ่งที่มีความสำคัญ คือ  
การปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารกิจการสาธารณะในรูปแบบใหม่ โดยเฉพาะการดำเนินงานในลักษณะ
เครือข่ายความร่วมมือ (Network Governance) ซึ่งเป็นการประสานความร่วมมือระหว่างหน่วยงาน
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ภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม องค์กรวิชาชีพ และองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไร เพื่อผสานองค์
ความรู้และศักยภาพจากภาคส่วนต่าง ๆ เข้าด้วยกันในลักษณะของความเป็นหุ้นส่วน (Partnership) 
อันจะช่วยให้สามารถแก้ไขปัญหาในท้องถิ่นได้อย่างตรงจุดและยั่งยืน (วีระศักดิ์ เครือเทพ, 2550) 

กล่าวโดยสรุป การบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง กิจกรรมหรือ
ภารกิจที่อยู่ภายใต้ความรับผิดชอบของฝ่ายปกครองท้องถิ่น ซึ่งดำเนินการเพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการร่วมกันของประชาชน อันเป็นกลไกสำคัญในการยกระดับคุณภาพชีวิต และส่งเสริมการพัฒนา
ทางเศรษฐกจิและสังคมในระดับท้องถิ่น หลักการสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การดำเนินงาน
ต้องก่อให้เกิดประโยชน์ต่อส่วนรวม ตอบสนองต่อความต้องการของท้องถิ่นได้อย่างเหมาะสม มีความ
เสมอภาค มีความต่อเนื่องในการให้บริการ และดำเนินงานด้วยความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ 
เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้รับบริการที่มีคุณภาพและเป็นธรรม 

ระบบมาตรฐานการบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
สันต์ชัย รัตนะขวัญ (ม.ป.ป.) ได้กล่าวถึงระบบมาตรฐานการบริการสาธารณะของท้องถิ่น 

ในปัจจุบันว่า สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ลักษณะ ดังนี้  
1. การจัดบริการสาธารณะขั้นมาตรฐาน (Standard Public Services) 
 การจัดบริการสาธารณะขั ้นมาตรฐานเป็นแนวทางที ่มีเป้าหมายสำคัญในการกำหนด 

“มาตรฐานขั ้นต่ำ” สำหรับการให้บริการที ่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นพึงจัดให้แก่ประชาชน  
โดยบริการดังกล่าวจะต้องมีความครอบคลุมและมีคุณภาพตามเกณฑ์ที่กฎหมายของรัฐกำหนด 
ลักษณะสำคัญของระบบมาตรฐานนี้ คือ การกำหนดกรอบทางกฎหมายที่มีผลผูกพันให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นทุกแห่งต้องดำเนินการให้เป็นไปตามมาตรฐานขั้นต่ำที่รัฐกำหนดไว้ ทั้งในรูปของ
กฎหมาย ระเบียบปฏิบัติ และกลไกการกำกับดูแลต่าง ๆ รัฐสามารถใช้มาตรการทางกฎหมาย หรือ
อาจแทรกแซงการใช้ดุลยพินิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อให้การจัดบริการเป็นไปตาม
แนวทางที่กำหนด ระบบดังกล่าวจึงสะท้อนถึงความสัมพันธ์ในแนวดิ ่ง (Vertical Relationship) 
ระหว่างรัฐบาลกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทในฐานะ  
ผู้ปฏิบัติตามนโยบายและมาตรฐานที่กำหนดจากส่วนกลาง ทั้งนี้ หากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแห่ง
ใดไม่สามารถหรือไม่ประสงค์จะปฏิบัติตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ อาจใช้กลไกการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนในท้องถิ ่น เช่น การจัดทำประชามติหรือการขอความยินยอมจากประชาชนในพื ้นที่  
เพ่ือเสนอขอยกเว้นต่อหน่วยงานของรัฐที่ทำหน้าที่กำกับดูแล แนวปฏิบัติดังกล่าวเรียกว่า หลัก Home 
Rule ซึ่งถือเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นมีบทบาทในการกำหนดทิศทางการจัดบริการ
บางประเภทได้ในกรณีพิเศษ ในระดับนานาชาติ ประเทศต่าง ๆ มีลักษณะของระบบบริการสาธารณะ
ขั้นมาตรฐานที่แตกต่างกัน บางประเทศกำหนดอำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้อย่าง
กว้างขวาง โดยมิได้ระบุรายละเอียดเกี่ยวกับมาตรฐานขั้นต่ำที่จำเป็นต้องปฏิบัติ และไม่มีองค์กรกลาง
ทำหน้าที่กำกับดูแลการปฏิบัติตามมาตรฐานดังกล่าว ในบางกรณี รัฐบาลอาจกำหนดเพียงข้อห้ามหรือ
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ข้อจำกัดในการดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยเฉพาะกิจกรรมที่อาจกระทบต่ออำนาจ
อธิปไตยหรือความม่ันคงของรัฐ ซึ่งจะถูกกำหนดให้เป็นอำนาจเฉพาะของรัฐบาลส่วนกลาง ด้วยเหตุนี้ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในบางประเทศจึงสามารถใช้ดุลยพินิจได้อย่างกว้างขวางในการเลือก
ประเภทของบริการที่จะจัดให้แก่ประชาชน ตลอดจนสามารถกำหนดระดับคุณภาพและวิธีการ
จัดบริการได้อย่างเป็นอิสระ ซึ่งแตกต่างจากระบบรวมศูนย์ที่ให้ความสำคัญกับมาตรฐานกลางที่
กำหนดโดยรัฐบาล 

2. การจัดบริการสาธารณะเพ่ือความเป็นเลิศ (Best Practices)  
การจัดบริการสาธารณะเพ่ือความเป็นเลิศเป็นแนวทางที่มุ่งยกระดับมาตรฐานการบริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อส่งเสริมให้องค์กรที่มีศักยภาพสามารถริเริ่มและ
บุกเบิกการพัฒนาระบบบริการที่มีคุณภาพได้อย่างต่อเนื่อง ทั้งในด้านการค้นคว้า การปรับปรุ ง
มาตรฐาน และการเรียนรู้ร่วมกัน ลักษณะสำคัญของแนวทางนี้ คือ การเปิดโอกาสให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่มีความพร้อมได้แสดงบทบาทในการพัฒนา “ต้นแบบ” การบริการในด้านที่ตนมีจุดแข็ง
เป็นพิเศษ โดยไม่อยู่ภายใต้การบังคับของกฎหมายหรืออำนาจรัฐ กลไกการดำเนินงานจึงเป็นไปตาม
หลักความสมัครใจ และไม่จำเป็นต้องมีมาตรการบังคับใช้จากส่วนกลาง ระบบการจัดบริการ
สาธารณะเพื ่อความเป็นเลิศให้ความสำคัญกับการสร้างแรงจูงใจเชิงบวกแก่องค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่น ผ่านการยอมรับ การรับรองคุณภาพ การให้รางวัล หรือการให้ผลประโยชน์ตอบแทนใน
รูปแบบต่าง ๆ ควบคู่กับการสนับสนุนทางวิชาการ เช่น การให้คำปรึกษา การถ่ายทอดองค์ความรู้ 
และการสนับสนุนด้านเทคนิค เพ่ือให้องค์กรสามารถพัฒนาคุณภาพบริการได้อย่างต่อเนื่องและยั่งยืน 
แนวทางดังกล่าวมักเริ่มต้นจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีความพร้อมสูง ซึ่งทำหน้าที่เป็นผู้นำ  
ในการพัฒนาระบบบริการในประเด็นที่ตนมีความชำนาญและมีทรัพยากรสนับสนุนอย่างเพียงพอ  
เมื่อเกิดต้นแบบที่ประสบความสำเร็จ ระบบสนับสนุนต่าง ๆ เช่น การรับรองคุณภาพหรือการประกาศ
เกียรติคุณ จะถูกนำมาใช้เพื่อขยายผลไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแห่งอ่ืน การแพร่ขยายแนวทาง
ด้านความเป็นเลิศดังกล่าวเกิดขึ้นได้จากพลังของการแข่งขันเชิงสร้างสรรค์ระหว่างท้องถิ่น และการ
เรียนรู้ระหว่างกัน ซึ่งช่วยเร่งให้เกิดการยกระดับคุณภาพบริการในภาพรวมของประเทศ แนวทางนี้จึง
มิได้มุ่งเพียงการพัฒนาคุณภาพบริการเท่านั้น แต่ยังช่วยส่งเสริมธรรมาภิบาลท้องถิ่น และเสริมสร้าง
ความเข้มแข็งให้แก่ระบบการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นในระยะยาวอีกด้วย 

3. การจัดบริการสาธารณะที่มีการให้สัญญาต่อผู้ใช้บริการ (Citizen Charter) 
 การจัดบริการสาธารณะที่มีการให้สัญญาต่อผู้ใช้บริการ หรือ Citizen Charter เป็นระบบ

มาตรฐานการบริการสาธารณะที่ได้รับการพัฒนาขึ้นอย่างเป็นรูปธรรม โดยริเริ่มจากรัฐบาลอังกฤษ  
ในปี ค.ศ. 1990 มีวัตถุประสงค์สำคัญเพื่อยกระดับคุณภาพการให้บริการสาธารณะของหน่วยงาน
ภาครัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน
ผู ้รับบริการได้อย่างแท้จริง สาระสำคัญของ Citizen Charter คือ การกำหนดให้หน่วยบริการ
สาธารณะแต่ละแห่งจัดทำ “มาตรฐานการให้บริการ” และประกาศให้ประชาชนรับทราบอย่าง
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เปิดเผยถึงสิทธิของตนในฐานะผู้ใช้บริการ ทั้งในด้านคุณภาพ ระยะเวลา ขั้นตอน และผลลัพธ์ของ
บริการที่ควรได้รับ เพ่ือให้ประชาชนสามารถใช้สิทธิในการตรวจสอบ ติดตาม และควบคุมคุณภาพของ
การให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ระบบดังกล่าวมีมาตรการทางกฎหมายรองรับ โดยกำหนดให้
หน่วยบริการต้องปฏิบัติตามมาตรฐานที่ได้ให้ “สัญญา” ไว้กับประชาชน หากไม่สามารถดำเนินการ
ตามมาตรฐานที่กำหนดได้ ผู้ใช้บริการสามารถเรียกร้องค่าเสียหายหรือดำเนินการทางกฎหมายตาม
สิทธิที่พึงมีต่อหน่วยให้บริการนั้นได้โดยตรง ผลของระบบ Citizen Charter จึงมิได้จำกัดอยู่เพียงการ
สร้างมาตรฐานการให้บริการเท่านั้น แต่ยังช่วยเสริมสร้างวัฒนธรรมความรับผิดชอบของหน่วยงาน
ภาครัฐ และเปิดโอกาสให้ประชาชนมีบทบาทเป็น “ผู้ควบคุมภายนอก” (External Accountability) 
ต่อกระบวนการให้บริการของรัฐอย่างแท้จริง การนำระบบดังกล่าวมาประยุกต์ใช้ในประเทศอ่ืน 
รวมถึงประเทศไทย สามารถเป็นแนวทางหนึ่งในการส่งเสริมความโปร่งใส ความเป็นธรรม และการ
ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในระดับท้องถิ่น โดยเฉพาะในบริบทที่ประชาชนมีความ
ตระหนักถึงสิทธิในการได้รับบริการที ่มีคุณภาพ และเรียกร้ องให้รัฐมีความรับผิดชอบในฐานะ 
ผู้ให้บริการสาธารณะมากยิ่งขึ้น 
 

2. แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  

ความพึงพอใจเป็นลักษณะทางนามธรรมที่ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมได้โดยตรง  
แต่สามารถสังเกตได้จากพฤติกรรมหรือการแสดงออกของบุคคล คำว่า “พึง” เป็นคำช่วยกริยา 
หมายถึง “ควร” ส่วนคำว่า “พึงใจ” หมายถึง เหมาะใจหรือพอใจ ซึ่งสะท้อนถึงความรู้สึกเป็นสุขที่
เกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับผลสำเร็จตามความมุ่งหมาย ความต้องการ หรือความคาดหวังที่กำหนดไว้  
ความพึงพอใจเป็นเรื ่องเฉพาะบุคคล เนื ่องจากเป็นความรู ้สึกส่วนตัวที ่อาจแตกต่างกันไปตาม
ประสบการณ์ ความต้องการ ความคาดหวัง และสภาพแวดล้อมของแต่ละบุคคล ดังนั้น ความพึงพอใจ
จึงเป็นคำที่มีความหมายกว้างและสามารถนำไปใช้ได้ในหลายบริบท โดยทั่วไปคำว่า “ความพึงพอใจ” 
ตรงกบัคำในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมายโดยสังเขป ดังต่อไปนี้ 

พัฒนา พรหมณี และคณะ (2563) อธิบายว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะทางอารมณ์และ
ความรู้สึกของบุคคลที่เกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการหรือเป้าหมายที่คาดหวังกับสิ่งที่
บุคคลได้รับ เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการและความคาดหวัง ย่อมก่อให้เกิด
ความรู้สึกเป็นสุข กระตือรือร้น มุ่งม่ัน และมีกำลังใจในการดำเนินกิจกรรมให้บรรลุเป้าหมาย 

สุกิจ ทองพิลา (2556) อธิบายว่า ความพึงพอใจเป็นความคิดเห็นหรือความรู้สึกในทางบวก
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองในสิ่งที่ต้องการ หรือสามารถ
บรรลุจุดมุ่งหมายที่กำหนดไว้ 

โคเลอร์ (Kotler, 2000) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจคือระดับความรู้สึกของบุคคล  
ที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการทำงานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ (Product’s Perceived 
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Performance) กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้นระดับความพึงพอใจจึงเป็นฟังก์ชันของความ
แตกต่างระหว่างการทำงาน (ผล) ที ่มองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance) และความ
คาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็น 3 ระดับด้วยกัน และ
ลูกค้ารายการหนึ่งอาจมีประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งใน 3 ระดับนี้ กล่าวคือ หากการทำงานของ
ข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวัง ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการทำงานของ
ข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวัง ลูกค้าย่อมพึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่าความคาดหวัง 
ลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้นไปอีก 

จากแนวคิดของนักวิชาการดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่า  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
หรือทัศนคติของบุคคลที่เกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังหรือความต้องการกับผลที่
ได้รับจริง หากผลที่ได้รับสามารถตอบสนองหรือตรงตามความคาดหวัง ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึก  
ในทางบวก ความสุข ความกระตือรือร้น และความมุ่งมั่น แต่หากผลที่ได้รับต่ำกว่าความคาดหวัง  
ย่อมทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ ทั้งนี้ ระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันตามการรับรู้ 
ประสบการณ์ ความนิยม และความต้องการส่วนบุคคล และยังส่งผลต่อพฤติกรรม เช่น ความเอาใจใส่
ในการทำงาน ความรับผิดชอบ ความร่วมมือ และความสามัคคีในการปฏิบัติงานร่วมกับผู้อ่ืน 

องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
กีเซลล ีและบราวน์ (Ghiselli & Brown, 1955) มีความเห็นว่า องค์ประกอบที ่ทำให้

ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทำงาน ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ 
1. ระดับอาชีพ กล่าวคือ หากอาชีพนั้นมีสถานะหรืออยู่ในระดับสูง และเป็นที่ยอมรับนับถือ

ของบุคคลทั่วไป ย่อมส่งผลให้ผู้ประกอบอาชีพเกิดความพึงพอใจ 
2. สภาพการทำงาน หากสภาพแวดล้อมในการทำงานมีความสะดวกสบายและเหมาะสม 

ต่อการปฏิบัติงาน ย่อมทำให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
3. ระดับอายุ จากการศึกษาพบว่า ผู้ปฏิบัติงานที่มีอายุระหว่าง 25–35 ปี และ 45–54 ปี  

มีแนวโน้มที่จะมีความพึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอายุอ่ืน 
4. รายได้ ได้แก่ รายได้ประจำและรายได้ตอบแทนพิเศษที่ผู้ปฏิบัติงานได้รับ 
5. คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้บริหารกับ

ผู้ปฏิบัติงาน รวมทั้งการเอาใจใส่ต่อความเป็นอยู่ของผู้ใต้บังคับบัญชา 
ล็อค (Locke, 1976) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบัติงานจาก

การศึกษาวิจัยในปี ค.ศ. 1976 โดยแบ่งออกเป็น 9 องค์ประกอบ ดังนี้ 
1. ตัวงาน (Work) ได้แก่ ความน่าสนใจและความแปลกใหม่ของงาน โอกาสในการเรียนรู้หรือ

ศึกษางาน ปริมาณงาน โอกาสในการปฏิบัติงานให้สำเร็จ ตลอดจนการควบคุมงานและวิธีการ
ปฏิบัติงาน 



 

 

14 องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
 

2. เงินเดือน (Money) ได้แก่ จำนวนเงินที่ได้รับ ความยุติธรรมและความเท่าเทียมของรายได้ 
รวมทั้งวิธีการจ่ายค่าตอบแทนขององค์กร 

3. การเลื่อนตำแหน่ง (Promotions) ได้แก่ โอกาสในการเลื่อนตำแหน่ง ความยุติธรรมใน
การพิจารณาเลื่อนตำแหน่ง และหลักเกณฑ์ที่องค์กรใช้ในการพิจารณาความก้าวหน้า 

4. การได้ร ับการยอมรับนับถือ (Recognition) ได้แก่ การได้ร ับการยกย่องชมเชยจาก
ผลสำเร็จของงาน การได้รับข้อเสนอแนะหรือการวิจารณ์เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน และการได้รับความ
เชื่อถือในผลงาน 

5. ผลประโยชน์เกื้อกูล (Benefits) ได้แก่ บำเหน็จบำนาญ สวัสดิการด้านการรักษาพยาบาล 
วันหยุด และค่าใช้จ่ายหรือผลตอบแทนที่ได้รับในช่วงเวลาพักผ่อน 

6. สภาพการทำงาน (Working Conditions) ได้แก่ ชั่วโมงการทำงาน ช่วงเวลาพัก เครื่องมือ
และอุปกรณ์ในการทำงาน อุณหภูมิ การถ่ายเทอากาศ ทำเลที่ตั้ง และลักษณะทางกายภาพของอาคาร
สถานที่ทำงาน 

7. การนิเทศงาน (Supervision) ได ้แก่ การได ้ร ับความเอาใจใส่  การดูแลช ่วยเหลือ  
การแนะนำ และการให้คำปรึกษาระหว่างผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชา รวมถึงทักษะในการนิเทศ
งานของผู้บริหาร 

8. เพ่ือนร่วมงาน (Co-workers) ได้แก่ การให้ความช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ทั้งในด้านความรู้ 
ความสามารถ และการมีมิตรภาพอันดีระหว่างเพ่ือนร่วมงาน 

9. องค์การและการบริหารงาน (Company and Management) ได้แก่ ความเอาใจใส่ต่อ
บุคลากรในองค์กร การกำหนดค่าตอบแทน และนโยบายการบริหารงานขององค์กร 

การวัดความพึงพอใจ 
พัฒนา พรหมณี และคณะ (2563) สรุปว่า การประเมินความพึงพอใจสามารถดำเนินการได้

หลายวิธี ได้แก่ การสังเกต การสัมภาษณ์ และการใช้แบบสอบถาม โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
1. การสังเกต เป็นวิธีการประเมินโดยการสังเกตพฤติกรรมและจดบันทึกการแสดงออก 

ถึงความพึงพอใจในประเด็นที่ต้องการศึกษาอย่างเป็นระบบ จากนั้นจึงนำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ สรุป 
และตีความตามวัตถุประสงค์ของการประเมิน 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการประเมินโดยการพูดคุยกับผู้ให้ข้อมูลโดยตรง ผู้สัมภาษณ์ควร
วางแผนและเตรียมคำถามล่วงหน้า รวมทั้งสร้างความคุ้นเคยและความไว้วางใจกับผู้ให้ข้อมูล เพื่อให้
ได้รับข้อมูลที่ใกล้เคียงกับความคิดเห็นและความรู้สึกที่แท้จริงมากที่สุด 

3. การใช้แบบสอบถามแบบมาตรประมาณค่า เป็นวิธีการประเมินโดยกำหนดข้อความที่
เกี่ยวข้องกับประเด็นหรือตัวแปรที่ต้องการศึกษา แล้วให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็นต่อข้อความแต่ละข้อ 
โดยทั่วไปนิยมใช้มาตรประมาณค่า 5 ระดับตามวิธีของลิเคิร์ท เนื่องจากเป็นวิธีที่สะดวก ใช้งานง่าย 
และสามารถเก็บรวบรวมข้อมูลได้รวดเร็ว 
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สรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจสามารถดำเนินการได้หลายวิธี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม 
การสัมภาษณ์ และการสังเกต โดยแต่ละวิธีมีลักษณะและความเหมาะสมแตกต่างกันตามวัตถุประสงค์
ของการศึกษา ทั้งนี้ ผู้วิจัยควรเลือกใช้วิธีการที่เหมาะสมและดำเนินการอย่างเป็นระบบ เพื่อให้ได้
ข้อมูลที่ถูกต้อง เชื่อถือได้ และสามารถสะท้อนระดับความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายได้อย่างแท้จริง 

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
กรรณิกา สีทองสาย (2562) อธิบายว่า ความพึงพอใจในการบริการเป็นการแสดงออกทาง

อารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลที่มีต่อบริการ โดยเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ระหว่างสิ ่งที ่คาดหวังกับสิ ่งที ่ได้รับจริง หากบริการที ่ได้รับตรงตามหรือสูงกว่าความคาดหวัง 
ผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจและความประทับใจ ทั้งนี้ ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตาม
ปัจจัยแวดล้อม ประสบการณ์ และสถานการณ์ของการรับบริการ 

สมิต สัชฌุกร (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจในบริการ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออก 
ถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคล อันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ ่งที่ได้รับจากการ
บริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับ
การบริการนั ้น ซึ ่งจะเกี ่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู ้รับบริการและความพึงพอใจใน งานของ 
ผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น 2 ระดับ คือ  

ระดับที่ 1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของ
ผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้ใช้จองหนังสือชื่อ “สู้แล้วรวย”  
ก็ได้รับหนังสือชื่อดังกล่าวตามเวลาที่กำหนด พร้อมทั้งเจ้าหน้าที่ก็ให้บริการได้รวดเร็ว 

ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจหรือ
ประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 

แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
สมิต สัชฌุกร (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการและผู ้ให้บริการต่างมี

ความสำคัญต่อความสำเร็จของการดำเนินงานบริการ ดังนั้นการสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
จำเป็นที่จะต้องดำเนินการควบคู่กันไปท้ังต่อผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ดังนี้ 

1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง
สม่ำเสมอ ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ในการสำรวจความต้องการ ค่านิยม และ
ความคาดหวังของผู้ใช้ที่มีต่อการบริการขององค์กร ซึ่งสามารถกระทำได้โดยการใช้ การแสดงความ
คิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์กร เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งจากภายนอกและภายใน
องค์กร ในการสะท้อนประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินงานบริการ  ซึ่งจะเป็นตัวชี้วัด
ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์กร เพื่อการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพของการบริการให้
สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ อันจะนำมาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ 
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2. การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจำเป็นที่จะต้อง
นำข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์กร 
ต้นทุนของการดำเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภค และข้อมูลอื่น ๆ  
ที่เป็นประโยชน์มาประกอบการกำหนดนโยบาย เป้าหมาย และทิศทางขององค์กร ซึ่งจะส่งผลต่อ
ลักษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ 

3. การกำหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการต้องปรับเปลี่ยนการ
บริการที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมายและทิศทางขององค์กร โดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ ทั้งในด้านการ
บริหารการตลาดและการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการ
อำนวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ด้วยระบบฐานข้อมูล
โดยใช้เครื ่องคอมพิวเตอร์ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเชื ่อมโยงการติดต่อกับ
หน่วยงานภายในองค์กร เป็นต้น ปัจจุบันผู้บริหารการบริการนิยมนำแนวคิดด้าน “การบริหาร  
เชิงกลยุทธ์” ที่คำนึงถึงการให้ความสำคัญกับบรรยากาศการทำงานระหว่างพนักงานบริการภายใน
องค์กร เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับผู้ใช้ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบเดียวกัน 

 

3. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
 

การให้บริการถือเป็นภารกิจหลักที่มีความสำคัญต่อการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะภารกิจ
ที่ต้องมีการติดต่อและสร้างปฏิสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจึงมี
หน้าที ่สำคัญในการส่งมอบบริการ (Service Delivery) ให้แก่ผู ้ร ับบริการอย่างมีคุณภาพ ทั ้งนี้  
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายและอธิบายหลักการเกี่ยวกับการให้บริการไว้ ดังนี้ 

การบริการมีความสำคัญต่อการดำเนินงานในทุกด้าน เนื่องจากการบริการ หมายถึง การให้
ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการที่ก่อให้เกิดประโยชน์แก่ผู้อ่ืน การดำเนินงานทั้งในภาคราชการและ
ภาคธุรกิจเอกชนล้วนมีการบริการเป็นองค์ประกอบสำคัญ แม้แต่การจำหน่ายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์  
ก็จำเป็นต้องมีการบริการควบคู่กันอยู่เสมอ โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่มีตัวบริการเป็นสินค้าโดยตรง 
ความสำเร็จของการดำเนินธุรกิจจึงขึ้นอยู่กับคุณภาพของการบริการเป็นสำคัญ  การดำเนินกิจการให้
สามารถดำรงอยู ่และประสบความสำเร็จได้ จำเป็นต้องส่งเสริมให้เกิดการซื ้อหรือใช้บริการซ้ำ 
กล่าวคือ ต้องสามารถรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมจำนวนลูกค้าใหม่ การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิม 
ทำให้เกิดการกลับมาใช้บริการซ้ำ และนำไปสู่การแนะนำหรือชักจูงให้บุคคลอ่ืนเข้ามาใช้บริการเพ่ิมขึ้น 
ทั้งนี้ แม้ว่าองค์กรจะสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าเป็นรายผลิตภัณฑ์ได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการ
จำเป็นต้องดำเนินการร่วมกันทั้งองค์กร บุคลากรทุกคนจึงต้องถือว่าการพัฒนาคุณภาพบริการเป็น
ความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้น องค์กรอาจเสียโอกาสในการแข่งขันหรือสูญเสียผู้รับบริการไป 
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 สุนันทา ทวีผล (2550) ได้กล่าวถึงหลักการสำคัญของการให้บริการไว้ 5 ประการ ดังนี้ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการ

ที่องค์กรจัดให้ต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือประชาชนโดยรวม มิใช่
มุ่งจัดบริการให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ เพราะนอกจากจะไม่ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด
แล้ว ยังอาจไม่คุ้มค่ากับทรัพยากรที่ใช้ในการดำเนินงาน 

2 หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ 
มิใช่ดำเนินการเป็นครั้งคราวหรือหยุดให้บริการตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการที่จัดขึ้นต้องเปิดโอกาสให้ผู ้มารับบริการทุกคน
สามารถเข้าถึงได้อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4. หลักความประหยัด กล่าวคือ ค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการจัดบริการต้องมีความเหมาะสมและ
คุ้มค่ากับผลประโยชน์ที่ได้รับ โดยไม่สูงเกินความจำเป็น 

5. หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการต้องสามารถเข้าถึงและปฏิบัติได้
ง่าย มีความสะดวกสบาย ไม่สิ้นเปลืองทรัพยากรมากเกินไป และไม่ก่อให้เกิดภาระหรือความยุ่งยาก
แก่ผู้ให้บริการและผู้รับบริการจนเกินสมควร 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2546) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทำที่บุคคล
หรือฝ่ายหนึ่งเสนอให้แก่อีกฝ่ายหนึ่ง โดยเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ก่อให้เกิดการเป็น
เจ้าของแก่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่
มีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้แก่ผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนดังกล่าวต้องสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ และนำไปสู่การเกิดความพึงพอใจได้ 

นอกจากนี้ สุนันทา ทวีผล (2550) ยังกล่าวว่า ความสำคัญของการบริการสามารถพิจารณา
ได้จากผลของการให้บริการที่ดีและผลเสียจากการให้บริการที่ไม่มีคุณภาพ โดยการบริการที่ดีจะส่งผล
ให้ผู้รับบริการมีทัศนคติทั้งด้านความคิดและความรู้สึกต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการไป
ในทางบวก เกิดความชื่นชอบและความพึงพอใจ ซึ่งสามารถแสดงออกได้ในลักษณะต่าง ๆ ได้แก่ 

1. มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ 
2. มีความนิยมและความเชื่อมั่นต่อหน่วยงานที่ให้บริการ 
3. ระลึกถึงและยินดีกลับมาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ดีต่อผู้ให้บริการและหน่วยงานในระยะยาว 
5. บอกต่อหรือแนะนำให้ผู้อ่ืนเข้ามาใช้บริการเพ่ิมข้ึน 
6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ 
7. กล่าวถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
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ในทางตรงกันข้าม การบริการที่ไม่มีคุณภาพจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติต่อตัวผู้ให้บริการ
และหน่วยงานที่ให้บริการไปในทางลบ เกิดความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ซึ่งอาจแสดงออกใน
ลักษณะต่าง ๆ ได้แก่ 

1. เกิดความไม่พอใจหรือรังเกียจผู้ให้บริการ 
2. เสื่อมศรัทธาและขาดความเชื่อมั่นต่อหน่วยงานที่ให้บริการ 
3. รู้สึกผิดหวังและไม่ประสงค์กลับมาใช้บริการอีก 
4. มีความประทับใจในทางลบต่อผู้ให้บริการและหน่วยงานในระยะยาว 
5. บอกต่อหรือแนะนำผู้อ่ืนไม่ให้มาใช้บริการ 
6. กล่าวถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การกระทำหรือกระบวนการส่งมอบสิ่งที่ไม่มีตัวตนจาก  

ผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ เพื่อให้ความช่วยเหลือ อำนวยความสะดวก และตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการจนก่อให้เกิดความพึงพอใจ การให้บริการที่ดีต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่อง 
เสมอภาค ประหยัด สะดวก และสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนส่วนใหญ่ อีกทั้งยังต้อง
อาศัยความร่วมมือและความรับผิดชอบของบุคลากรทุกระดับภายในองค์กร 

การบริการสาธารณะ 
การให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) เป็นหน้าที ่ก ิจการที ่ร ัฐจ ัดทำขึ้น 

เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน โดยเป็นกิจการที่อยู่ในการอำนวยการของรัฐ ทั้งการที่
รัฐเป็นผู้ดำเนินการเองหรือหน่วยงานเอกชนเข้ามาดำเนินการแทนในการนั้น ๆ ซึ่งการให้บริการ
สาธารณะนั้น มีนักวิชาการได้ให้ความหมายและนิยาม ดังนี้  

อำนวย บุญรัตนไมตรี (2559) ได้อธิบายไว้เกี่ยวกับแนวคิดการจัดทำบริการสาธารณะของรัฐ
และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นว่า ต้องมีเนื้อหาสาระครอบคลุมถึงขอบข่ายและความหมายของการ
จัดทำบริการสาธารณะ หลักเกณฑ์การจัดทำบริการสาธารณะ องค์กรจัดทำบริการสาธารณะ  
การจัดสรรอำนาจหน้าที ่ระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น การแบ่งความรับผิดชอบ  
การจัดทำบริการสาธารณะ และทางเลือกการจัดทำบริการสาธารณะ การทบทวนวรรณกรรม          
ที่เก่ียวข้องของนักวิชาการของไทยและต่างประเทศ การจัดทำบริการสาธารณะต้องมีความร่วมมือกัน
ในระดับรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมทั้งควรมีความร่วมมือกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นและการจัดทำบริการสาธารณะด้วยวิธีการที่รัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่ นมอบให้
เอกชนดำเนินการแทน ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์สูงสุดของประชาชน 

วุฒิสาร ตันไชย (2559) กล่าวว่า การจัดบริการสาธารณะเป็นภารกิจใหญ่ที่สำคัญขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่ควรจัดบริการสาธารณะให้ได้อย่างครอบคลุมความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย
และมีคุณภาพดี รูปแบบก็คือ เครื่องมือและวิธีการที่จะช่วยให้การจัดบริการสาธารณะดำเนินงานได้
อย่างสะดวกและตอบโจทย์ความต้องการของประชาชน โดยที่รูปแบบการจัดบริการสาธารณะ 
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ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเลือกใช้ต้องสอดคล้องและไม่ควรขัดกับองค์ประกอบของ “บริการ
สาธารณะ” ด้วย แม้ว่าบริการสาธารณะ (public services) จะเป็นคำที ่คลุมเครือในการนิยาม
ความหมายให้เป็นที ่เข้าใจและยอมรับตรงกันว่า “ความเป็นสาธารณะ” (publicness) คืออะไร  
โดย Haque (2001) ได้เสนอความหมายและเกณฑ์ว่าบริการสาธารณะที ่ดีและมี “ความเป็น
สาธารณะ” ควรมีองค์ประกอบและขอบเขตใน 5 ด้าน คือ  

1) ระดับความแตกต่างระหว่างรัฐ-เอกชน (the degree of public-private distinction) 
ว่าความเป็นสาธารณะต้องมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ได้แก่ ความไม่ลำเอียง การเปิด
กว้าง ความเท่าเทียม และการเป็นตัวแทน บริการสาธารณะมีธรรมชาติที่ซับซ้อน มักผูกขาด และ  
มีผลกระทบทางสังคมในวงกว้างและยาวนาน               

2) องค์ประกอบของผู้รับบริการ (composition of service recipients) คือ จำนวนและ
ขอบข่ายของผู้รับบริการ ที่ Haque เสนอว่า ความเป็นสาธารณะ คือ มีการแบ่งปันและขอบข่ายการ
เข้าถึงบริการสาธารณะอย่างครอบคลุมที ่เกี ่ยวข้องกับประโยชน์ของประชาชนทุกคน อีกทั้ง  
มีองค์ประกอบของผู ้รับบริการสัมพันธ์กับขอบข่ายความเป็นเจ้าของ ความเป็นสาธารณะของ
ประชาชนและธรรมชาติของประชาชนอีกด้วย  

3) ธรรมชาติของบทบาท (nature of the role) ของบริการสาธารณะที่เกิดขึ ้นในสังคม 
ความเป็นสาธารณะเกิดขึ้นได้ถ้าบริการสาธารณะมีบทบาทที่เข้มแข็งและกว้างขวางจนแสดงถึง
ผลกระทบทางสังคมในวงกว้าง  

4) ความรับผิดชอบสาธารณะ (public accountability) ความเป็นสาธารณะของการบริการ
สาธารณะ คือ ขอบข่ายของการรับผิดชอบต่อสาธารณะที่ต้องอาศัยกระบวนการต่าง ๆ เช่น การรับ
ฟังความคิดเห็น การมีกระบวนการต่อการแสดงความไม่พอใจ การมีผู้ตรวจการ หรือการมีกฎหมาย  
ที่แสดงความโปร่งใส นอกจากนี้ การมีอยู่ของสถาบันจำนวนมากของการแสดงความรับผิดชอบ
สาธารณะยังไม่เพียงพอ แต่ต้องทำให้สถาบันเหล่านี้มีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติเพื่อทำให้เกิดการ
แสดงความรับผิดชอบสาธารณะด้วย  

5) ความเชื่อมั่นสาธารณะ (public trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเป็นสาธารณะ
ได้ต้องรักษาความน่าเชื่อถือ ความเป็นผู้นำ และการตอบสนองของบริการสาธารณะต่อประชาชน 
อย่างไรก็ตาม การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่ผ่านมา องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมักนยิม
จัดบริการสาธารณะด้วยรูปแบบ “การดำเนินงานด้วยตนเอง” แม้ว่าปัจจุบันมีความพยายามนำ
รูปแบบการจัดบริการสาธารณะอื่น ๆ ที่ท้องถิ่นสามารถนำไปปรับประยุกต์ใช้เพิ่มเติม เพื่อลดภาระ
การจัดบริการสาธารณะด้วยตนเองลง แต่ก็ยังไม่เป็นที่นิยมใช้ หรือแม้จะมีการพยายามนำมาใช้ก็ยงัมี
อุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของท้องถิ่นเอง ทำให้การจัดบริการสาธารณะไม่สามารถ
สอดคล้องกับองค์ประกอบดังที่กล่าวมาตอนต้น ซึ่งอาจกระทบต่อความเชื่อมั่นสาธารณะ (public 
trust) ที่ต้องรักษาไว้โดยมีบริการสาธารณะที่ตอบสนองความต้องการของประชาชน 
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สรุปได้ว่า รูปแบบบริการสาธารณะ หมายถึง การที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเลือกใช้
รูปแบบการจัดบริการสาธารณะ ซึ่งสามารถทำได้ในหลายรูปแบบ ได้แก่ การดำเนินงานด้วยตนเอง 
การว่าจ้าง การร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน การสหการ หรือการทำกิจการพาณิชย์และ
กิจการเพื่อสังคม 

การบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐ
จัดทำขึ้นเพื่อประโยชน์สาธารณะหรือเพื่อตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่
ในความอำนวยการหรือความควบคุมของฝ่ายปกครอง ที่จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนองความ
ต้องการส่วนรวมของประชาชน อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการ
พัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี
หลักการที่เป็นประเด็นสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องดำเนินการ
เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค 
ความต่อเนื ่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ (สันต์ชัย รัตนะขวัญ , ม.ป.ป.) การจัดบริการ
สาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นในประเทศไทย ตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและ
ขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ได้มีการกำหนดอำนาจและ
หน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริหาร
ส่วนตำบล และกรุงเทพมหานคร โดยมีอำนาจและหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามที่
ได้รับมอบหมาย และกำหนดให้รัฐบาลเป็นผู้จัดสรรเงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร 
เพ่ือให้การดำเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ (รสคนธ์ รัตยเสริมพงศ์, 2557) 
โดยภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก คือ  

1) ด้านการจัดบริการสาธารณะที่เกี่ยวกับโครงสร้างพื้นฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบาย
น้ำ ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหารจัดการแหล่งน้ำเพ่ือการเกษตร  

2) ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การบริการสาธารณสุข
มูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถิ่น และการบริการสถานที่พักผ่อนหย่อนใจในท้องถิ่น  

3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัยทางถนน 
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ำสาธารณะในท้องถิ่น  

4) ด้านการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเที่ยว
และอาชีพ การพัฒนาป่าชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถิ่น  

นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2552) ได้อธิบายถึงหลักเกณฑ์ขั ้นพื ้นฐานในการจัดทำบริการ
สาธารณะ ประกอบด้วยหลัก 3 ประการ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  

1) หลักว่าด้วยความเสมอภาค เป็นหลักเกณฑ์ที่มีความสำคัญประการแรกในการจัดทำ
บริการสาธารณะ เนื่องจากการที่รัฐเข้ามาจัดทำบริการสาธารณะนั้น รัฐมิได้มีจุดมุ่งหมายที่จะจัดทำ
บริการสาธารณะขึ้นเพื่อประโยชน์ของผู้หนึ่งผู ้ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดทำเพื่อประโยชน์ของ
ประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการ



 

 

21 องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
 

สาธารณะอย่างเสมอภาคกัน ความเสมอภาคนี้มีหลายประเภท กล่าวโดยสรุปคือ นอกจากความเสมอ
ภาคท่ีจะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกันแล้ว ยังหมายความถึงความเสมอภาค
ที่จะได้รับบริการเท่าเทียมกัน ไม่ว่าจะเป็นราคาค่าบริการหรือการบริการ ความเสมอภาคในการเข้า
เป็นคู่สัญญาของรัฐที่จะต้องมีการเรียกประกวดราคาหรือประมูลเพ่ือให้บุคคลทั่วไปมีโอกาสแข่งขันกับ
ผู้อื่น เพ่ือเป็นคู่สัญญาของรัฐ รวมทั้งความเสมอภาคในการเข้าทำงานกับรัฐอย่างเท่าเทียมกันโดยการ
สอบแข่งขันกับบุคคลอื่น ๆ ภายใต้เงื่อนไขบางประการเกี่ยวกับคุณสมบัติด้านความรู้ความสามารถ
พ้ืนฐาน (กิจการใดที่รัฐจัดทำข้ึนเพื่อบุคคลใดโดยเฉพาะจะไม่มีลักษณะเป็นบริการสาธารณะ)  

2) หลักว่าด้วยความต่อเนื ่อง การบริการสาธารณะเป็นกิจการที ่มีความจำเป็นสำหรับ
ประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการ
สาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่อง 
ในการจัดทำความต่อเนื่องดังกล่าวนี ้ไม่มีมาตรฐานที่แน่นอนตายตัวว่าจะต้องมีลักษณะอย่างไร 
สำหรับบริการสาธารณะบางประเภทซึ่งจะต้องจัดทำอย่างถาวร เช่น การรักษาความสงบเรียบร้อย
ภายในและภายนอกประเทศ การรักษาพยาบาล การคมนาคมทางอากาศ ความต่อเนื่องจะหมายถึง 
การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนั้น ๆ ตลอด 24 ชั ่วโมง สัปดาห์ละ 7 วัน ในขณะที่บริการ
สาธารณะบางประเภทซึ่งไม่จำเป็นต้องจัดทำอย่างถาวรแต่ต้องจัดทำอย่างสม่ำเสมอ ก็อาจจัดทำโดยมี
หลักเกณฑ์และเงื่อนไขบางประการ เช่น พิพิธภัณฑ์สามารถกำหนดเวลาเปิด-ปิด กำหนดวันหยุดได้ 
การศึกษาสามารถกำหนดวันเวลาในการให้การศึกษา รวมทั้งการหยุดพักร้อนประจำปี เป็นต้น  

3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะที่ดีจะต้องสามารถปรับปรุงแก้ไข
ได้ตลอดเวลา เพื่อให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจำเป็นในทางปกครองที่จะรักษาประโยชน์
สาธารณะ รวมทั้งปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของประชาชนด้วย  

สรุปได้ว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องอาศัยองค์ประกอบหลายประการ และองค์ประกอบ
ของการให้บริการสาธารณะนั้นขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ อาทิ ความอำนวยการหรือการควบคุม
ของฝ่ายปกครอง หน่วยงานของรัฐหรือเอกชน โดยรัฐจะเป็นผู้ควบคุมมาตรฐานของบริการสาธารณะ 
ควบคุมความปลอดภัย รวมทั้งควบคุมค่าบริการ ทรัพยากร ได้แก่ บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์ และ  
สิ่งอำนวยความสะดวก กิจกรรมหรือกระบวนการ และความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการบริการ 

การบริการ (Service)  
การให้บริการสาธารณะ (public service delivery) เป็นหน้าที่กิจการที่รัฐจัดทำขึ้นเพื่อสนอง

ความต้องการส่วนรวมของประชาชน โดยเป็นกิจการที่อยู่ในการอำนวยการของรัฐ ทั้งการที่รัฐเป็น
ผู้ดำเนินการเองหรือหน่วยงานเอกชนเข้ามาดำเนินการแทน ซึ่งการให้บริการสาธารณะนั้น นักวิชาการได้
ให้ความหมายและนิยาม ดังนี้ 

สันต์ชัย รัตนะขวัญ (ม.ป.ป.) ได้อธิบายว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือ
กิจกรรมที่รัฐจัดทำขึ้นเพื่อประโยชน์สาธารณะหรือเพื่อตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็น
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กิจการที่อยู่ในความอำนวยการหรือความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
สนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชน และสร้าง
การพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี
หลักการที่เป็นประเด็นสำคัญในการจัดบริการสาธารณะคือ การจัดบริการสาธารณะต้องดำเนินการ 
เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค  
ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ 

นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2552) ให้ความหมายว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ฝ่ายปกครองทำ
เพ่ือวัตถุประสงค์สาธารณะ ประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ คือ 

1) กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคลในกฎหมาย
มหาชน ซึ่งหมายความถึง การที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู ้ประกอบกิจกรรมที่เป็นบริการ
สาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่ กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน หรือ
รัฐวิสาหกิจเป็นผู้ดำเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการของตน
บางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ดำเนินการจัดทำแทน แต่องค์กรที่มอบยังคงควบคุม กำกับดูแล ให้การ
ดำเนินกิจกรรมนั้นอยู่ในสภาพเดียวกับที่องค์กรผู้มอบเป็นผู้ดำเนินการเอง (นิติบุคคลตามกฎหมาย
มหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอำนาจหน้าที่ในการจัดทำบริการสาธารณะ ได้แก่ รัฐ องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 

วิชญาดา แก้วสีขาว (2550) ได้รวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการไว้ดังต่อไปนี้ 
1. การให้บริการต้องมีลักษณะ ดังนี้ 

1.1 สร้างความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับจากการให้บริการจากหน่วยงานรัฐ 
1.2 คุณภาพการให้บริการด้านระยะเวลา สามารถให้บริการที่รวดเร็ว 
1.3 ความเชื่อถือได้ในการบริการมีความถูกต้อง 
1.4 ค่าใช้จ่ายในการให้บริการต้องมีความประหยัดและคุ ้มค่าในการให้บริการ

ประชาชน 
1.5 ลักษณะงานการให้บริการทำให้ประชาชนได้รับความสะดวก คล่องตัว เสมอภาค 

เป็นรูปธรรม โปร่งใส 
1.6 ปริมาณงานให้บริการประชาชนมีความเพียงพอตามที่ประชาชนต้องการ 
1.7 เอกสารที ่ใช้ในการบริการประชาชนมีแบบฟอร์มน้อยที ่สุดและขอเอกสาร

หลักฐานจากประชาชนน้อยที่สุด 
1.8 การให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 

service) สามารถบริการด้วยความรวดเร็ว เบ็ดเสร็จที่เจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวหรือให้บริการประชาชน 
ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวโดยใช้ระบบเครือข่าย หรือให้บริการประชาชนหลาย ๆ เรื่องหรือหลาย ๆ 
รูปแบบ ศูนย์บริการที่เดียวในบริเวณเดียวกันได้ครบทุกเรื่อง แสดงถึงการมีมาตรฐานในการบริ การ
ประชาชน 
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2. ผลงานการให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐต้องมีการจัดทำมาตรฐานการบริการ
ประชาชนไว้เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน และก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง ดังนี้ 

2.1 มีการจัดทำมาตรฐานการบริการประชาชนเป็นลายลักษณ์อักษร มีความชัดเจน
เกี ่ยวกับกระบวนการให้บริการประชาชน มีวิธีการ ขั ้นตอนการดำเนินการ และระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างไร ประชาชนจะนำเอกสารหลักฐานอะไรมาบ้างในการติดต่อขอรับบริการของ
หน่วยงานรัฐ 

2.2 สำหรับมาตรฐานการบริการประชาชน จำเป็นจะต้องมีการปรับปรุงลดขั้นตอน
การให้บริการให้สั้นที่สุด ใช้เวลาที่น้อยที่สุด เป็นที่พึงพอใจของประชาชนมากที่สุด 

2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องถือปฏิบัติเป็น
ประจำทุกวัน และปฏิบัติต่อประชาชนอย่างเสมอภาค 

2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องประกาศและ
เผยแพร่ให้ประชาชนทราบโดยทั่วไป โดยจะต้องมีวิธีการให้ประชาชนทราบมาก่อนที่จะนำมาใช้
บริการของหน่วยงานของรัฐ 

สรุปได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทำที่ผู ้ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู ้รับบริการ  
ซึ ่งเป็นสิ ่งที ่มองไม่เห็นเป็นรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และความรวดเร็ว  
เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจ 

คุณภาพในการให้บริการ 
ความหมายและนิยามของคุณภาพในการให้บริการ 
Namin (2017) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า เป็นการวัดช่องว่างระหว่างสิ่งที่รับรู้

กับสิ่งที่คาดหวัง  
Parasuraman (1988) ได้สร ้างเครื ่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที ่เร ียกว่า 

“SERVQUAL” (Service Quality) มีการวิเคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติสำคัญที่บ่งชี้ถึง
คุณภาพการบริการโดยมีจำนวน 5 ด้านหลัก ดังนี้  

1. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ
บริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ 

2. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 
ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการในแต่ละคน 

3. การให้ความเชื ่อมั ่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผ ู ้ให ้บริการมีทักษะ ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทที่ดีในการบริการ สามารถที่จะทำให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ และเกิดความ
มั่นใจว่าจะได้รับบริการดีที่สุด  
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4. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ำเสมอ ทำให้
ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือสามารถให้ความไว้วางใจได้ 

5. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น
ถึงสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ เครื่องมืออุปกรณ์ บุคลากร และการใช้สัญลักษณ์หรือ
เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารให้ผู้บริการได้สัมผัส และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถ
รับรู้ได้ 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพในการให้บริการนั้นคือการวัดช่องว่างระหว่างสิ่งที่ลูกค้าได้รับรู้กับสิ่งที่
ลูกค้าคาดหวัง ซึ่งคุณภาพในการให้บริการในเชิงลึกและการให้บริการที่มีคุณภาพสูงจะทำให้มีความ
ได้เปรียบในการแข่งขันที่มากขึ้น โดยคุณภาพในการให้บริการนั้นประกอบด้วยมิติที่หลากหลาย ซึ่งมิติ
ที ่สำคัญที ่บ่งชี ้ถ ึงคุณภาพในการให้บริการ ได้แก่ การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)  
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) การให้ความเชื ่อมั ่นต่อลูกค้า (Assurance)  
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) และความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) เป็นต้น 

การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ในกระบวนการของการให้บริการสิ่งที่ธุรกิจคาดหวัง 
คือ ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการบริการที่ได้รับ ดังนั้น เพ่ือให้ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงคุณภาพของการ
บริการ ธุรกิจสามารถพิจารณาตัวชี้วัดคุณภาพของบริการ ซึ่งสรุปได้ดังนี้  

1) ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถ ทักษะ และความรู้ของผู้ให้บริการ 
และสามารถใช้สิ่งเหล่านั้นในการดำเนินการด้านบริการ  

2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสม่ำเสมอในการบริการได้อย่างถูกต้อง เป็นที่
น่าเชื่อถือหรือเป็นที่ไว้วางใจของผู้รับบริการ  

3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมที ่จะให้บริการเพื ่อเป็นการ
ตอบสนองลูกค้าได้ตรงเวลาหรือภายในเวลาที่ลูกค้าต้องการ  

4) ความเข้าถึงได้ (Accessibility) หมายถึง ผู้รับบริการสามารถที่จะติดต่อกับผู้ให้บริการได้
สะดวก  

5) ความเข้าใจผู้รับบริการ (Understanding) หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีความเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการและพร้อมที่จะเสนอตอบความต้องการดังกล่าว  

6) การติดต่อสื ่อสาร (Communication) หมายถึง ผู ้ให้บริการต้องเป็นผู ้ฟังปัญหาของ
ผู้รับบริการและมีความสามารถที่จะแจงให้เกิดความเข้าใจได้ กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ ผู้ให้บริการต้อง
เข้าใจภาษาของผู้รับบริการเพื่อจะได้สื่อสารกันได้เข้าใจและเกิดความพึงพอใจที่จะรับบริการต่อไป  

7) ความไว้วางใจ (Credibility) หมายถึง ผู้ให้บริการควรให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ ไม่ปิดบัง 
แต่ต้องโปร่งใสตรวจสอบได้  

8) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การให้บริการด้วยความปลอดภัยต่อผู้รับบริการ  
ทั้งทางด้านกายภาพและการเงิน  
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9) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง มารยาทที่ดีงาม ความอ่อนน้อม การพูดจา 
ที่ไพเราะ ความเป็นมิตร และความเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดี  

10) การจับต้องได้ (Tangibility) หมายถึง เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ บุคลิกภาพ
และการแสดงออกของผู้ให้บริการ สิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นต้น  

ต่อมา Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ได้พัฒนาปัจจัยกำหนดพ้ืนฐานที่ผู้บริโภค
ใช้ในการกำหนดคุณภาพบริการทั้ง 10 ข้อข้างต้น รวมถึงสามารถรวมปัจจัยด้านที่มีความสัมพันธ์กัน
เข้าด้วยกัน และความเหลื ่อมล้ำกัน ทำให้มีปัจจัยกำหนดคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ด้าน  
แทนของเดิมที่มี 10 ด้าน ดังนี้ ปัจจัยกำหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL มีปัจจัยอยู่ 5 ด้าน 
ดังต่อไปนี้  

1) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ สิ่งที่จับต้องได้รวมถึงสิ่งที่ปรากฏให้เห็น อาทิ วัสดุ 
อาคารสถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคคล  

2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถที่จะแสดงผลตามที่สัญญาไว้ในเรื่องการ
บริการอย่างถูกต้องและมีคุณภาพ  

3) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว  
4) ความมั่นใจได้ (Assurance) คือ มนุษยสัมพันธ์และความรู้ของผู้ให้บริการที่แสดงออกทำ

ให้ผู้ใช้บริการมีความเชื่อมั่นในการบริการที่ได้รับ (เป็นการรวมด้านความน่าเชื่อถือ ความสามารถ 
ความปลอดภัย และความมีมารยาทเข้าด้วยกัน)  

5) ความใส่ใจ (Empathy) คือ ความสนใจ รวมถึงการดูแลเอาใจใส่ที่ผู้ให้บริการมีต่อลูกค้า 
(เป็นการรวมด้านความเข้าใจ การสื่อสาร และการเข้าถึงบริการเข้าด้วยกัน)  

กล่าวโดยสรุปได้ว่า ในปัจจุบันนี้ธุรกิจหรือกิจการต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นของภาครัฐหรือของ
เอกชน ควรที่จะเน้นสนับสนุนหรือผลักดันเรื่องการบริการให้มากขึ้น ให้รวดเร็วขึ้น ทั้งนี้ การบริการ
จะต้องใส่คุณภาพลงไปด้วย ผู้บริโภคหรือลูกค้าจะจดจำได้ง่าย ส่วนงานไหนสามารถให้การบริการลง
ไปได้ก็ควรทำ และไม่เพียงเฉพาะธุรกิจที่ให้บริการอย่างเดียวเท่านั้น ธุรกิจที่เกี่ยวกับขายสินค้าก็ต้อง
ใส่การให้บริการลงไปในธุรกิจนั้น ๆ ด้วย เพราะผู้บริโภคไม่ได้ตัดสินใจแค่ตัวสินค้าอย่างเดียวอีกต่อไป
แล้ว รวมทั้งยังเจอกับสภาวะการต่อสู้แข่งขันกับคู่แข่งที่รุนแรง จึงต้องทำทุกวิถีทางที่จะสร้างเกราะ
ป้องกันการต่อสู้แข่งขันและดำเนินอยู่รอดให้ได้ต่อไปในอนาคต  

ทั้งนี ้จาก Parasuraman, et al. (1988) ที่ได้ระบุปัจจัยที ่กำหนดคุณภาพการบริการไว้  
5 ด้านนั ้น ประกอบไปด้วย ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ความน่าเช ื ่อถือ (Reliability)  
การตอบสนอง (Responsiveness) ความมั่นใจได้ (Assurance) รวมถึงความใส่ใจ (Empathy) ธุรกิจ
สามารถนำปัจจัยทั้ง 5 ข้อนี้มาสร้างและพัฒนาการบริการเพื่อสร้างจุดเด่นแก่ธุรกิจให้ดียิ่งขึ้น รวมถึง
เพ่ิมความแข็งแกร่งให้แก่ธุรกิจหรือองค์การ อย่างไรก็ตาม ธุรกิจแต่ละประเภทให้น้ำหนักความสำคัญ
ต่อปัจจัยทั้งห้าไม่เท่ากัน ดังนั้นธุรกิจควรวิเคราะห์เรื่องคุณภาพการให้บริการอย่างถี่ถ้วน รอบคอบ 
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และรัดกุมเพ่ือให้ได้มากกว่าที่ลูกค้าคาดหวังในเรื่องบริการ ซึ่งจะทำให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
การใช้บริการและเพ่ิมโอกาสที่ผู้บริโภคจะกลับมาซื้อซ้ำหรือใช้บริการซ้ำต่อไปในอนาคต 

จิตบริการ 
จิตบริการ หมายถึง การมีจิตใจของผู้ให้บริการที่ดี โดยแสดงออกผ่านพฤติกรรมที่เหมาะสม

ต่อผู้รับบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ บุคคลหรือบุคลากรที่มีจิตอาสา (Volunteer 
Spirit) คือ ผู้ที่มีจิตใจพร้อมจะให้ ไม่ว่าจะเป็นสิ่งของ เงินทอง เวลา แรงกาย แรงใจ หรือสติปัญญา 
เพื่อช่วยเหลือผู้อื ่นเมื่อพบเห็นปัญหาหรือความเดือดร้อน บุคคลที่มีจิตอาสามักรู้สึกอิ่มเอมและ  
มีความสุขเมื่อได้กระทำความดี รวมทั้งยินดีเมื่อเห็นผู้อ่ืนมีความสุข 

การมีจิตบริการจึงเป็นการลดความยึดมั่นในตนเอง และมุ่งเน้นการช่วยเหลือผู้อื่นหรือสังคม
ให้เกิดประโยชน์และความสุขมากยิ่งขึ้น ซึ่งถือเป็นคุณลักษณะที่มีความสำคัญอย่างมากต่อการอยู่
ร่วมกันในสังคม (ชมพู เนินหาด, เพ็ญนภา พิสัยพันธุ์, และดาราวรรณ รองเมือง, 2563) 

เทคนิคการให้บริการด้วยใจจำเป็นต้องให้ความสำคัญในหลายด้าน โดยสามารถแบ่งออกเป็น 
3 ลักษณะสำคัญ ดังนี้ 

1. ลักษณะทางสติปัญญา 
ลักษณะทางสติปัญญาเป็นปัจจัยที่ช่วยส่งเสริมให้บุคคลเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศและมีความ

โดดเด่นด้านผลสัมฤทธิ ์ของงาน โดยประกอบด้วยการสังเกตอย่างละเอียด การมีความคิดริเริ่ม
สร้างสรรค์ และการมีความรู้เชิงลึกในงานที่รับผิดชอบ ซึ่งช่วยให้สามารถตอบข้อซักถามได้อย่าง
ถูกต้องและแม่นยำ นอกจากนี้ การมีความรู้เกี่ยวกับกฎ ระเบียบ นโยบาย และแนวทางปฏิบัติของ
องค์กรยังช่วยลดข้อผิดพลาด ประหยัดเวลา และลดการสูญเสียโอกาสในการปฏิบัติงาน ผู ้ที ่มี
ความสามารถทางสติปัญญาจึงควรหมั ่นศึกษากฎ ระเบียบ ข้อปฏิบัต ิ และนโยบายที ่ม ีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้สามารถปรับตัวได้ทันต่อสถานการณ์ รวมทั้งศึกษาการใช้เทคโนโลยี
ใหม่ ๆ ในการปฏิบัติงาน เพื ่อช่วยลดขั ้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ  อย่างไรก็ตาม  
การปฏิบัติงานควรมีความยืดหยุ่นตามเหตุอันสมควร โดยคำนึงถึงข้อจำกัดหรือความจำเป็นของ
ผู้รับบริการที่อาจทำให้เสียโอกาส ทั้งนี้ ข้อมูลที่นำมาใช้ควรอ้างอิงจากระเบียบหรือแหล่งข้อมูลที่
เชื่อถือได้ การมีความรู้ที่เพียงพอย่อมช่วยให้สามารถคิด วิเคราะห์ และตัดสินใจได้ อย่างรอบคอบ 
เนื่องจากสามารถพิจารณาข้อดีและข้อเสียประกอบการตัดสินใจได้อย่างเหมาะสม อย่างไรก็ตาม  
ผู้ที่ยังขาดความรู้ย่อมสามารถพัฒนาได้ หากมีความพร้อมที่จะเรียนรู้และเปิดใจรับสิ่งใหม่ 

2. ลักษณะทางพฤติกรรม 
ลักษณะทางพฤติกรรมเป็นปัจจัยที่ช่วยส่งเสริมให้บุคคลเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศ โดยเฉพาะ

ด้านการสร้างความรู้สึกชื่นชอบและความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ ซึ่งประกอบด้วยกิริยาท่าทาง ความ
กระตือรือร้น น้ำเสียง และความสามารถในการควบคุมอารมณ์ คุณลักษณะดังกล่าวช่วยเสริมส ร้าง
บุคลิกภาพที่ดี และทำให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ดีเมื่อมาใช้บริการ  งานบริการเป็นงานที่ต้องให้
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ความช่วยเหลือผู้อื่นและประสานงานกับบุคคลหลากหลายกลุ่ม ซึ่งมีความแตกต่างกันทั้งด้านตำแหน่ง
หน้าที่ การศึกษา ประสบการณ์ และพื้นฐานทางสังคม ดังนั้น กิริยามารยาทและการแสดงออกของ
ผู้รับบริการจึงอาจแตกต่างกันไป เมื่อผู้รับบริการไม่ได้รับสิ่งที่ต้องการ อาจเกิดการตำหนิ พูดจารุนแรง 
หรือแสดงกิริยาที่ไม่เหมาะสม ผู้ให้บริการจึงจำเป็นต้องมีสติและสามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองได้
อย่างเหมาะสม การมีกิริยาวาจาที่สุภาพและการควบคุมอารมณ์ได้ดี สะท้อนให้เห็นถึงความคิด 
ความรู้สึก และความเข้าใจในธรรมชาติของผู ้อื ่น รวมทั้งการเลือกปฏิบัติต่อบุคคลด้วยวิธีการที่
เหมาะสม โดยไม่ใช้อารมณ์เป็นที่ตั้ง นอกจากนี้ ผู้ให้บริการควรสามารถปรับตัวเข้ากับเพื่อนร่วมงาน 
รับฟังความคิดเห็น และให้เกียรติซึ่งกันและกัน การปฏิบัติงานตรงเวลา การมาปฏิบัติงานก่อนเวลา 
หรือการปฏิบัติงานเกินเวลาในกรณีที่มีภารกิจจำเป็นและเร่งด่วนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่
กำหนด ล้วนสะท้อนถึงความกระตือรือร้น ความเต็มใจ และความห่วงใยในการช่วยเหลือผู้อื่น อีกทั้ง
ยังช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่ผู้ปฏิบัติงานและองค์กร นอกจากนี้ การจัดเตรียมวัสดุและอุปกรณ์ให้
พร้อมใช้งานอยู่เสมอก็เป็นส่วนหนึ่งของพฤติกรรมการบริการที่ดี เช่น พนักงานขับรถยนต์ควรนำรถ
เข้าตรวจเช็กและซ่อมบำรุงตามระยะเวลาที่กำหนด เพ่ือให้เกิดความปลอดภัยในการเดินทางและเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการให้บริกา 

3. ลักษณะด้านค่านิยมและทัศนคติ 
ลักษณะด้านค่านิยมและทัศนคติเป็นปัจจัยที่ช่วยให้บุคคลเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศและ

สามารถสร้างความประทับใจแก่ผู ้รับบริการได้ โดยเฉพาะการมีความรับผิดชอบต่องานที่ปฏิบัติ  
การเห็นความสำคัญของทุกภารกิจ รวมทั้งการให้ความสำคัญต่อเพื่อนร่วมงาน ผู้รับบริการ และผู้ที่
เกี่ยวข้อง ผู้ให้บริการที่ดีควรระลึกถึงผู้ที่ให้ความร่วมมือและช่วยเหลือในการทำงาน ตลอดจนรู้จัก
กล่าวขอบคุณ ชื่นชม และให้กำลังใจซึ่งกันและกัน นอกจากนี้ ยังควรมีความรับผิดชอบต่อทรัพย์สิน
ส่วนรวม เช่น วัสดุ ครุภัณฑ์ และอุปกรณ์ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน โดยควรตรวจสอบความเรียบร้ อย
ภายหลังการใช้งาน เพ่ือช่วยยืดอายุการใช้งานและลดค่าใช้จ่ายขององค์กร การไม่นิ่งดูดายเมื่อพบเห็น
การใช้ทรัพยากรอย่างไม่เหมาะสม เช่น การลืมปิดน้ำ ปิดไฟ หรือการกระทำอ่ืนใดที่อาจส่งผลกระทบ
ต่อส่วนรวมหรือองค์กร ถือเป็นคุณลักษณะที่สำคัญของผู้มีจิตบริการเช่นกัน  ผู้ให้บริการที่ดีต้องมี
ความคิดและความรู้สึกในทางบวกต่องานบริการ รวมทั้งมีความเต็มใจในการปฏิบัติงาน แม้ว่าบุคคลที่
ไม่ชอบงานบริการอาจเข้าใจหลักการบริการที่ดีและมีความพึงพอใจเมื่อได้รับบริการที่ดีจากผู ้อ่ืน  
แต่บุคคลดังกล่าวอาจไม่สามารถปฏิบัติงานบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพเท่ากับผู้ที่มีทัศนคติที่ดีต่อ
งานบริการ ในทางตรงกันข้าม ผู้ที ่มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการจะให้ความสำคัญกับการให้บริการ 
ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ และมุ่งสร้างคุณค่าให้แก่งานบริการ อันจะนำไปสู่ความเป็นเลิศใน
การบริการ ผู้ที่รักในงานบริการย่อมมีความเข้าใจและให้ความสำคัญต่อผู้รับบริการ รวมทั้งมีคว าม
กระตือรือร้นที่จะให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มที่ 

จากที่กล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่าคุณลักษณะของผู้มีจิตบริการเป็นลักษณะเฉพาะบุคคลที่
อาจมีแตกต่างกัน บุคลากรบางคนอาจมีความพร้อมในทุกด้าน ขณะที่บางคนอาจมีเพียงบางด้าน เช่น 
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ผู้ที่มีความรู้ความสามารถในงานสูงอาจขาดความสุภาพในการสื่อสาร ในขณะที่ผู้ที่มีกิริยาวาจาสุภาพ
อาจมีความรู้ในงานที่ปฏิบัติไม่มากนัก หรือผู้ที ่มีความคิดริเริ ่มสร้างสรรค์อาจไม่สามารถควบคุม
อารมณ์ได้ดี และแสดงความไม่พอใจเมื่อมีผู้ไม่เห็นด้วยกับความคิดเห็นของตน อย่างไรก็ตาม การเป็น
ผู้ให้บริการที่เป็นเลิศมิใช่คุณลักษณะที่เกิดขึ้นโดยธรรมชาติเพียงอย่างเดียว แต่สามารถพัฒนา 
ปรับปรุง และฝึกฝนให้เกิดขึ้นได้ หากบุคคลมีความตั้งใจ เปิดใจเรียนรู้ และตระหนักถึงความสำคัญ
ของการให้บริการด้วยใจ 

มาตรฐานการบริการ  
มาตรฐานการบริการ ประกอบด้วยลักษณะดังนี้ (ณภัทร ภูนาขาว และทตมัล แสงสว่าง, 

2563) 
1. การให้ความสนใจ ต้อนรับอย่างอบอุ่น ให้เกียรติประชาชน ตั้งใจฟังและสบตา 
2. การให้ความใส่ใจ เอาใจใส่บริการอย่างเท่าเทียม ไม่แสดงท่าทีเหนื่อยหน่าย ติดตามเรื่อง

จนสำเร็จ 
3. การบริการอย่างตั้งใจ มั่นใจในความถูกต้อง จัดบริการตรงเวลา คุ้มค่า 
4. การบริการอย่างเต็มใจ สร้างความเชื่อมั่นว่าบริการมีประโยชน์สูงสุด ร่วมมือตอบสนอง

ความต้องการ 
5. การบริการอย่างจริงใจ บริการน่าเชื่อถือ รับผิดชอบ ซื่อตรง เป็นธรรม 
6. การบริการอย่างเข้าใจ มีความรู้ มุ่งบริการคุณภาพสูง ถูกต้อง 
7. การบริการอย่างรู้ใจ สนองความต้องการถูกต้อง รวดเร็ว 
8. การบริการอย่างมีน้ำใจ เอ้ืออาทร ให้คำแนะนำถูกต้อง เพ่ือประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน 

การบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
รสคนธ์ รัตยเสริมพงศ์ (2557) กล่าวว่า การจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย ตามพระราชบัญญัติกำหนดแผน และขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ได้มีการกำหนดอำนาจและหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะ
ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนตำบล และกรุงเทพมหานคร 
มีอำนาจและหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามที่ได้รับมอบหมาย และกำหนดให้รัฐบาล
เป็นผู้จัดสรรเงินอุดหนุน และเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพื่อให้การดำเนินการด้านบริการ
สาธารณะเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

วีระศักดิ์ เครือเทพ (2558) กล่าวว่า ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอน
จากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก คือ ด้านการจัดบริการสาธารณะที่เกี่ยวกับโครงสร้างพื้นฐาน เช่น 
การสร้างถนน ทางระบายน้ำ ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหารจัดการแหล่งน้ำเพ่ือการเกษตร ด้านการ
ส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การบริการสาธารณสุขมูลฐาน การจัดการ
ศึกษาท้องถิ่น และการบริการสถานที่พักผ่อนหย่อนใจในท้องถิ่น ; ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม 
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และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัยทางถนน การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และการ
จัดบริการห้องน้ำสาธารณะในท้องถิ่น และด้านสุดท้ายคือ ด้านการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และ
ศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเที่ยวและอาชีพ การพัฒนาป่าชุมชน และการส่งเสริมศาสนา 
ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถิ่น เป็นต้น 

ปัญหาในการจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านมา พบว่า  จากการ
ดำเนินงานด้านการบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านมายังประสบกับปัญหา  
ต่าง ๆ มากมายที ่ทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นไม่สามารถให้บริการสาธารณะได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและเป็นไปตามหลักการของการจัดบริการสาธารณะ โดยทั้งนี้สามารถแบ่งปัญหาของ
การจัดบริการสาธารณะออกได้เป็น 2 ระดับ คือ 

 1. ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับมหภาคเกิดจาก
ปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นกับหน่วยงานของรัฐในส่วนกลางและ  
ส่วนภูมิภาค ในเชิงอำนาจการบริหารจัดการกิจการสาธารณะที่ยังไม่ได้รับอิสระที่แท้จริงในการ
ตัดสินใจดำเนินนโยบายสาธารณะภายในท้องถิ่น ด้วยข้อจำกัดทางกฎหมายและงบประมาณในการ
ดำเนินการ รวมทั้งปัญหาในเชิงโครงสร้างของระบบการบริหารราชการ ในการจัดบริการสาธารณะ  
ที่ยังเน้นการรวมศูนย์อำนาจ ขาดความชัดเจน มีความซับซ้อน สายการบังคับบัญชายาว และมี
โครงสร้างการบริหารที่ไม่สอดคล้องกับบริบทของแต่ละท้องถิ่น ซึ่งสาเหตุหลักของปัญหาเกิดขึ้นจาก
การเปลี่ยนแปลงนโยบายด้านการกระจายอำนาจตามบริบททางการเมืองของแต่ละรัฐบาลตั้งแต่  
ปี พ.ศ. 2540 ถึงปัจจุบัน ที่ทำให้การขับเคลื่อนนโยบายกระจายอำนาจขาดความชัดเจน ไม่มีความ
ต่อเนื่อง และมีความสับสนในการปฏิบัติงานของส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง ในกระบวนการขับเคลื่อน
นโยบายกระจายอำนาจที่ต่างตีความหมาย และกำหนดขอบเขตในการกระจายอำนาจที่แตกต่างกัน
ไปในแต่ละยุค จนทำให้การปฏิบัติงานขาดเอกภาพ และขัดแย้งกันเองในภาพรวม ซึ่งส่งผลต่อการ
ส่งเสริมให้เกิดการกระจายอำนาจลงสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริง 

ดังนั้น แนวทางในการแก้ปัญหาจึงควรมีการปรับปรุงให้นโยบายในการกระจายอำนาจของรัฐ
มีความชัดเจนและต่อเนื่อง ทั้งในส่วนของทิศทางนโยบายการกระจายอำนาจของรัฐบาลและแนว
ทางการปฏิบัติงานของส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้การขับเคลื่อนกระบวนการกระจายอำนาจ  
สู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

2. ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับจุลภาคเกิดจาก
การที่การจัดบริการสาธารณะยังไม่สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการของประชาชน รวมทั้งไม่
สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น นอกจากนี้ การบริการสาธารณะยังมีลักษณะที่ไม่เหมาะสม 
อันเป็นผลจากการให้บริการสาธารณะที่ไม่ครบถ้วนทุกด้านและไม่ทั่วถึงประชาชนทุกกลุ่ม เช่น  
อาจเน้นประโยชน์ของบุคคลบางกลุ่มและละเลยประโยชน์ของประชาชนบางกลุ่ม ขาดการลำดับ
ความสำคัญในการจัดบริการสาธารณะที่ควรมีการเตรียมการล่วงหน้าหรือควรมีการพิจารณาถึงความ
จำเป็นเร่งด่วน ทำให้การจัดบริการสาธารณะขาดคุณภาพ ขาดความชัดเจน ขาดความเป็นธรรม และ
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ไม่เหมาะสมกับสภาพความเป็นจริงของท้องถิ่น ซึ่งแนวทางในการแก้ไขปัญหาที่สำคัญ คือ การเปิด
โอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้เข้ามามีส่วนร่วมทั้งในการเสนอนโยบาย การมีส่วนร่วมในการ
ดำเนินงาน และการตรวจสอบการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อีกทั้งควร      
มีการปรับแนวทางการบริหารกิจการสาธารณะในรูปแบบใหม่ ๆ เพื่อพัฒนาการบริการสาธารณะให้    
มีประสิทธิภาพเพิ ่มขึ ้นและเพิ่มขีดความสามารถในการแก้ไขปัญหา เช่น แนวทางการทำงานใน
ลักษณะของเครือข่าย (network) ที่เป็นการทำงานร่วมมือกันระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐ องค์กร
ภาคเอกชน องค์กรภาคประชาชน สถาบันวิชาชีพ หรือองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไร เนื่องจากเป็นแนว
ทางการทำงานที่ให้ความสำคัญกับการแสวงหาแนวร่วม (partnership) ที่มีความรู้ความสามารถ    
ในด้านที ่เกี ่ยวข้องเพื ่อช่วยกันแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที ่เกิดขึ ้นในท้องถิ ่น ทั ้งนี ้ก็เพื่อให้การบริการ
สาธารณะมีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง 

ดังนั้นสรุปได้ว่า การบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง กิจการที่อยู่
ในการควบคุมดูแลของฝ่ายปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการ
ส่วนรวมของประชาชน พัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้ประชาชน และสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและ
สังคมให้กับท้องถิ่น โดยมีหลักการสำคัญในการจัดบริการสาธารณะคือ ต้องดำเนินการเพื่อก่อให้เกิด
ประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค ความต่อเนื่อง 
และความโปร่งใสในการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดผลสำเร็จของการให้บริการสาธารณะ 
ธัญญารัตน์ เรียนกะศิลป์ และเทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ์ (2555) อธิบายว่า ตัวชี้วัดผลสำเร็จของ

การให้บริการสาธารณะ หมายถึง ตัวบ่งชี้ที่นำมาใช้เป็นเครื่องมือในการวัดผลงานของการให้บริการ
สาธารณะที่กำหนดขึ้น โดยนำมากำหนดเป้าหมายให้เป็นรูปธรรม เพื่อที่จะนำผลงานจริงที่เกิดขึ้นมา
เปรียบเทียบกับเป้าหมายในตัวชี้วัดนั้น เช่น การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีตัว
บ่งชี้คือ ร้อยละความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ กำหนดเป้าหมายไว้ว่าจะต้องให้ประชาชน  
มีความพึงพอใจไม่ต่ำกว่าร้อยละ 80 เป็นต้น โดยมีคุณลักษณะสำคัญของตัวชี้วัดความสำเร็จใน 
การให้บริการสาธารณะที่สำคัญ ดังนี้ 

1) ให้ความสำคัญต่อผลงานของการให้บริการสาธารณะที่จะต้องสร้างให้เกิดขึ้น เนื่องจากใน
การบริหารจัดการสมัยใหม่มีแนวโน้มไปสู่การมุ่งเน้นให้ความสำคัญต่อผลสำเร็จของงานที่เกิดขึ้น  
ด้วยเหตุผลนี้ เครื่องมือที่เรียกว่า ตัวชี้วัดผลสำเร็จของงาน หรือที่เรียกว่า KPI (Key Performance 
Indicator) จึงได้ถูกพัฒนาขึ้นเพื่อที่จะนำไปใช้ในการวัดผลงานที่สำคัญ (Key Performance) ซึ่งใน
เรื ่องของการให้บริการสาธารณะนั้นก็มีผลงานที่สำคัญ หน่วยงานภาครัฐจะต้องสร้างผลงานการ
ให้บริการสาธารณะที่ออกมาทำให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการได้รับบริการ ความคาดหวังให้
การบริการสาธารณะแก่ประชาชนผู้รับได้มีความสะดวกรวดเร็วขึ้น เป็นต้น ซึ่งจะต้องนำผลงานที่
คาดหวังเหล่านั้นมากำหนดเป็นตัวชี้วัดความสำเร็จในการให้บริการสาธารณะ  



 

 

31 องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
 

2) ให้ความสำคัญต่อการกำหนดหน่วยวัดให้สอดคล้องกับผลงานของการให้บริการสาธารณะ
ที่จะต้องสร้างให้เกิดขึ้น เนื่องด้วยจุดเด่นที่สำคัญของแนวคิดตัวชี้วัดความสำเร็จของผลงานหรือ  
ที่เรียกว่า KPI นั้นจะให้ความสำคัญต่อการกำหนดผลงานเชิงปริมาณที่ต้องการให้เกิดขึ้น ด้วยเหตุนี้  
จึงจำเป็นจะต้องสร้างหน่วยวัดหรือตัวบ่งชี้ขึ้นมาเพ่ือนำมาใช้ในการกำหนดเป้าหมายและนำมาใช้เป็น
เครื่องมือในการติดตามและการประเมินผลการให้บริการสาธารณะต่อไป เช่น ความคาดหวังให้ผล
งานของการให้บริการสาธารณะที่ออกมาสามารถทำให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการให้บริการ 
จะนำมากำหนดเป็นตัวชี้วัดความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะ คือ ร้อยละของความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการ หรือจำนวนครั้งที่ถูกประชาชนผู้รับบริการร้องเรียน เป็นต้น  

3) ให้ความสำคัญต่อการกำหนดเป้าหมายการให้บริการสาธารณะที่เป็นรูปธรรม การมี
ตัวชี้วัดความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน สามารถนำตัวชี้วัดเหล่านี้ไปใช้ในการ
กำหนดเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะที่เป็นรูปธรรมที่สามารถวัดผลสำเร็จที่เกิดขึ้นได้ เช่น 
ตัวชี้วัดความสำเร็จการให้บริการสาธารณะ คือ จำนวนครั้งที่ถูกประชาชนร้องเรียน (Complaint) 
จะต้องมีไม่เกิน 4 ครั้งต่อเดือน เป็นต้น 

ในการนำตัวชี้วัดการให้บริการสาธารณะนำไปใช้ได้หลายประเด็น ดังตัวอย่างต่อไปนี้ 
1) ร้อยละความพึงพอใจของประชาชนผู ้รับบริการ  เป็นตัวชี้วัดที่ให้ความสำคัญกับการ

ประเมินความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะตามแนวทางอัตวิสัย โดยมุ่งพิจารณาความคิดเห็น
และความรู้สึกของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อบริการสาธารณะที่ได้รับ หน่วยงานของรัฐอาจกำหนด
เป้าหมายเป็นร้อยละของความพึงพอใจที่ต้องการให้เกิดขึ้นในอนาคต เช่น กำหนดให้ประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 ทั้งนี้ สามารถเก็บรวบรวมข้อมูลได้จากการสุ่ม
ตัวอย่างประชาชนผู้มาใช้บริการโดยใช้แบบสอบถาม  

2) จำนวนครั้งที่ได้รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชน เป็นตัวชี้วัดที่ใช้ประเมินความสำเร็จของ
การให้บริการสาธารณะตามแนวทางอัตวิสัย โดยให้ความสำคัญกับความคิดเห็นของประชาชน
ผู ้รับบริการเช่นเดียวกัน อย่างไรก็ตาม ตัวชี ้ว ัดดังกล่าวแตกต่างจากร้อยละความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการ ซึ่งเป็นการประเมินในทางบวก เนื่องจากจำนวนครั้งที่ได้รับเรื่องร้องเรียนเป็น
การประเมินในทางลบ หน่วยงานของรัฐอาจกำหนดเป้าหมายให้จำนวนเรื่องร้องเรียนไม่เกิน 4 ครั้งต่อ
เดือน โดยสามารถตรวจสอบข้อมูลได้จากหลักฐานหรือเอกสารการร้องเรียนที่เกิดขึ้นในแต่ละเดือน 
 3) จำนวนครั้งที่พบข้อผิดพลาดในการให้บริการแก่ประชาชน เป็นตัวชี้วัดที่ให้ความสำคัญกับ
การประเมินความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัย โดยมุ่งพิจารณาการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และประเมินว่าการให้บริการแก่ประชาชนมีความถูกต้องมาก
น้อยเพียงใด ตัวชี้วัดนี้เป็นการประเมินในทางลบ โดยหน่วยงานของรัฐอาจกำหนดเป้าหมายให้พบ
ข้อผิดพลาดในการให้บริการไม่เกิน 1 ครั้งต่อไตรมาส ทั้งนี้ สามารถเก็บรวบรวมข้อมูลได้จากหลักฐาน
ข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึนจริงในแต่ละไตรมาส 
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4) ระยะเวลาในการให้บริการประชาชนแล้วเสร็จต่อราย  เป็นตัวชี้วัดที่ให้ความสำคัญกับ 
การประเมินความสำเร ็จของการให้บริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุว ิส ัย โดยมุ ่งพิจารณา
ประสิทธิภาพของหน่วยงานผู้ให้บริการว่ามีระยะเวลาเฉลี่ยในการให้บริการประชาชนแต่ละรายเท่าใด 
ตัวชี ้ว ัดนี ้เป็นการประเมินในทางบวก โดยหน่วยงานของรัฐอาจกำหนดเป้าหมายให้ดำเนินการ
ให้บริการประชาชนแล้วเสร็จภายในระยะเวลาไม่เกิน 30 นาทีต่อราย ทั้งนี้ สามารถเก็บรวบรวม
ข้อมูลได้จากระยะเวลาที่ใช้ในการให้บริการจริงของผู้รับบริการแต่ละราย 

5) จำนวนช่องทางการให้บริการสาธารณะ เป็นตัวชี้วัดที่ใช้ประเมินความสำเร็จของการ
ให้บริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัย โดยให้ความสำคัญกับหน่วยงานผู้ให้บริการในการเพ่ิมความ
สะดวกและการเข้าถึงบริการของประชาชน หน่วยงานอาจกำหนดเป้าหมายในการเพิ่มช่องทางการ
ให้บริการสาธารณะ เช่น กำหนดให้ในปีถัดไปมีช่องทางการให้บริการแก่ประชาชนเพิ ่มขึ ้นอีก  
1 ช่องทาง นอกเหนือจากช่องทางท่ีมีอยู่ในปัจจุบัน 

6) จำนวนประชาชนที่ใช้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต เป็นตัวชี้วัดที่เหมาะสำหรับหน่วยงาน
ของรัฐที่นำเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตมาใช้ในการให้บริการสาธารณะ โดยเป็นการประเมินความสำเร็จ
ตามแนวทางวัตถุวิสัยที่ให้ความสำคัญกับประสิทธิภาพของหน่วยงานผู้ให้บริการ การส่งเสริมให้
ประชาชนใช้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ตเพ่ิมขึ้น จะช่วยอำนวยความสะดวก ลดระยะเวลาในการรับ
บริการ และลดความแออัดของประชาชนที่เดินทางมาติดต่อหน่วยงานโดยตรง หน่วยงานอาจกำหนด
เป้าหมายเป็นจำนวนประชาชนที่ใช้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต หรือกำหนดเป็นร้อยละของ  
การเพ่ิมข้ึนของผู้ใช้บริการผ่านระบบดังกล่าว 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ตัวชี้วัดความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะเป็น
เครื่องมือสำคัญที่ช่วยให้หน่วยงานภาครัฐให้ความสำคัญกับผลสัมฤทธิ์ของการดำเนินงานมากยิ่งขึ้น 
โดยสามารถนำตัวชี้วัดมาใช้กำหนดเป้าหมาย ประเมินผล และติดตามคุณภาพการให้บริการประชาชน
ได้อย่างเป็นรูปธรรม นอกจากนี้ ยังช่วยกระตุ้นให้หน่วยงานภาครัฐพัฒนาการปฏิบัติงานและยกระดับ
คุณภาพการให้บริการให้สามารถบรรลุเป้าหมายที่กำหนดไว้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
4. ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 

 

4.1 ด้านกายภาพ 
ที่ตั้ง 
องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ ตั้งอยู่เลขที่ 111 ถนนท่าเทศ – ทุ่งยาว ตำบลสุโสะ อำเภอ

ปะเหลียน จังหวัดตรัง เป็นหน่วยงานบริหารราชการส่วนท้องถิ ่น โดยตั้งอยู่ ห่างจากจังหวัดตรัง
ประมาณ 45 กิโลเมตร ห่างจากอำเภอปะเหลียนไปทางทิศเหนือ ประมาณ 7 กิโลเมตร ตำบลสุโสะ 
มีพ้ืนที่ทั้งหมด 101 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 63,125 ไร่ องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะมีอาณา
เขตติดต่อกับพ้ืนที่ใกล้เคียง ดังนี้ 
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ทิศเหนือ ติดต่อกับตำบลบ้านนา  อำเภอปะเหลียน 
 ทิศใต ้  ติดต่อกับตำบลท่าข้าม  อำเภอปะเหลียน 
 ทิศตะวันออก ติดต่อกับตำบลทุ่งยาว  อำเภอปะเหลียน 
 ทิศตะวันตก ติดต่อกับตำบลบ้าหวี,ตำบลตะเสะ อำเภอหาดสำราญ 

ลักษณะภูมิอากาศ 
อากาศโดยทั่วไปมีลักษณะร้อนชื้น มี 3 ฤดู แต่มีฝนตกเกือบทั้งปี อุณหภูมิเฉลี่ยอยู่ที่ 29 – 

31 องศาเซลเซียส 
ฤดูร้อน อากาศจะร้อนพอสมควร โดยเริ่มตั้งแต่ประมาณกลางเดือนมกราคมถึงเดือนเมษายน 

ซึ่งอากาศจะร้อนมากในช่วงเกือบปลายเดือนเมษายนเป็นต้นไป โดยมีอุณหภูมิเฉลี่ยอยู่ที่ 34 – 39 
องศาเซลเซียส 

ฤดูฝน ช่วงฤดูฝนจะเริ่มตั้งแต่ปลายเดือนเมษายนถึงเดือนพฤศจิกายน มีฝนตกหนักมาก
ในช่วงเดือนกรกฎาคมถึงเดือนกันยายน ปริมาณน้ำฝนโดยเฉลี่ย 3,550.9 มิลลิเมตร/ปี อุณหภูมิเฉลี่ย
อยู่ที ่26 – 29 องศาเซลเซียส      

ฤดูหนาว ในช่วงฤดูหนาวอากาศจะไม่หนาวมากนัก มีลมพัดพาเอาความเย็น (ลมว่าว) เข้ามา
ในหมู่บ้าน ทำให้อากาศเย็นสบายอยู่เพียงไม่กี่วัน โดยจะอยู่ในช่วงกลางเดือนธันวาคมและต้นเดือน
มกราคมของทุกปี  มีเพียงบางปีเท่านั้นที่มีอากาศหนาวเย็นอยู่หลายวัน อุณหภูมิเฉลี่ยอยู่ที่ประมาณ  
24 – 27 องศาเซลเซียส 

 
4.2 ด้านการเมือง/การปกครอง 
เขตการปกครอง 
องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ แบ่งเขตการปกครองออกเป็น 11 หมู่บ้าน ได้แก่  
 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน ชื่อกำนัน/ผู้ใหญ่บ้าน 

หมู่ที่ 1 สุโสะ นายธวัชชัย   เก้าเอ้ยน 

หมู่ที่ 2 วังยาว นายคมเข้ม   ชูแก้ว 

หมู่ที่ 3 ต้นไทร นายสุรพงษ์ หยงสตาร์ 

หมู่ที่ 4 ท่าคลอง นายฤทธิพล  ชัยศิริ 

หมู่ที่ 5 หนองผักฉีด นายวิโรจน์  เสียมไหม 

หมู่ที่ 6 ทุ่งไทรทอง นายวรวิทย์ แซ่อุ้ย 

หมู่ที่ 7 ทุ่งต่อ นายชัยยุทธ์  จิตรเที่ยง 
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หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน ชื่อกำนัน/ผู้ใหญ่บ้าน 

หมู่ที่ 8 ห้วยน้ำตก นายตรี  ตู้ดำ 

หมู่ที่ 9 ท่าเทศ นายมนพ  หนูหมาด 

หมู่ที่ 10 หนองข้ีใต้ นายสหัส  รองเดช 

หมู่ที่ 11 ในทอน นายศตวรรษ  จิโสะ 

 
4.3 ประชากร 
ข้อมูลเกี่ยวกับจำนวนประชากร 
องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ มีผู ้อยู่อาศัยจำนวน 2,276 ครัวเรือน มีประชากรทั้งสิ้น 

6,645 คน 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน 
จำนวน

ครัวเรือน 
จำนวนประชากร (คน) 

ชาย หญิง รวม 

หมู่ที่ 1 สุโสะ 274 343 378 721 

หมู่ที่ 2 วังยาว 252 410 428 838 

หมู่ที่ 3 ต้นไทร 160 206 221 427 

หมู่ที่ 4 ท่าคลอง 286 412 412 825 

หมู่ที่ 5 หนองผักฉีด 188 217 240 457 

หมู่ที่ 6 ทุ่งไทรทอง 287 368 392 760 

หมู่ที่ 7 ทุ่งต่อ 277 341 376 717 

หมู่ที่ 8 ห้วยน้ำตก 142 252 277 529 

หมู่ที่ 9 ท่าเทศ 130 188 174 362 

หมู่ที่ 10 หนองข้ีใต้ 119 196 195 391 

หมู่ที่ 11 ในทอน 161 308 310 618 

รวม 2,276 3,241 3,404 6,645 

(ท่ีมา : สำนักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง  อำเภอปะเหลียน) 
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4.4 สภาพทางสังคม 
การศึกษา 
โรงเรียนในตำบลได้แก่ 

  1. โรงเรียนมัธยม จำนวน 1 แห่ง 
   1.1 โรงเรียนปะเหลียนผดุงศิษย์ ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่ 1 
  2. ประถมศึกษา จำนวน 5 แห่ง 
   2.1 โรงเรียนบ้านสุโสะ  ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่ 1 
   2.2 โรงเรียนบ้านท่าเทศ  ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่ 2 
   2.3 โรงเรียนบ้านท่าคลอง           ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่ 4 
   2.4 โรงเรียนหนองผักฉีด  ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่ 5 
   2.5 โรงเรียนบ้านทุ่งไทรทอง ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่ 6 
  3. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จำนวน 1 แห่ง 
   3.1 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กตำบลสุโสะ ตั้งอยู่  ณ   หมู่ที่ 9 
  4. ศูนย์อบรมเด็กก่อนเกณฑ์ประจำมัสยิด จำนวน 1 แห่ง 
    4.1 ศูนย์อบรมเด็กก่อนเกณฑ์ประจำมัสยิดสู่หยู่ดนอิสลาม ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่ 1 
  5. โรงเรียนเอกชนระดับอนุบาล – ประถมศึกษา จำนวน 1 แห่ง 
   5.1 โรงเรียนบ้านเด็กน้อย ตรัง ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่  3 
  6. โรงเรียนสอนศาสนาอิสลาม – วิชาสามัญ จำนวน 3 แห่ง 
   6.1 โรงเรียนอิสมาอีลียะห์มูลนิธิ   ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่ 1 
   6.2 โรงเรียนดารุ้ลฟัจญ์  ตั้งอยู่ ณ หมู่ที ่1 
    6.3 โรงเรียนสันติธรรมตรัง  ตั้งอยู่ ณ หมู่ที ่9 

สาธารณสุข 
 ตำบลสุโสะมีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพประจำตำบล/หมู่บ้านจำนวน 2 แห่งได้แก่ 

1. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลสุโสะ ตั ้งอยู ่ ณ หมู ่ที ่ 1 รับผิดชอบพื้นที ่หมู ่ที่  1, 
3 ,4 ,6 ,7 ,11 

2. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลบ้านห้วยน้ำตก ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่ 8 รับผิดชอบพื้นที่หมู่ที่ 
2 ,5 ,8 ,9 ,10 

การนับถือศาสนา 
ประชากรส่วนใหญ่นับถือศาสนาอิสลามประมาณร้อยละ 95 ศาสนาพุทธประมาณร้อยละ 5  
ประเพณีและงานประจำปี 
การจัดงานบุญ/งานประเพณีต่าง ๆ จะจัดกันตามความเชื่อท่ียึดถือปฏิบัติกันมาทุกปีและตาม

จารีตประเพณี เช่น ประเพณีลอยกระทง, วันสงกรานต์, วันออกพรรษา 
 



 

 

36 องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
 

4.5 ระบบบริการพื้นฐาน 
การคมนาคมขนส่ง  
การคมนาคมขององค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ สามารถติดต่อกับชุมชนภายในและ

ภายนอกโดยอาศัยการคมนาคมทางบกเป็นหลัก ซึ่งมีทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 404 ตัดผ่าน สำหรับ
การคมนาคมภายในหมู่บ้านส่วนใหญ่ยังคงเป็นถนนลูกรัง รองลงมาเป็นถนน คสล., ถนนลาดยาง, 
ถนนหินคลุกและถนนคอนกรีตเสริมไม้ไผ่ 

การไฟฟ้า 
 ปัจจุบันประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะมีไฟฟ้าใช้ครอบคลุมทั ้งตำบล 
นอกจากนี้ยังได้รับการติดตั้งระบบไฟฟ้าสาธารณะ (ชุดโคมไฟแสงจันทร์) จำนวน 55 จุด และองค์การ
บริหารส่วนตำบลสุโสะได้ติดตั้งระบบไฟฟ้าสาธารณะ (ชุดโคมไฟฟลูออเรสเซนต์) จำนวน 175จุด, 
ติดตั้งไฟฟ้ากิ่งเดี่ยวจำนวน 6 จุด  

ประปา 
 มีระบบประปาหมู่บ้านจำนวน 4 แห่ง ตั้งอยู่ที่ หมู่ 4, 7, 8 และ 11          
 แหล่งน้ำธรรมชาติลำน้ำ ลำห้วย คลอง จำนวน 7 สาย 
  1. ห้วยไข่เน่า (ห้วยหนักยอม) ผ่านหมู่ที่ 2, 5, 6, 10 
  2. ห้วยท่าเทศ   ผ่านหมู่ที่ 2, 9 
  3.  ห้วยหนองเก่ง  ผ่านหมู่ที่ 3 
  4.  ห้วยน้ำตก   ผ่านหมู่ที่ 8 
  5.  คลองวังยาว   ผ่านหมู่ที่ 2, 6, 9, 10 
  6.  คลองหลักขัน   ผ่านหมู่ที่ 5 
  7.  คลองสุโสะ   ผ่านหมู่ที่ 1, 3, 4, 6, 7, 11 

แหล่งน้ำที่สร้างขึ้น 
  1.  สระเก็บน้ำทุ่งต่อ เนื้อท่ีประมาณ 3 ไร่   ตั้งอยู่ ณ หมู่ที ่7 

 2.  ฝายน้ำล้น       ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่ 6 
3.  ฝายน้ำล้นแบบแก้มลิง เนื้อท่ีประมาณ 4 ไร่ ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่ 5 
4.  ระบบประปาหมู่บ้าน จำนวน4 แห่ง  ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่ 4, 7, 8, 11 
5.  บ่อน้ำตื้น จำนวน 15 แห่ง 
6.  บ่อน้ำบาดาล จำนวน 30 แห่ง 

 
4.6 ระบบเศรษฐกิจ 
การเกษตร 

 ประชากรส่วนใหญ่ในตำบลสุโสะ ประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีพื้นที่ทำการเกษตรประมาณ  
41, 370 ไร่ ได้แก่ การทำสวนยางพารา การผลิตยางตาเขียวและยางชำถุงเพ่ือจำหน่าย 
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มีสหกรณ์การเกษตร 1 แห่ง 
จุดรับซื้อน้ำยาง จำนวน 38 แห่ง 
ลานปาล์ม จำนวน 1 แห่ง 

การประมง 
การทำประมง การทำนากุ้ง ฯลฯ ทำการประมงพ้ืนบ้าน (ชายฝั่ง) 
การปศุสัตว์ 
มีการทำฟาร์มสุกร จำนวน 1 แห่ง 
การท่องเที่ยว 
องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะมีแหล่งท่องเที่ยวซึ่งตั้งอยู่ในตำบลสุโสะจำนวน 3 แห่ง ได้แก่ 

 - พิพิธภัณฑ์เตาถ่าน  ตั้งอยู่ที่หมู่ที ่11 
 - บ่อน้ำพุร้อนเค็ม  ตั้งอยู่ที่หมู่ที ่4 
 - อ่างเก็บน้ำคลองวังยาว ตั้งอยู่ที่หมู่ที ่2 

 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

นวรัตน์ ปรารถนา, ชาญชัย จิตรเหล่าอาพร, และจิดาภา ถิรศิริกุล (2569) ศึกษาความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเขาดินเหนือ  อำเภอ
บ้านกรวด จังหวัดบุรีรัมย์ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ตลอดจนศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการมีส่วนร่วมทางการ
เมืองกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ การวิจัยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างเป็น
ประชาชนผู้เข้ารับบริการจำนวน 377 คน เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยสถิติเชิงพรรณนาและการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด 
รองลงมาคือ ด้านผลของการให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ตามลำดับ นอกจากนี้ ประชาชนที่มีเพศ สถานภาพ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพของผู้มารับ
บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน อย่างไรก็ตาม การมีส่วนร่วม
ทางการเมืองของประชาชนไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเขาดินเหนือ 

ศิริพร กองแก้ว และวิษณุ สุมิตสวรรค์ (2567) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลศรีบุญเรือง อำเภอชนบท จังหวัดขอนแก่น โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน รวมทั้งเสนอแนวทาง
พัฒนาการให้บริการสาธารณะ การวิจัยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ ่มตั วอย่างจำนวน 363 คน  
จากประชากรทั้งหมด 3,657 คน เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
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ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่ม 
และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการสาธารณะในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือด้านบุคลากร รองลงมา 
ได้แก่ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็ว ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ตามลำดับ สำหรับแนวทางการพัฒนา หน่วยงานควรประชาสัมพันธ์ขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการให้ชัดเจน จัดให้มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนและแจ้งปัญหา พัฒนาระบบนัดหมายและ
แจ้งเตือน กำหนดมาตรฐานคุณภาพการให้บริการอย่างเป็นรูปธรรม และให้บริการประชาชนอย่าง
เสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ นอกจากนี้ ควรส่งเสริมความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน 
เพ่ือพัฒนาการให้บริการผ่านแพลตฟอร์มการสื่อสารออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

พิมพ์พัชชา หยิมการุณ และอรุณ ไชยนิตย์ (2567) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทวีวัฒนา อำเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ ปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนแนวทางและข้อเสนอแนะ
ในการพัฒนาการให้บริการประชาชน การวิจัยเป็นการวิจัยเชิงสำรวจ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ผู ้รับบริการในงานบริการจำนวน 5 ด้าน ได้แก่ งานด้านสาธารณสุขและการป้องกันโรคติดต่อ  
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย และงานด้านการศึกษา ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.252 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า งานด้านสาธารณสุขและการป้องกันโรคติดต่อ และงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคมได้รับความพึงพอใจสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 คิดเป็นร้อยละ 
100.00 รองลงมาคือ งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 คิดเป็นร้อยละ 99.60 งานด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 คิดเป็นร้อยละ 98.80 และงานด้านการศึกษา 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 ตามลำดับ โดยทุกด้านได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด 

อาชิรญาณ์ เจียประเสริฐ (2566) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลลำลูกกา อำเภอลำลูกกา จังหวัดปทุมธานี โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
ระดับความพึงพอใจและเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนจำแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ การวิจัยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชนผู้มาใช้
บริการ จำนวน 390 คน ซึ่งได้มาจากการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เก็บรวบรวมข้อมูลด้วย
แบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ทุกด้านอยู่
ในระดับมาก โดยด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่องมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือด้านการให้บริการ
อย่างเสมอภาค ส่วนด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้ามีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุด นอกจากนี้ ผลการเปรียบเทียบ
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พบว่า ประชาชนที่มีเพศและอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน ขณะที่
ประชาชนที่มีอายุ ระดับการศึกษา และรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่าง
กัน 

ธีรพร ทองขะโชค (2566) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ
ของเทศบาลตำบลสะบ้าย้อย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะ การวิจัยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชนผู้รับบริการจากงาน
บริการสาธารณะจำนวน 4 งาน รวม 400 คน เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม และวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาตาม
ตัวชี้วัดทั้ง 4 ด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยด้านช่องทางการให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด 
รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ตามลำดับ เมื่อพิจารณาตามประเภทงานบริการ พบว่า งานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้าและการ
ทำหมันสุนัขและแมวจรจัดได้รับความพึงพอใจสูงที่สุด รองลงมาคือ งานการจัดการศึกษาปฐมวัย  
งานระบบน้ำประปาและน้ำสะอาดเพ่ือการอุปโภค และงานบริการด้านไฟฟ้าและแสงสว่าง ตามลำดับ 
ทั้งนี้ ผู้วิจัยเสนอให้เทศบาลนำแนวคิดวงจรการบริหารงานคุณภาพมาใช้ในการพัฒนากลยุทธ์และ
ยกระดับคุณภาพการให้บริการสาธารณะให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนและบริบทของ
พ้ืนที่อย่างยั่งยืน 

  
 
 



 

 

 

บทที่ 3 
วิธีดำเนินการวิจัย 

 
 
 

 
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 

สุโสะ ประจำปีงบประมาณ 2569 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ดำเนินการวิจัยตามลำดับขั้นตอน ได้แก่  
การกำหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การเก็บรวบรวมข้อมูล และ
การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติท่ีเหมาะสม ทั้งนี้ มีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

ประชากรที่ใช้ในงานวิจัย 

 ประชากรที่ใช้ในการสำรวจครั ้งนี ้ ได้แก่ ประชาชนผู ้มารับบริการโดยตรงหรือผู ้มีส่วน
เกี่ยวข้องกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ ซึ่งพักอาศัยอยู่ภายในเขตองค์การ
บริหารส่วนตำบลสุโสะ จำนวนทั้งสิ้น 6,645 คน 

กลุ่มตัวอย่างและขนาดตวัอย่าง 

กลุ่มตัวอย่าง การสำรวจครั้งนี้ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น 
(Non-Probability Sampling) โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) 
จากประชาชนผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 

ขนาดตัวอย่าง การคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างกำหนดที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และมี
ค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกินร้อยละ 5 โดยใช้สูตรคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้  

 

โดยกำหนดให้ n   =  จำนวนหรือขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ได้จากการคำนวณ 
  e   =  ค่าความคลาดเคลื่อนที่ผู้วิจัยสามารถยอมรับได้ในการสรุปผล โดยการวิจัย
ครั้งนี้กำหนดค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกินร้อยละ 5 ดังนั้น e = 0.05 

 
 

)
N

1
()

Z

4e
(

1
n

2

2

+

=



 

 

41 องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
 

Z   =  ค่าท่ีได้จากการเปิดตารางสถิติ Z โดยอาศัยค่าพ้ืนที่ /2  

ซึ่งได้จากค่าระดับความเชื่อมั่น (1 - ) ซึ่งในที่นี้ผู้วิจัยได้กำหนดค่าความ
เชื่อมั่น = ร้อยละ 95 จะได้ค่า Z = 1.96 

  N   =  จำนวนประชากร 
 โดยคำนวณจากจำนวนประชากรที่ใช้บริการแยกตามงานบริการทั ้ง 4 งาน ซึ่งมีจำนวน
ประชากร รวมทั้งสิ ้น 6,645 คน นำมาใช้เป็นประชากรในแต่ละงาน ได้กลุ ่มตัวอย่างประมาณ  
378 คน และเก็บจริง จำนวน 400 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือในการวิจัยได้แก่ แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณ์แบบเลือกตอบ (Check List) 
และแบบปลายเปิด (Open End) คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มตี่อการบริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยชุดนี้แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล  
ส่วนที่ 2 เรื่องท่ีมาขอรับบริการ 
ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 

การทดสอบเครื่องมือ 

เพื่อให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรง ผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามให้อาจารย์ผู ้ทรงคุณวุฒิ
พิจารณาตรวจสอบเนื้อหาและโครงสร้างของแบบสอบถาม และได้นำแบบสอบถามจำนวน 30 ชุด 
ไปทดสอบ (Try out) กับกลุ ่มตัวอย่างที ่มีลักษณะประชากรคล้ายกับกลุ ่มตัวอย่างจริง และหา
ข้อบกพร่องนำมาแก้ไขปรับปรุงแล้วจึงนำไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม  
และนำข้อมูลที่ได้ไปทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ด้วยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s alpha; 
Cronbach, 1951) โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติสำเร็จรูป โดยในส่วนของแบบสอบถามของความ 
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.873 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

คณะผู้วิจัยทำการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้บุคลากรที่ผ่านการอบรมและมีประสบการณ์  
ในการเก็บข้อมูล โดยผู ้ตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได้ และในกรณีที ่ไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามเองได้ จะทำการสัมภาษณ์ ณ จุดบริการของหน่วยบริการ จากที่พักอาศัย และจาก
หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างตามความสะดวก เพื่อให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่
ตรงตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย สรุปจำนวนตัวอย่างที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลดังตารางที่ 3.1 
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ตารางท่ี 3.1 ตารางสรุปจำนวนกลุ่มตัวอย่าง 
งานบริการ  เก็บจริง 

ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  100 
ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  100 
ด้านรายได้หรือภาษี  100 
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  100 

รวม  400 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล  

 คณะผู้วิจัยดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ และใช้สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบายลักษณะทั่วไปของข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ โดยนำเสนอ

ในรูปของค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย (x̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
 เครื่องมือทางสถิติที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ มาตรวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) โดยกำหนดให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกคำตอบตามระดับความคิดเห็นหรือประสบการณ์จริง
ของตนเอง ซึ่งมีหลักเกณฑ์การให้คะแนนและการแปลความหมาย ดังนี้ 

เกณฑ์การให้คะแนนระดับความพึงพอใจ 
ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
เมื ่อคำนวณค่าเฉลี่ยแล้ว ได้นำค่าที ่ได้มาเปรียบเทียบกับเกณฑ์การแปลผลระดับความ  

พึงพอใจ ดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
 ค่าเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

สำหรับการคำนวณร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชน ใช้สูตรดังนี้ 

ร้อยละของระดับความพึงพอใจ    = x̅/5 x 100 

 โดยกำหนดให้ x̅ = ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 



 

 

 

บทที่ 4 

ผลการวิจัย 
 

 
 
 
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 

สุโสะ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 ได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จำนวน  
400 คน โดยนำข้อมูลที ่ได้มาวิเคราะห์และนำเสนอผลในรูปแบบตาราง แผนภูมิ และคำอธิบาย
ประกอบ ทั้งนี้ การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ตามลำดับ ดังนี้ 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ ช่วงอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก 
รายได้ต่อเดือน และสถานที่ทำงาน/ที่พักอาศัย 

ส่วนที ่2 เรื่องท่ีมาขอรับบริการ ได้แก่ งานที่มาขอรับบริการ 
ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ  

ครอบคลุมการให้บริการ จำนวน 4 ด้าน ได้แก่  
1) ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2) ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
3) ด้านรายได้หรือภาษี 
4) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

สำหรับการให้บริการในแต่ละด้าน ได้กำหนดประเด็นการประเมินความพึงพอใจออกเป็น  
4 องค์ประกอบ ได้แก ่1) ความพึงพอใจต่อกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวย
ความสะดวก นอกจากนี้ ยังได้ประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการใน
ภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ ได้แก่ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ  

โดยสัญลักษณ์ที่ใช้ในการแสดงผล มีดังนี้ 

x̅   หมายถึง ค่าเฉลี่ย 
S.D.   หมายถึง ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n   หมายถึง จำนวนตัวอย่าง 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ตารางท่ี 4.1 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 400) จำนวน ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 166 41.50 
หญิง 234 58.50 
เพศทางเลือก - - 

ช่วงอายุ     
     18 – 34 ปี 19 4.75 
     35 – 44 ปี 99 24.75 
     45 – 54 ปี 100 25.00 
     55 – 64 ปี 99 24.75 
     65 ปีขึ้นไป 83 20.75 
สถานภาพสมรส     
     โสด 50 12.50 
     สมรส 303 75.75 
     หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 47 11.75 
ระดับการศึกษา     
     ต่ำกว่ามัธยมศึกษา 194 48.50 
     มัธยมศึกษา 130 32.50 
     อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า 48 12.00 
     ปริญญาตรี 26 6.50 
     สูงกว่าปริญญาตรี 2 0.50 
อาชีพหลัก     

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3 0.75 
พนักงานบริษัท 24 6.00 
รับจ้างทั่วไป 76 19.00 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 129 32.25 
เกษตรกรรม/ประมง 140 35.00 
เกษียณ/ข้าราชการ/บำเหน็จ บำนาญ - - 
นักเรียน/นักศึกษา  2 0.50 
ว่างงาน 26 6.50 
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ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 400) จำนวน ร้อยละ 
อ่ืน ๆ  - - 

รายได้ต่อเดือน     
ไม่เกิน 10,000 บาท 210 52.50 

     10,001 – 20,000 บาท 186 46.50 
     20,001 – 30,000 บาท 4 1.00 
     30,001 – 40,000 บาท - - 
     มากกว่า 40,000 บาท - - 

 
จากตารางที่ 4.1 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมีจำนวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุ

ในช่วงระหว่าง 45 – 54 ปี มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาต่ำกว่ามัธยมศึกษา ประกอบอาชีพ
เกษตรกรรม/ประมงมากที่สุด และส่วนใหญ่มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท แสดงดังแผนภูมิ 

 

 

ภาพที่ 4.1 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามเพศ 
 

41.50%

58.50%

จ าแนกตามเพศ

ชาย

หญิง
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ภาพที่ 4.2 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามช่วงอายุ 

 

ภาพที่ 4.3 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามสถานภาพ 
 

4.75%

24.75%

25.00%

24.75%

20.75%

จ าแนกตามช่วงอายุ

18 – 34 ปี

35 – 44 ปี

45 – 54 ปี

55 – 64 ปี

65 ปีขึ้นไป

12.50%

75.75%

11.75%

จ าแนกตามสถานภาพ

โสด

สมรส

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่



 

 

47 องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
 

 

ภาพที่ 4.4 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามระดับการศึกษา 

 

ภาพที่ 4.5 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามอาชีพ 

48.50%

32.50%

12.00%

6.50%
0.50%

จ าแนกตามระดับการศึกษา

ต ่ากว่ามัธยมศึกษา

มัธยมศึกษา

อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า

ปริญญาตรี

สูงกว่าปริญญาตรี

0.75%

6.00%

19.00%

32.25%

35.00%

0.50% 6.50%

จ าแนกตามอาชีพ

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ

พนักงานบริษัท

รับจ้างทั วไป

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ

เกษตรกรรม/ประมง

นักเรียน/นักศึกษา

ว่างงาน
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ภาพที่ 4.6 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามรายได้ 
 
ตารางท่ี 4.2 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามสถานที่ทำงาน/พักอาศัย 

หมู่บ้าน จำนวน ร้อยละ 

หมู่ที่ 1 บ้านสุโสะ 41 10.25 
หมู่ที่ 2 บ้านวังยาว 38 9.50 
หมู่ที่ 3 บ้านต้นไทร 40 10.00 
หมู่ที่ 4 บ้านท่าคลอง 38 9.50 
หมู่ที่ 5 บ้านหนองผักฉีด 37 9.25 
หมู่ที่ 6 บ้านทุ่งไทรทอง 39 9.75 
หมู่ที่ 7 บ้านทุ่งต่อ 40 10.00 
หมู่ที่ 8 บ้านห้วยน้ำตก 36 9.00 
หมู่ที่ 9 บ้านท่าเทศ 37 9.25 
หมู่ที่ 10 บ้านหนองขี้ใต้ 28 7.00 
หมู่ที่ 11 บ้านในทอน 26 6.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการทำงานหรือพักอาศัยอยู่ในเขตของ
องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ โดยหมู่ที่ 1 บ้านสุโสะ มีจำนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 หมู่ที่ 2 

52.50%

46.50%

1.00%

จ าแนกตามรายได้

ไม่เกิน 10,000 บาท

10,001 – 20,000 บาท

20,001 – 30,000 บาท
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บ้านวังยาว มีจำนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 หมู่ที ่ 3 บ้านต้นไทร มีจำนวน 40 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 10.00 หมู่ที่ 4 บ้านท่าคลอง มีจำนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 หมู่ที่ 5 บ้านหนองผักฉีด 
มีจำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 หมู่ที่ 6 บ้านทุ่งไทรทอง มีจำนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 
หมู่ที่ 7 บ้านทุ่งต่อ มีจำนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 หมู่ที่ 8 บ้านห้วยน้ำตก มีจำนวน 36 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.00 หมู่ที่ 9 บ้านท่าเทศ มีจำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 หมู่ที่ 10 บ้านหนองขี้
ใต้ มีจำนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และหมู่ที่ 11 บ้านในทอน มีจำนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.50 
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ภาพที่ 4.7 แผนภูมิแสดงจำนวนของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามสถานที่ทำงาน/พักอาศัย 

41

38

40

38

37

39

40

36

37

28

26

หมู่ที่ 1 บ้านสุโสะ

หมู่ที่ 2 บ้านวังยาว

หมู่ที่ 3 บ้านต้นไทร

หมู่ที่ 4 บ้านท่าคลอง

หมู่ที่ 5 บ้านหนองผัก…

หมู่ที่ 6 บ้านทุ่งไทรทอง

หมู่ที่ 7 บ้านทุ่งต่อ

หมู่ท่ี 8 บ้านห้วยน้ำตก

หมู่ท่ี 9 บ้านท่าเทศ

หมู่ที่ 10 บ้านหนองขีใ้ต้

หมู่ที่ 11 บ้านในทอน

0 15 30 45

จ าแนกตามสถานที่ท างาน/ที่พักอาศัย



 

 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลการใช้บริการ 

ตารางท่ี 4.3 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามงานบริการ 
งานบริการ จำนวน ร้อยละ 

ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 100 25.00 
ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 100 25.00 
ด้านรายได้หรือภาษี 100 25.00 
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 100 25.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.3 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการทั้งหมดเข้ามาใช้บริการด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง / ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย / ด้านรายได้หรือภาษี และ
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีจำนวนงานละ 100 คนเท่ากัน คิดเป็นร้อยละประมาณ 25.00 
ของแต่ละงาน แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.8 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามงานบริการ 
  

25.00%

25.00%

25.00%

25.00%

จ าแนกตามงานบริการ

ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ งก่อสร้าง

ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

ด้านรายได้หรือภาษี

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจตอ่การให้บริการ 

ตารางท่ี 4.4 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามงานบริการ 
งานบริการ (n = 400) 𝐗̅ 𝐒.𝐃. ร้อยละ   แปลผล 

ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.57 0.30 91.40 มากที่สุด 
ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.62 0.27 92.40 มากที่สุด 
ด้านรายได้หรือภาษี 4.50 0.37 90.00 มากที่สุด 
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.39 0.33 87.80 มากที่สุด 

รวม 4.52 0.32 90.40 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.4 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.52 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.40 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

1. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.62 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 92.40 

2. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.57 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.40 

3. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.50 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 90.00 

4. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.39 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.33 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 87.80 
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ภาพที่ 4.9 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามงานบริการ 

ตารางท่ี 4.5 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามองค์ประกอบในการให้บริการ 
ประเด็น (n = 400) 𝐗̅ 𝐒.𝐃. ร้อยละ แปลผล 

กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 4.61 0.34 92.20 มากที่สุด 
ช่องทางการให้บริการ 4.53 0.41 90.60 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.65 0.45 93.00 มากที่สุด 
สิ่งอำนวยความสะดวก  4.43 0.46 88.60 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.5 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ ่มตัวอย่างจำแนกตาม
องค์ประกอบในการให้บริการ พบว่า 

1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.65 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
93.00 

4.39

4.5

4.57

4.62

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม

ด้านรายได้หรือภาษี

ด้านโยธา การขออนุญาต     
ปลูกสิ่งก่อสร้าง

ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา
สาธารณภัย

4.00 4.15 4.30 4.45 4.60 4.75

จ าแนกตามงานบริการ
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2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ กระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.61 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.34 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.20 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางการการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 90.60 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.43 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
88.60 

 
 

ภาพที่ 4.10 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามองค์ประกอบในการให้บริการ 

 
 
 

4.43

4.53

4.61

4.65

สิ่งอำนวยความสะดวก 

ช่องทางการให้บริการ

กระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

4.00 4.15 4.30 4.45 4.60 4.75

จ าแนกตามองค์ประกอบในการให้บริการ
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ตารางท่ี 4.6 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
ประเด็น (n = 100) 𝐗̅ 𝐒.𝐃. ร้อยละ แปลผล 

1. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 4.64 0.42 92.80 มากที่สุด 
1.1 ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 4.60 0.53 92.00 มากที่สุด 
1.2 การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน 4.44 0.56 88.80 มากที่สุด 
1.3 ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน 4.76 0.47 95.20 มากที่สุด 
1.4 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง 4.76 0.47 95.20 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  4.55 0.36 91.00 มากที่สุด 
2.1 ม ีการประชาส ัมพ ันธ ์ ช ่ องทางการให ้บร ิ การ 

แก่ประชาชน 
4.67 0.49 93.40 มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางในการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบ
ข้อมูลข่าวสาร 

4.72 0.45 94.40 มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วทันต่อ
ความต้องการ 

4.56 0.54 91.20 มากที่สุด 

2.4 มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นของผู ้รับบริการหรือ 
ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที่มีความ
เหมาะสม 

4.26 0.58 85.20 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  4.75 0.37 95.00 มากที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าทีม่ีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 4.69 0.49 93.80 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่ความตรงต่อเวลา และความพร้อมในการ

ปฏิบัติงาน 
4.73 0.47 94.60 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล 
และการตอบข้อซักถาม 

4.77 0.45 95.40 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที ่ม ีความรู ้ความสามารถในด้านของการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความเสมอภาคไม่เล ือก
ปฏิบัติ 

4.80 0.43 96.00 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  4.48 0.47 89.60 มากที่สุด 
4.1 สถานที่ให้การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการ

ให้บริการ 
4.33 0.51 86.60 มากที่สุด 

4.2 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ ์ 4.50 0.54 90.00 มากที่สุด 
4.3 มีเครื ่องมือ/ อุปกรณ์/ ระบบในการบริการข้อมูล

สารสนเทศ 
4.40 0.55 88.00 มากที่สุด 
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ประเด็น (n = 100) 𝐗̅ 𝐒.𝐃. ร้อยละ แปลผล 
4.4 จัดให้มีสิ ่งอำนวยความสะดวกที่พร้อมและเพียงพอ

สำหรับบุคคลทั่วไป และผู้พิการ/ผู้สูงอายุ  
4.69 0.51 93.80 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.57 0.30 91.40 มากที่สุด 

จากตารางที ่ 4.6 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.57 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 95.00 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ กระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.64 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.42 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.80 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางการให้บริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.55 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.00 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.48 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 89.60 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในด้านของการให้บริการ ให้บริการด้วยความเสมอภาค

ไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.80 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.43 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 96.00 

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล และการตอบข้อซักถาม มีความ 
พึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 95.40 

3. ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน / การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง  
มีความพึงพอใจเท่ากันในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 เท่ากัน 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 95.20 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  



 

 

57 องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
 

1. มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นของผู ้รับบริการหรือช่องทางการให้บริการประชาชน 
นอกสถานที่มีความเหมาะสม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.26 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.58 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 

2. สถานที่ให้การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 86.60 

3. มีเครื่องมือ/ อุปกรณ์/ ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.40 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
88.00 
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ภาพที่ 4.11 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

4.69

4.40

4.50

4.33

4.48

4.80

4.77

4.73

4.69

4.75

4.26

4.56

4.72

4.67

4.55

4.76

4.76

4.44

4.60

4.64

ข้อที่ 4.4

ข้อที่ 4.3

ข้อที่ 4.2

ข้อที่ 4.1

สิ่งอำนวยความสะดวก

ข้อที่ 3.4

ข้อที่ 3.3

ข้อที่ 3.2

ข้อที่ 3.1

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ข้อที่ 2.4

ข้อที่ 2.3

ข้อที่ 2.2

ข้อที่ 2.1

ช่องทางการให้บริการ

ข้อที่ 1.4

ข้อที่ 1.3

ข้อที่ 1.2

ข้อที่ 1.1

กระบวนการและข้ันตอน…

3.80 4.00 4.20 4.40 4.60 4.80

ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
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ตารางที่ 4.7 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ประเด็น (n = 100) 𝐗̅ 𝐒.𝐃. ร้อยละ แปลผล 

1. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 4.58 0.25 91.60 มากที่สุด 
1.1 ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ

เมื่อเกิดเหตุวาตภัยและอุทกภัย 
4.68 0.51 93.60 มากที่สุด 

1.2 การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน 4.39 0.55 87.80 มากที่สุด 
1.3 ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน 4.33 0.71 86.60 มากที่สุด 
1.4 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง 4.93 0.26 98.60 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  4.62 0.40 92.40 มากที่สุด 
2.1 ม ีการประชาส ัมพ ันธ ์ช ่ องทางการให ้บร ิ การ 

แก่ประชาชน 
4.56 0.64 91.20 มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางในการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบ
ข้อมูลข่าวสาร 

4.71 0.50 94.20 มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วทันต่อ
ความต้องการ 

4.72 0.47 94.40 มากที่สุด 

2.4 มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการหรือช่อง
ทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที ่ม ีความ
เหมาะสม 

4.49 0.61 89.80 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  4.79 0.34 95.80 มากที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าทีม่ีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 4.79 0.41 95.80 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่ความตรงต่อเวลา และความพร้อมในการ

ปฏิบัติงาน 
4.75 0.44 95.00 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล 
และการตอบข้อซักถาม 

4.79 0.41 95.80 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที ่ม ีความรู ้ความสามารถในด้านของการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความเสมอภาคไม่เล ือก
ปฏิบัติ 

4.81 0.42 96.20 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  4.64 0.40 92.80 มากที่สุด 
4.1 สถานที่ให้การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการ

ให้บริการ 
4.58 0.52 91.60 มากที่สุด 

4.2 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ ์ 4.61 0.49 92.20 มากที่สุด 
4.3 มีเครื ่องมือ/ อุปกรณ์/ ระบบในการบริการข้อมูล

สารสนเทศ 
4.59 0.49 91.80 มากที่สุด 
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ประเด็น (n = 100) 𝐗̅ 𝐒.𝐃. ร้อยละ แปลผล 
4.4 จัดให้มีสิ ่งอำนวยความสะดวกที่พร้อมและเพียงพอ

สำหรับบุคคลทั่วไป และผู้พิการ/ผู้สูงอายุ  
4.79 0.41 95.80 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.62 0.27 92.40 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.7 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.62 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.34 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 98.80 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.64 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.80 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางการให้บริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.62 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.40 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.58 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.60 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1.  การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.93 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 98.60 
2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในด้านของการให้บริการ ให้บริการด้วยความเสมอภาค

ไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 96.20 

3. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน / เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ 
ในการอธิบายข้อมูล และการตอบข้อซักถาม / จัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกที่พร้อมและเพียงพอ
สำหรับบุคคลทั่วไป และผู้พิการ/ผู้สูงอายุ มีความพึงพอใจเท่ากันในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.79 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 เท่ากัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 95.80 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  
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1. ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
86.60 

2. การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.39 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80 

3. มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นของผู ้รับบริการหรือช่องทางการให้บริการประชาชน 
นอกสถานที่มีความเหมาะสม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.49 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.61 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.80 
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ภาพที่ 4.12 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านเทศกิจ 
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

4.79

4.59

4.61

4.58

4.64

4.81

4.79

4.75

4.79

4.79

4.49

4.72

4.71

4.56

4.62

4.93

4.33

4.39

4.68

4.58

ข้อที่ 4.4

ข้อที่ 4.3

ข้อที่ 4.2

ข้อที่ 4.1

สิ่งอำนวยความสะดวก

ข้อที่ 3.4

ข้อที่ 3.3

ข้อที่ 3.2

ข้อที่ 3.1

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ข้อที่ 2.4

ข้อที่ 2.3

ข้อที่ 2.2

ข้อที่ 2.1

ช่องทางการให้บริการ

ข้อที่ 1.4

ข้อที่ 1.3

ข้อที่ 1.2

ข้อที่ 1.1

กระบวนการและข้ันตอน…

4.00 4.20 4.40 4.60 4.80 5.00

ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย
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ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านรายได้หรือภาษ ี
ประเด็น (n = 100) 𝐗̅ 𝐒.𝐃. ร้อยละ แปลผล 

1. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 4.61 0.22 92.20 มากที่สุด 
1.1 ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 4.47 0.63 89.40 มากที่สุด 
1.2 การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน 4.46 0.50 89.20 มากที่สุด 
1.3 ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน 4.71 0.48 94.20 มากที่สุด 
1.4 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง 4.79 0.41 95.80 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  4.53 0.46 90.60 มากที่สุด 
2.1 ม ีการประชาส ัมพ ันธ ์ ช ่ องทางการให ้บร ิ การ 

แก่ประชาชน 
4.42 0.54 88.40 มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางในการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบ
ข้อมูลข่าวสาร 

4.64 0.59 92.80 มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการที ่สะดวกและรวดเร ็วทัน 
ต่อความต้องการ 

4.52 0.61 90.40 มากที่สุด 

2.4 มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นของผู ้รับบริการหรือ 
ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที่มีความ
เหมาะสม 

4.53 0.59 90.60 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  4.61 0.53 92.20 มากที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าทีม่ีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 4.65 0.56 93.00 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่ความตรงต่อเวลา และความพร้อมในการ

ปฏิบัติงาน 
4.58 0.59 91.60 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล 
และการตอบข้อซักถาม 

4.56 0.61 91.20 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที ่ม ีความรู ้ความสามารถในด้านของการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความเสมอภาคไม่เล ือก
ปฏิบัติ 

4.66 0.59 93.20 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  4.35 0.49 87.00 มากที่สุด 
4.1 สถานที่ให้การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการ

ให้บริการ 
4.36 0.59 87.20 มากที่สุด 

4.2 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ ์ 4.21 0.57 84.20 มากที่สุด 
4.3 มีเครื ่องมือ/ อุปกรณ์/ ระบบในการบริการข้อมูล

สารสนเทศ 
4.40 0.60 88.00 มากที่สุด 
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ประเด็น (n = 100) 𝐗̅ 𝐒.𝐃. ร้อยละ แปลผล 
4.4 จัดให้มีสิ ่งอำนวยความสะดวกที่พร้อมและเพียงพอ

สำหรับบุคคลทั่วไป และผู้พิการ/ผู้สูงอายุ  
4.42 0.57 88.40 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.50 0.37 90.00 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านรายได้หรือภาษี โดยภาพรวม
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.50 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ / 

เจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมเท่ากันในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี ่ย 4.61  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22 และ 0.53 ตามาลำดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
92.20 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ช่องทางการให้บริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.60 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.35 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 87.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 95.80 
2. ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

โดยมีค่าเฉลี่ย 4.71 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
94.20 

3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในด้านของการให้บริการ ให้บริการด้วยความเสมอภาค
ไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.66 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 93.20 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  
1. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 

4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 
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2. สถานที่ให้การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 87.20 

3. มีเครื่องมือ/ อุปกรณ์/ ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.40 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
88.00 
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ภาพที่ 4.13 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านรายได้หรือภาษี 

4.42

4.40

4.21

4.36

4.35

4.66

4.56

4.58

4.65

4.61

4.53

4.52

4.64

4.42

4.53

4.79

4.71

4.46

4.47

4.61

ข้อที่ 4.4

ข้อที่ 4.3

ข้อที่ 4.2

ข้อที่ 4.1

สิ่งอำนวยความสะดวก

ข้อที่ 3.4

ข้อที่ 3.3

ข้อที่ 3.2

ข้อที่ 3.1

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ข้อที่ 2.4

ข้อที่ 2.3

ข้อที่ 2.2

ข้อที่ 2.1

ช่องทางการให้บริการ

ข้อที่ 1.4

ข้อที่ 1.3

ข้อที่ 1.2

ข้อที่ 1.1

กระบวนการและข้ันตอน…

3.80 4.00 4.20 4.40 4.60 4.80

ด้านรายได้หรือภาษี
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ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ประเด็น (n = 100) 𝐗̅ 𝐒.𝐃. ร้อยละ แปลผล 

1. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 4.61 0.42 92.20 มากที่สุด 
1.1 ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 4.40 0.64 88.00 มากที่สุด 
1.2 การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน 4.42 0.52 88.40 มากที่สุด 
1.3 ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน 4.74 0.54 94.80 มากที่สุด 
1.4 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง 4.86 0.47 97.20 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  4.40 0.39 88.00 มากที่สุด 
2.1 ม ีการประชาส ัมพ ันธ ์ ช ่ องทางการให ้บร ิ การ 

แก่ประชาชน 
4.29 0.56 85.80 มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางในการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบ
ข้อมูลข่าวสาร 

4.67 0.57 93.40 มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วทันต่อ
ความต้องการ 

4.25 0.58 85.00 มากที่สุด 

2.4 มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการหรือช่อง
ทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที ่ม ีความ
เหมาะสม 

4.40 0.60 88.00 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  4.44 0.48 88.80 มากที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าทีม่ีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 4.37 0.58 87.40 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่ความตรงต่อเวลา และความพร้อมในการ

ปฏิบัติงาน 
4.31 0.56 86.20 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล 
และการตอบข้อซักถาม 

4.51 0.56 90.20 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที ่ม ีความรู ้ความสามารถในด้านของการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความเสมอภาคไม่เล ือก
ปฏิบัติ 

4.55 0.56 91.00 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  4.23 0.37 84.60 มากที่สุด 
4.1 สถานที่ให้การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการ

ให้บริการ 
4.29 0.54 85.80 มากที่สุด 

4.2 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ ์ 4.07 0.41 81.40 มาก 
4.3 มีเครื ่องมือ/ อุปกรณ์/ ระบบในการบริการข้อมูล

สารสนเทศ 
4.45 0.56 89.00 มากที่สุด 
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ประเด็น (n = 100) 𝐗̅ 𝐒.𝐃. ร้อยละ แปลผล 
4.4 จัดให้มีสิ ่งอำนวยความสะดวกที่พร้อมและเพียงพอ

สำหรับบุคคลทั่วไป และผู้พิการ/ผู้สูงอายุ  
4.12 0.46 82.40 มาก 

ภาพรวม 4.39 0.33 87.80 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.39 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.33 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.61 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.20 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.44 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.80 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางการให้บริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.40 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.00 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.86 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 97.20 
2. ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

โดยมีค่าเฉลี่ย 4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
94.80 

3. มีช่องทางในการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบข้อมูลข่าวสาร มีความพึงพอใจ 
ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.67 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 93.40 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  
1. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 
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2. จัดให้มีสิ ่งอำนวยความสะดวกที่พร้อมและเพียงพอสำหรับบุคคลทั่วไป และผู้พิการ/
ผู้สูงอายุ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40  

3. มีช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วทันต่อความต้องการ มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.25 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 85.00 
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ภาพที่ 4.14 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

4.12

4.45

4.07

4.29

4.23

4.55

4.51

4.31

4.37

4.44

4.40

4.25

4.67

4.29

4.40

4.86

4.74

4.42

4.40

4.61

ข้อที่ 4.4

ข้อที่ 4.3

ข้อที่ 4.2

ข้อที่ 4.1

อาคารสถานที่และสิ่ง…

ข้อที่ 3.4

ข้อที่ 3.3

ข้อที่ 3.2

ข้อที่ 3.1

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ข้อที่ 2.4

ข้อที่ 2.3

ข้อที่ 2.2

ข้อที่ 2.1

ช่องทางการให้บริการ

ข้อที่ 1.4

ข้อที่ 1.3

ข้อที่ 1.2

ข้อที่ 1.1

กระบวนการและข้ันตอน…

3.60 3.80 4.00 4.20 4.40 4.60 4.80 5.00

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม



 

 

ตารางท่ี 4.10 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมต่อการให้บริการ 

งานบริการ 
            ความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น          ความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด 

𝐗̅ 𝐒.𝐃.  ร้อยละ         แปลผล 𝐗̅ 𝐒.𝐃.          ร้อยละ     แปลผล 
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.57 0.30 91.40 มากที่สุด 4.07 0.48 81.40 มาก 
ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.62 0.27 92.40 มากที่สุด 4.08 0.53 81.60 มาก 
ด้านรายได้หรือภาษ ี 4.50 0.37 90.00 มากที่สุด 4.19 0.54 83.80 มาก 
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.39 0.33 87.80 มากที่สุด 3.95 0.44 79.00 มาก 

รวม 4.52 0.32 90.40 มากที่สุด 4.07 0.50 81.40 มาก 
 

 
 

ภาพที่ 4.15 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมต่อการให้บริการ 

4.57 4.62
4.5

4.39

4.07 4.08
4.19

3.95

ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ด้านรายได้หรือภาษี ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
3.60

4.00

4.40

4.80

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมต่อการให้บริการ ความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะ 4 ประเด็น           ความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด 
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จากตารางที่ 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมต่อการให้บริการ โดยเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น (กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการ
ให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอำนวยความสะดวก) และความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด 
พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น อยู ่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี ่ย 4.52  
ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.40 และความ 
พึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

หากมองในแต่ละงาน พบว่า 
1. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น ต่องานบริการด้านโยธา การ

ขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.57 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.40 และมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด อยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 81.40 

2. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น ต่องานบริการด้านเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.62 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.40 และมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด อยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 81.60 

3. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น ต่องานบริการด้านรายได้
หรือภาษี อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.50 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.00 และมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 

4. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น ต่องานบริการด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.39 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.33  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80 และมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด อยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 79.00 
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ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 

ตารางท่ี 4.11 ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ 
ประเด็น   จำนวน ร้อยละ 

ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย 42 43.75 
ควรมีการจัดวางถังขยะและมีระบบการจัดการขยะให้
ครอบคลุม 

42  

ด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและระบบสาธารณูปโภค 41 42.71 
ควรปรับปรุงระบบไฟส่องสว่างข้างทางให้ใช้งานได้สมบูรณ์ 15  
ควรขยายพื้นที่การให้บริการน้ำประปาให้ครอบคลุม 9  
ควรปรับปรุงซ่อมแซมถนนส่วนที่ชำรุด 7  
ควรปรับปรุงคุณภาพของระบบน้ำประปาให้สะอาดอยู่เสมอ 3  
ควรปรับปรุงท่อระบายน้ำให้ใช้งานได้สมบูรณ์ 3  
ควรมีการขุดลอกคูคลอง 1  
ควรปรับปรุงภูมิทัศน์ข้างทางให้สะอาด 1  
ควรติดตั้งกระจกโค้งบริเวณทางแยก 1  
ควรให้ติดตั้งราวกั้นสะพานถนนหนองขี้ใต้-ศูนย์วิจัย 1  

การให้บริการของเจ้าหน้าที่  5 5.21 
เจ้าหน้าที่ควรให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม เต็มใจบริการ 3  
เจ้าหน้าที่ อสม. ควรดูแลประชาชนอย่างท่ัวถึง 2  

ด้านการประชาสัมพันธ์ 3 3.12 
ควรมีการประชาสัมพันธ์ด้านการชำระภาษีอย่างทั่วถึง 3  

ด้านยาเสพติด 3 3.12 
ควรให้แก้ปัญหายาเสพติดในชุมชน 3  

ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 2 2.09 
ควรให้มีรถส่งน้ำบริการอย่างท่ัวถึงในหน้าแล้ง 2  

รวม 96 100.0 

จากตารางที่ 4.11 แสดงข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ พบว่า  
ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย มีข้อเสนอแนะจำนวน 42 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 43.75 โดย

ข้อเสนอแนะทั้ง 42 ครั้ง คือ ควรมีการจัดวางขยะและมีระบบการจัดการขยะให้ครอบคลุม  
ด้านโครงสร้างพื้นฐานและระบบสาธารณูปโภค มีข้อเสนอแนะจำนวน 41 ครั้ง คิดเป็น 

ร้อยละ 42.71 โดยข้อเสนอแนะที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ควรปรับปรุงระบบไฟส่องสว่างข้างทางให้ 
ใช้งานได้สมบูรณ ์มีข้อเสนอแนะจำนวน 15 ครั้ง ควรขยายพื้นที่การให้บริการน้ำประปาให้ครอบคลุม 
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มีข้อเสนอแนะจำนวน 9 ครั้ง ควรปรับปรุงซ่อมแซมถนนส่วนที่ชำรุด มีข้อเสนอแนะจำนวน 7 ครั้ง 
ควรปรับปรุงคุณภาพของระบบน้ำประปาให้สะอาดอยู่เสมอ / ควรปรับปรุงท่อระบายน้ำให้ใช้งานได้
สมบูรณ์ มีข้อเสนะแนะจำนวนประเด็นละ 3 ครั้ง และ ควรมีการขุดลอกคูคลอง / ควรปรับปรุงภูมิ
ทัศน์ข้างทางให้สะอาด / ควรติดตั้งกระจกโค้งบริเวณทางแยก / ควรให้ติดตั้งราวกั้นสะพานถนน
หนองข้ีใต-้ศูนย์วิจัย มีข้อเสนะแนะจำนวนประเด็นละ 1 ครั้ง 

การให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีข้อเสนอแนะจำนวน 5 ครั ้ง คิดเป็นร้อยละ 5.21 โดย
ข้อเสนอแนะที่มีจำนวนมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที ่ควรให้บริการด้วยความยิ ้มแย้ม เต็มใจบริการ  
มีข้อเสนอแนะจำนวน 3 ครั้ง และ เจ้าหน้าที่ อสม. ควรดูแลประชาชนอย่างทั่วถึง มีข้อเสนอแนะ
จำนวน 2 ครั้ง 

ด้านการประชาสัมพันธ์ มีข้อเสนอแนะจำนวน 3 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 3.12 โดยข้อเสนอแนะ
ทั้ง 3 ครั้ง คือ ควรมีการประชาสัมพันธ์ด้านการชำระภาษีอย่างทั่วถึง 

ด้านยาเสพติด มีข้อเสนอแนะจำนวน 3 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 3.12 โดยข้อเสนอแนะทั้ง 3 
ครั้ง คือ ควรมีการประชาสัมพันธ์ด้านการชำระภาษีอย่างทั่วถึง 

ด้านการป้องกันและบรรเทาสธารณภัย มีข้อเสนอแนะจำนวน 2 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 2.09 
โดยข้อเสนอแนะทั้ง 2 ครั้ง คือ ควรให้มีรถส่งน้ำบริการอย่างทั่วถึงในหน้าแล้ง 
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ภาพที่ 4.16 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามข้อเสนอแนะ 
ในการปรับปรุงการให้บริการ 

43.75%

42.71%

5.21%

3.12%

3.12%

2.09%

จ าแนกตามข้อเสนอแนะ

ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย

ด้านโครงสร้างพื้นฐานและระบบสาธารณูปโภค

การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

ด้านการประชาสัมพันธ์

ด้านยาเสพติด

ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย



 

 

 

บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล 
และข้อเสนอแนะ 

 
 

 
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล

สุโสะ ประจำปีงบประมาณ 2569 ในครั ้งนี ้ คณะผู ้ว ิจ ัยได้ดำเนินการตามลำดับขั ้นตอน คือ 
การกำหนดประชากรและกลุ ่มตัวอย่าง การสร้างเครื ่องมือที ่ใช้ในการวิจัย การรวบรวมข้อมูล  
การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติท่ีใช้ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
สุโสะ ประจำปีงบประมาณ 2569 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ จำนวน 4 งานบริการ คือ 1. ด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2. ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3. ด้านรายได้หรือภาษี และ 
4. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยครอบคลุมประเด็นด้านต่าง ๆ ดังนี้ 1) ด้านกระบวนการ
และข้ันตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก โดยกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐ และหน่วยงาน
ภาครัฐและเอกชน รวมทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามที่คณะผู้วิจัยได้สร้างขึ้น แบ่งออกเป็น 4 ส่วน  
ตามลำดับดังนี้ ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ ช่วงอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพหลัก รายได้ต่อเดือน และสถานที่ทำงาน/ที่พักอาศัย เรื่องที่มาขอรับบริการ ได้แก่ งานที่มา
ขอรับบริการ ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ จำนวน 4 งาน รวมถึงความพึงพอใจใน
ภาพรวม และส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ ได้แก่ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ  

ลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) แบบประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ โดยทำการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามที่ใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะคล้ายกับ
กลุ ่มเป้าหมาย รวม 30 คน แล้วนำไปหาความเชื ่อมั ่น ใช้ค่าสัมประสิทธิ ์แอลฟาตามวิธ ีของ  
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติสำเร็จรูป ในส่วนของแบบสอบถาม
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.873 ซึ่งสูงพอที่จะนำมาใช้เป็น
เครื่องมือในการดำเนินโครงการวิจัยในครั้งนี้ 
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คณะผู ้ว ิจ ัยได้ดำเนินการอบรมและฝึกทักษะการเก็บรวบรวมข้อมูลให้แก่นักศึกษา
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษา ตรัง โดยมีเจ้าหน้าที่ผู้มีประสบการณ์ทำหน้าที่ควบคุม กำกับ 
และดูแลการเก็บรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง เพื่อให้การดำเนินงานเป็นไปอย่าง
ถูกต้องและเป็นระบบ ภายหลังจากเก็บรวบรวมข้อมูลเรียบร้อยแล้ว คณะผู้วิจัยได้นำข้อมูลมา
วิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ  โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ประกอบด้วย ค่าความถี่  
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จากนั้นจึงนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปแบบ
ตารางและแผนภูมิประกอบคำอธิบาย 

สรุปผลการวิจัย 

1. กลุ ่มตัวอย่างของผู ้รับบริการทั ้งหมดครอบคลุมการให้บริการ จำนวน 4 ด้าน ได้แก่  
1) ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) ด้าน
รายได้หรือภาษ ีและ 4) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จำนวนด้านละ 100 คนเท่ากัน คิดเป็น
ร้อยละ 25.00 ของงานบริการแต่ละด้าน 

2. กลุ่มตัวอย่างมีจำนวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุในช่วงระหว่าง 45 – 54 ปี 
มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาต่ำกว่ามัธยมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/ประมงมากที่สุด และ
ส่วนใหญ่มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท 

3. กลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการทำงานหรือพักอาศัยอยู่ในเขตขององค์การบริหารส่วนตำบล 
สุโสะ ประกอบด้วย หมู่ที่ 1 บ้านสุโสะ คิดเป็นร้อยละ 10.25 หมู่ที ่2 บ้านวังยาว คิดเป็นร้อยละ 9.50 
หมู่ที ่3 บ้านต้นไทร คิดเป็นร้อยละ 10.00 หมู่ที ่4 บ้านท่าคลอง คิดเป็นร้อยละ 9.50 หม ู ่ที่  5 บ ้าน
หนองผักฉีด คิดเป็นร้อยละ 9.25 หมู่ที ่6 บ้านทุ่งไทรทอง คิดเป็นร้อยละ 9.75 หมู่ที ่7 บ้านทุ่งต่อ คิด
เป็นร้อยละ 10.00 หมู่ที่ 8 บ้านห้วยน้ำตก คิดเป็นร้อยละ 9.00 หมู่ที่ 9 บ้านท่าเทศ คิดเป็นร้อยละ 
9.25 หมู่ที ่10 บ้านหนองขี้ใต้ คิดเป็นร้อยละ 7.00 และ หมู่ที ่11 บ้านในทอน คิดเป็นร้อยละ 6.50 

4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำนวน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 2) ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) ด้านรายได้หรือภาษ ีและ 4) ด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.40 สรุปได้ดังนี้  

4.1 ด้านที่ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.40 

4.2 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.40 

4.3 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ด้านรายได้หรือภาษี อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.00 
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4.4 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80 

5. ความพึงพอใจจำแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจได้ดังนี้ 
5.1 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา 

สาธารณภัย โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.40 

5.1.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจได้ดังนี้  
5.1.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 98.80 
5.1.1.2 อันดับที่ 2 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.80 
5.1.1.3 อันดับที่ 3 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.40 
5.1.1.4 อันดับที ่ 4 คือ กระบวนการและขั ้นตอนการให้บริการ มีความ 

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.60 
5.1.2 เมื่อพิจารณางานเป็นรายข้อ สรุปตามระดับความพึงพอใจได้ดังนี้ 

5.1.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 98.60 
2) เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในด้านของการให้บริการ ให้บริการ

ด้วยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 96.20 

3) เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน / เจ้าหน้าที ่มี
ความรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล และการตอบข้อซักถาม / จัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวก 
ที่พร้อมและเพียงพอสำหรับบุคคลทั่วไป และผู้พิการ/ผู้สูงอายุ มีความพึงพอใจเท่ากันในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 95.80 

5.1.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) ความสะดวกที ่ได้ร ับจากการให้บริการแต่ละขั ้นตอน มีความ 

พึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.60 
2) การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน มีความพึงพอใจในระดับมาก

ที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80 



 

 

79 องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
 

3) มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นของผู ้รับบริการหรือช่องทางการ
ให้บริการประชาชนนอกสถานที่มีความเหมาะสม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.80 

5.2 งานที่ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 2 คือ ด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.40 

5.2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจได้ดังนี้  
5.2.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 95.00 
5.2.1.2 อันดับที ่ 2 คือ กระบวนการและขั ้นตอนการให้บริการ มีความ 

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.80 
5.2.1.3 อันดับที่ 3 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.00 
5.2.1.4 อันดับที่ 4 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.60 
5.2.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

5.2.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในด้านของการให้บริการ ให้บริการ

ด้วยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 96.00 

2) เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล และการตอบ
ข้อซักถาม มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 95.40 

3) ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน / การให้บริการ
ตามลำดับก่อนหลัง มีความพึงพอใจเท่ากันในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 95.20 

5.2.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นของผู ้รับบริการหรือช่องทางการ

ให้บริการประชาชนนอกสถานที่มีความเหมาะสม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 

2) สถานที่ให้การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ  
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.60 

3) มีเครื่องมือ/ อุปกรณ์/ ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ มีความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.00 
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5.3 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 3 คือ ด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.00 

5.3.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจได้ดังนี้  
5.3.1.1 อันดับที่ 1 คือ กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ / เจ้าหน้าที่ 

ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมเท่ากันในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 92.20 

5.3.1.2 อันดับที่ 2 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.60 

5.3.1.3 อันดับที่ 3 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.00 

5.3.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 
5.3.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 95.80 

2) ความสะดวกที ่ได้ร ับจากการให้บริการแต่ละขั ้นตอน มีความ 
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 94.20 

3) เจ ้าหน้าที ่ม ีความร ู ้ความสามารถในด้านของการให้บร ิการ 
ให้บริการด้วยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 93.20 

5.3.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ มีความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 
2) สถานที่ให้การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ  

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.20 
3) มีเครื่องมือ/ อุปกรณ์/ ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ มีความ

พึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.00 
5.4 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 4 คือ ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80 
5.4.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  

5.4.1.1 อันดับที ่ 1 คือ กระบวนการและขั ้นตอนการให้บริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.20 

5.4.1.2 อันดับที่ 2 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.80 
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5.4.1.3 อันดับที่ 3 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.00 

5.4.1.4 อันดับที่ 4 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 

5.4.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 
5.4.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 97.20 

2) ความสะดวกที ่ได้ร ับจากการให้บริการแต่ละขั ้นตอน มีความ 
พึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 94.80 

3) มีช่องทางในการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบข้อมูล
ข่าวสาร มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 93.40 

5.4.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ มีความพึงพอใจในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 
2) จัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกที่พร้อมและเพียงพอสำหรับบุคคล

ทั่วไป และผู้พิการ/ผู้สูงอายุ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 82.40 

3) มีช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วทันต่อความต้องการ  
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.00 

6. ระดับความพึงพอใจในภาพรวมต่อการให้บริการ โดยเปรียบเทียบความพึงพอใจใน
ภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น (กระบวนการและขั ้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ 
เจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ และสิ่งอำนวยความสะดวก) และความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด พบว่า  
ความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 90.40 และความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

หากมองในแต่ละงาน พบว่า 
6.1 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น ต่องานบริการด้าน

โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 91.40 และมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 81.40 

6.2 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น ต่องานบริการด้าน
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ



 

 

82 องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
 

เท่ากับ 92.40 และมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 81.60 

6.3 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น ต่องานบริการด้าน
รายได้หรือภาษี อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.00 และมี
ความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
83.80 

6.4 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม เฉพาะใน 4 ประเด็น ต่องานบริการด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 87.80 และมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 79.00 

7. ข้อเสนอแนะในการให้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
7.1 ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย คิดเป็นร้อยละ 43.75 โดยข้อเสนอแนะ คือ ควรมีการ

จัดวางขยะและมีระบบการจัดการขยะให้ครอบคลุม 
7.2 ด้านโครงสร้างพื ้นฐานและระบบสาธารณูปโภค  คิดเป็นร้อยละ 42.71 โดย

ข้อเสนอแนะที่มีจำนวนมากที่สุด คือ ควรปรับปรุงระบบไฟส่องสว่างข้างทางให้ใช้งานได้สมบูรณ์  
รองลงมาตามลำดับ คือ ควรขยายพื้นที่การให้บริการน้ำประปาให้ครอบคลุม ควรปรับปรุงซ่อมแซม
ถนนส่วนที่ชำรุด ควรปรับปรุงคุณภาพของระบบน้ำประปาให้สะอาดอยู่เสมอ / ควรปรับปรุงท่อ
ระบายน้ำให้ใช้งานได้สมบูรณ์ และ ควรมีการขุดลอกคูคลอง / ควรปรับปรุงภูมิทัศน์ข้างทางให้สะอาด 
/ ควรติดตั้งกระจกโค้งบริเวณทางแยก / ควรให้ติดตั้งราวกั้นสะพานถนนหนองขี้ใต้-ศูนย์วิจัย  

7.3 การให้บริการของเจ้าหน้าที่ คิดเป็นร้อยละ 5.21 โดยข้อเสนอแนะที่มีจำนวนมาก
ที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ควรให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม เต็มใจบริการ รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ อสม. ควร
ดูแลประชาชนอย่างท่ัวถึง 

7.4 ด้านการประชาสัมพันธ์ คิดเป็นร้อยละ 3.12 โดยมีข้อเสนอแนะ คือ ควรมีการ
ประชาสัมพันธ์ด้านการชำระภาษีอย่างทั่วถึง  

7.5 ด้านยาเสพติด คิดเป็นร้อยละ 3.12 โดยมีข้อเสนอแนะ คือ ควรมีการประชาสัมพันธ์
ด้านการชำระภาษีอย่างทั่วถึง  

7.6 ด้านการป้องกันและบรรเทาสธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 2.09 โดยมีข้อเสนะแนะ 
คือ ควรให้มีรถส่งน้ำบริการอย่างทั่วถึงในหน้าแล้ง  
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อภิปรายผล 

จากผลการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร  
ส่วนตำบลสุโสะ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 สามารถอภิปรายผลตามประเด็นสำคัญได้ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวม ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ร ับบริการมีความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 90.40 แสดงให้เห็นว่า
องค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะสามารถจัดบริการสาธารณะและตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนได้ในระดับที่ดี ทั้งในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอำนวยความสะดวก ผลการวิจัยดังกล่าวอาจเป็นผลมาจากองค์การ
บริหารส่วนตำบลเป็นหน่วยงานที่มีความใกล้ชิดกับประชาชน สามารถรับรู้ปัญหาและความต้องการ
ของประชาชนในพื้นที่ได้โดยตรง อีกทั้งลักษณะการให้บริการส่วนใหญ่เกี่ยวข้องกับการดำรงชีวิต
ประจำวันของประชาชน จึงทำให้หน่วยงานสามารถตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างเป็นรูปธรรม 
เมื่อประชาชนได้รับบริการที่สะดวก เป็นธรรม และสอดคล้องกับความคาดหวัง จึงส่งผลให้เกิดความ
พึงพอใจในระดับสูง ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับการศึกษาของสุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562) ซึ่งศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจำนวน 139 แห่งใน
พื้นที่ภาคใต้ และพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเฉพาะด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอำนวยความสะดวก และขั้นตอนการให้บริการ นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับ
อรุณ ไชยนิตย์ (2564) ที่พบว่า ผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบางคูรัดมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน 

2. ความพึงพอใจจำแนกตามงานบริการ เมื่อพิจารณาตามงานบริการ พบว่า งานด้าน
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัยได้รับความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.40 รองลงมา 
ได้แก่ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 91.40 งานด้านรายได้หรือภาษี 
คิดเป็นร้อยละ 90.00 และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 87.80 ตามลำดับ 
โดยทุกงานได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  การที ่งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัยได้รับความพึงพอใจสูงที่สุด อาจสะท้อนให้เห็นว่าการดำเนินงานด้านการป้องกันภัยและ
การดูแลความเป็นอยู่ของชุมชนให้มีความเรียบร้อย ซึ่งจะส่งผลต่อการควบคุมโรค การดูแลสุขภาพ
ของประชาชน ซึ่งผลของการให้บริการด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัยเป็นสิ่งที่ประชาชน
สามารถรับรู้และสัมผัสได้โดยตรง โดยเฉพาะเมื่อเกิดปัญหาภัยพิบัติตามธรรมชาติ นอกจากนี้แล้ว การ
ดำเนินงานด้านเทศกิจอย่างต่อเนื่องอาจเป็นเหตุให้ประชาชนสามารถมองเห็นผลการปฏิบัติงานได้
อย่างชัดเจน เช่น ความสม่ำเสมอในการจัดเก็บขยะ ความสะอาดของพื้นที่สาธารณะ และความ
เรียบร้อยภายหลังการจัดเก็บขยะ ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับอรุณ ไชยนิตย์ (2564) ซึ่งพบว่า งานด้าน
การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะได้รับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดเช่นกัน ส่วนงานด้านรายได้
หรือภาษีและด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แม้ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด แต่มี
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ค่าเฉลี่ยต่ำกว่างานด้านอื่นเล็กน้อย ทั้งนี้ อาจเนื่องมาจากบริการดังกล่าวมีลักษณะเฉพาะกลุ่มหรือ
เกิดขึ้นเป็นบางช่วงเวลา เช่น บริการรับชำระภาษีหรืองานสวัสดิการสังคม ประชาชนบางส่วนจึงอาจ
ไม่ได้รับบริการโดยตรงหรือมีโอกาสรับรู ้ผลการดำเนินงานน้อยกว่างานที่ให้บริการเป็นประจำ 
นอกจากนี้ การปฏิบัติงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมจำเป็นต้องอาศัยความพร้อมใน
หลายด้าน ทั ้งจำนวนและความเชี ่ยวชาญของบุคลากร ยานพาหนะ งบประมาณ ตลอดจนการ
ประสานงานร่วมกับหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องอย่างมีประสิทธิภาพ หากทรัพยากรดังกล่าวมีจำนวน
จำกัด หรือจำเป็นต้องให้บริการประชาชนพร้อมกันเป็นจำนวนมาก อาจทำให้การเข้าถึงและการ
ให้บริการประชาชนเกิดความล่าช้าหรือไม่ครอบคลุมทุกครัวเรือน โดยเฉพาะพื้นที่ห่างไกลหรือ
ประชาชนที่ไม่สะดวกเดินทางมาติดต่อหน่วยงานด้วยตนเอง อีกทั ้ง งานด้านพัฒนาชุมชนแนะ
สวัสดิการอาจไม่ได้อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลเพียงหน่วยงานเดียว แต่ต้อง
อาศัยการประสานงานร่วมกับหน่วยงานอื่น เช่น หน่วยงานด้านสาธารณสุข หน่วยกู้ภัย เป็นต้น การ
ประสานงานที่มีหลายขั ้นตอน รวมถึงความไม่ชัดเจนเกี ่ยวกับขอบเขตอำนาจหน้าที ่ของแต่ละ
หน่วยงาน อาจส่งผลให้ประชาชนรับรู้ว่าการดำเนินงานมีความล่าช้าหรือไม่สามารถตอบสนองต่อ
ปัญหาได้ในทันที ข้ออธิบายดังกล่าวสอดคล้องกับข้อเสนอแนะของประชาชนบางส่วนที่ให้ข้อเสนะ
แนะตรงประเด็น เช่น ต้องการให้มีการประชาสัมพันธ์ด้านการชำระภาษีอย่างทั่วถึง สะท้อนให้เห็นว่า
องค์การบริหารส่วนตำบลมีจุดแข็งด้านการให้ความช่วยเหลือและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ แต่ยังมี
โอกาสพัฒนาในด้านความเพียงพอและทั่วถึงของทรัพยากร การลงพื้นที่เชิงรุก ความครอบคลุมของ
บริการ และการประสานงานให้มีความรวดเร็วยิ่งขึ้น  

3. ความพึงพอใจจำแนกตามองค์ประกอบของการให ้บร ิการ  เม ื ่อพิจารณาตาม
องค์ประกอบของการให้บริการ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้รับความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 93.00 รองลงมา ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.20 
ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.60 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 
88.60 ตามลำดับ การที่ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้รับความพึงพอใจสูงที่สุด อาจแสดงให้เห็นว่า
เจ้าหน้าที่มีบทบาทสำคัญในการสร้างความเชื่อมั่นและความพึงพอใจแก่ประชาชน ทั้งในด้านความรู้
ความสามารถ การตอบข้อซักถาม ความสุภาพ ความพร้อมในการปฏิบัติงาน และการให้บริการด้วย
ความเสมอภาค ผลดังกล่าวสอดคล้องกับสุธรรม ขนาบศักดิ ์ (2562) ซึ ่งพบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการเป็นองค์ประกอบที่ประชาชนมีความพึงพอใจสูงที่สุดในการประเมินองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในภาคใต้ ลำดับรองลงมาได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ และ ด้านช่องทาง
การให้บริการ ซึ่งเป็นประเด็นการให้บริการที่เกี่ยวเนื่องกัน แสดงให้เห็นว่าองค์การบริหารส่วนตำบล 
สุโสะมีการจัดสถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ และระบบที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการได้อย่างเหมาะสม  
มีความพร้อม และอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนทั่วไป ผู้สูงอายุ และผู้พิการ สิ่งอำนวยความ
สะดวกเป็นองค์ประกอบที่ประชาชนสามารถสังเกตและประเมินได้ทันทีเมื่อเข้ารับบริการ จึงมีผลต่อ
ความประทับใจและการรับรู้คุณภาพของหน่วยงานโดยตรง อย่างไรก็ตาม ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
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มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุด แม้ยังอยู่ในระดับมากที่สุด ผลดังกล่าวอาจสะท้อนให้เห็นว่าการอำนวยความสะดวก
ให้กับประชาชนในแต่ละกลุ่มอาจยังไม่ครอบคลุม โดยเฉพาะเมื่อกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นผู้สูงอายุ
และมีระดับการศึกษาต่ำกว่ามัธยมศึกษา กระบวนการอำนวยความสะดวกในรูปแบบมาตรฐานอาจ 
ไม่สอดคล้องกับลักษณะของประชาชนทุกกลุ ่ม จึงควรออกแบบด้านการอำนวยความสะดวก 
ที่หลากหลายควบคู่กัน และแจ้งประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบถึงการอำนวยความสะดวก
เหล่านั้นผ่านทางช่องทางต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย รถประชาสัมพันธ์ ผู ้นำชุมชน ป้ายประกาศ  
สื่อสังคมออนไลน์ และการลงพื้นที่ ผลการวิจัยในประเด็นนี้สอดคล้องกับ อรุณ ไชยนิตย์ (2564)  
ที่ชี้ให้เห็นว่าการใช้ช่องทางที่หลากหลาย เช่น ป้ายประชาสัมพันธ์ แผ่นพับ กล่องรับความคิดเห็น 
กลุ่มไลน์ เฟซบุ๊ก เสียงตามสาย และหน่วยบริการเคลื่อนที่ ช่วยให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลและบริการ
ได้สะดวกยิ่งขึ้น เมื่อประสานกับความหลากหลายของสิ่งอำนวยความสะดวก เมื่อประชาชนได้รับรู้
อย่างทั่วถึงก็จะทำให้เกิดความพึงพอใจสูงขึ้น 

4. ข้อเสนอแนะด้านโครงสร้างพื ้นฐานและระบบสาธารณูปโภค ข้อเสนอแนะในการ
ปรับปรุงการให้บริการที่ประชาชนกล่าวถึงมากที่สุด คือ ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย คิดเป็นร้อยละ 
43.75 โดยมีประเด็นเสนอแนะคือการจัดวางถังขยะและระบบการจัดการขยะให้ครอบคลุม แม้
ประชาชนจะมีความพึงพอใจต่องานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัยในระดับมากที่สุด  
แต่ยังมีความคาดหวังต่อผลลัพธ์ของบริการสาธารณะดังกล่าวให้เพิ่มขึ้นอีก กล่าวคือ ความพึงพอใจ
ต่อวิธีการให้บริการอาจอยู่ในระดับสูง ขณะที่ประชาชนยังเห็นว่าควรพัฒนาผลผลิตหรือผลลัพธ์ของ
บริการให้ครอบคลุมและมีคุณภาพมากขึ้น  

 

ข้อเสนอแนะ 

1. ควรรักษาและยกระดับมาตรฐานการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  โดยทบทวนแนวทางและ
กระบวนการดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพ เพื่อนำมาพัฒนาและประยุกต์ใช้กับการให้บริการในทุกดา้น 
ควบคู่กับการส่งเสริมความรู้ ความสามารถ ทักษะในการปฏิบัติงาน และจิตสำนึกในการให้บริการของ
บุคลากร รวมทั้งจัดเตรียมสถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ และสิ่งอำนวยความสะดวกให้มีความพร้อมและ
เหมาะสม เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เสมอภาค และมีคุณภาพ 

2. ควรนำปัญหา ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนมาใช้ประกอบการวางแผน
พัฒนาการให้บริการอย่างเป็นรูปธรรม โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น 
การสะท้อนปัญหา และการจัดลำดับความสำคัญของความต้องการในพ้ืนที่ จากนั้นนำข้อมูลที่ได้รับมา
วิเคราะห์และกำหนดเป็นแผนงาน โครงการ หรือกิจกรรมที่เหมาะสมกับบริบทของท้องถิ่น เพ่ือให้การ
จัดบริการสามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างครอบคลุม ทั่วถึง และเป็นธรรม 

3. ควรติดตามและประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอและต่อเนื ่อง  โดยกำหนด
เป้าหมาย ตัวชี้วัด และระยะเวลาการดำเนินงานให้ชัดเจน รวมทั้งนำผลการประเมินมาวิเคราะห์
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จุดเด่น จุดที่ควรพัฒนา ปัญหา และอุปสรรคในการดำเนินงาน เพื่อนำไปใช้ปรับปรุงกระบวนการ
ทำงาน แก้ไขข้อบกพร่อง และยกระดับประสิทธิภาพการให้บริการให้สอดคล้องกับสถานการณ์และ
ความต้องการของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างต่อเนื่อง 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม



 

 

แบบสอบถามการวิจัย 
เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนที่มต่ีอการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ  

โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษา ตรัง ประจำปีงบประมาณ 2569 
 แบบสอบถามนี้จัดทำขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ โดยมหาวิทยาลัย 

สวนดุสิต ศูนย์การศึกษา ตรัง ประจำปีงบประมาณ 2569 ซึ่งมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษา ตรัง ได้จัดทำโครงการขึ้นจึงขอความกรุณาจากท่าน
ตอบคำถามให้ครบทุกข้อตามข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ได้จะนำเสนอโดยภาพรวม และไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งสิ้น 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลการใช้บริการ 
 ส่วนท่ี 2 เรื่องที่มาขอรับบริการ 

ส่วนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ  
ส่วนท่ี 4 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
 ข้าพเจ้ายินยอมให้ข้อมูล แก่ผู้ให้บริการเก็บข้อมูลการวิจัย จะเก็บรวบรวม ใช้ และเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของข้าพเจ้า เพื่อ

วัตถุประสงค์ในการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ และเพื่อการวิเคราะห์ข้อมูลและพัฒนาการให้บรกิารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
บริการอื่น ๆ ของผู้ให้บริการ รวมถึงวัตถุประสงค์อื ่น ๆ ตามที่ผู้ให้บริการเห็นสมควร ข้าพเจ้ารับทราบดีว่า หากข้าพเจ้าจะไม่ตกลงยอมรับ
ข้อกำหนดและเง่ือนไขได้ 

 

งานทีท่่านมาขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ 
1.  งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ ่งก ่อสร้าง

 2.  งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
3.  งานด้านรายได้หรือภาษ ี  

 4.  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
.................................................................................................................... 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
คำชี้แจง โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ท่านต้องการมากที่สุด 
1. เพศ           1) ชาย       2) หญิง  
   3) เพศทางเลือก 
2. ช่วงอายุ   1) 18 – 34 ปี   2) 35 – 44 ปี       
   3) 45 – 54 ปี   4) 55 – 64 ปี   
   5) 65 ปีขึ้นไป 
3. สถานภาพสมรส    

 1) โสด      2) สมรส    
  3) หม้าย / หย่า / แยกกันอยู ่

4. ระดับการศึกษา   
 1) ต่ำกว่ามัธยมศึกษา  

  2) มัธยมศึกษา 
 3) อนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา่  
 4) ปริญญาตร ี
 5) สูงกว่าปริญญาตร ี
 
 
 
 
 

5. อาชีพหลัก 
 1) ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

  2) พนักงานบริษัท  
 3) รับจ้างท่ัวไป    
 4) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
 5) เกษตรกรรม/ประมง   
 6) เกษียณ/ข้าราชการ/บำเหน็จ บำนาญ

  7) นักเรียน/นักศึกษา  
  8) ว่างงาน  

 9) อื่นๆ โปรดระบุ.................................. 
6. รายได้ต่อเดือน 

 1) ต่ำกว่า 10,000 บาท   
 2) 10,001 – 20,000 บาท  
 3) 20,001 – 30,000 บาท  

  4) 30,001 – 40,000 บาท  
 5) มากกว่า 40,000 บาท 

7. สถานที่พักอาศัยของท่าน อยูใ่นชุมชนใด 
 1. บ้านสุโสะ   2. บ้านวังยาว   
 3. บ้านต้นไทร    4. บ้านท่าคลอง  
 5.บ้านหนองผักฉีด  6. บ้านทุ่งไทรทอง

  7. บ้านทุ่งต่อ    8. บ้านห้วยน้ำตก  
 9. บ้านท่าเทศ   10. บ้านหนองขี้ใต้   
 11. บ้านในทอน  

ผู้เก็บแบบสอบถาม ........................................... ชุดที่ .................. 



 

 

ส่วนที่ 3.1 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไม่มี

ความ 
เห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ       

1.1 ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ       

1.2 การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน       

1.3 ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน       

1.4 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง       

2. ด้านช่องทางการให้บริการ        

2.1 มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน       

2.2 มีช่องทางในการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบข้อมูลข่าวสาร       

2.3 มีช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วทันต่อความต้องการ       

2.4 มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นของผู ้รับบริการหรือช่องทางการให้บริการ
ประชาชนนอกสถานที่มีความเหมาะสม 

     
 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ        

3.1 เจ้าหน้าทีม่ีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน       

3.2 เจ้าหน้าทีค่วามตรงต่อเวลา และความพร้อมในการปฏิบัติงาน       

3.3 เจ้าหน้าที่มคีวามรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล และการตอบข้อซักถาม       

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในด้านของการให้บริการ ให้บริการด้วยความ
เสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ 

     
 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก        

4.1 สถานที่ให้การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ       

4.2 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ ์       

4.3 มีเครื่องมือ/ อุปกรณ/์ ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ       

4.4 จัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกที่พร้อมและเพียงพอสำหรับบุคคลทั่วไป และผู้
พิการ/ผู้สูงอายุ  

     
 

5. ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการให้บริการด้านโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

     
 

 

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ.......................................................................................... ...................................... 



 

 

ส่วนที่ 3.2 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไม่มี

ความ 
เห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ       

1.1 ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการเมื่อเกิดเหตุวาตภัยและ
อุทกภัย 

     
 

1.2 การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน       

1.3 ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน       

1.4 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง       

2. ด้านช่องทางการให้บริการ        

2.1 มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน       

2.2 มีช่องทางในการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบข้อมูลข่าวสาร       

2.3 มีช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วทันต่อความต้องการ       

2.4 มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นของผู ้รับบริการหรือช่องทางการให้บริการ
ประชาชนนอกสถานที่มีความเหมาะสม 

     
 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ        

3.1 เจ้าหน้าทีม่ีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน       

3.2 เจ้าหน้าทีค่วามตรงต่อเวลา และความพร้อมในการปฏิบัติงาน       

3.3 เจ้าหน้าที่มคีวามรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล และการตอบข้อซักถาม       

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในด้านของการให้บริการ ให้บริการด้วยความ
เสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ 

     
 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก        

4.1 สถานที่ให้การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ       

4.2 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ ์       

4.3 มีเครื่องมือ/ อุปกรณ/์ ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ       

4.4 จัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกที่พร้อมและเพียงพอสำหรับบุคคลทั่วไป และ 
ผู้พิการ/ผู้สูงอายุ  

     
 

5. ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการให้บริการด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย 

     
 

 

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ.......................................................................................... ...................................... 



 

 

ส่วนที่ 3.3 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านรายได้หรือภาษี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไม่มี

ความ 
เห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ       

1.1 ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ       

1.2 การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน       

1.3 ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน       

1.4 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง       

2. ด้านช่องทางการให้บริการ        

2.1 มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน       

2.2 มีช่องทางในการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบข้อมูลข่าวสาร       

2.3 มีช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วทันต่อความต้องการ       

2.4 มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นของผู ้รับบริการหรือช่องทางการให้บริการ
ประชาชนนอกสถานที่มีความเหมาะสม 

     
 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ        

3.1 เจ้าหน้าทีม่ีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน       

3.2 เจ้าหน้าทีค่วามตรงต่อเวลา และความพร้อมในการปฏิบัติงาน       

3.3 เจ้าหน้าที่มคีวามรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล และการตอบข้อซักถาม       

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในด้านของการให้บริการ ให้บริการด้วยความ
เสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ 

     
 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก        

4.1 สถานที่ให้การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ       

4.2 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ ์       

4.3 มีเครื่องมือ/ อุปกรณ/์ ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ       

4.4 จัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกที่พร้อมและเพียงพอสำหรับบุคคลทั่วไป และ 
ผู้พิการ/ผู้สูงอายุ  

     
 

5. ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี       
 

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ.......................................................................................... ...................................... 



 

 

ส่วนที่ 3.4 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไม่มี

ความ 
เห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ       

1.1 ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ       

1.2 การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน       

1.3 ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน       

1.4 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง       

2. ด้านช่องทางการให้บริการ        

2.1 มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน       

2.2 มีช่องทางในการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบข้อมูลข่าวสาร       

2.3 มีช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วทันต่อความต้องการ       

2.4 มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นของผู ้รับบริการหรือช่องทางการให้บริการ
ประชาชนนอกสถานที่มีความเหมาะสม 

     
 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ        

3.1 เจ้าหน้าทีม่ีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน       

3.2 เจ้าหน้าทีค่วามตรงต่อเวลา และความพร้อมในการปฏิบัติงาน       

3.3 เจ้าหน้าที่มคีวามรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล และการตอบข้อซักถาม       

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในด้านของการให้บริการ ให้บริการด้วยความ
เสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ 

     
 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก        

4.1 สถานที่ให้การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ       

4.2 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ ์       

4.3 มีเครื่องมือ/ อุปกรณ/์ ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ       

4.4 จัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกที่พร้อมและเพียงพอสำหรับบุคคลทั่วไป และผู้
พิการ/ผู้สูงอายุ  

     
 

5. ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

     
 

 

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ.......................................................................................... ...................................... 



 

 

รายนามคณะผู้วิจัย 

 

หน่วยงานรับผิดชอบ 

 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษา ตรัง 
 111 ถนนเพชรเกษม ตำบลห้วยยอด อำเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง 92130 
 โทรศัพท์ 0 7550 0888  โทรสาร 0 7550 0885 
 www.dusittrang.com 

ผู้รับผิดชอบโครงการ 

ดร.ทรงศักดา ชยานุเคราะห์   ผู้อำนวยการศูนย์การศึกษา ตรัง  
โทร. 0 7550 0888 ต่อ 6801 

ที่ปรึกษา 

 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พิทักษ ์จันทร์เจริญ  อธิการบดีมหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ช่องทางดาวน์โหลดเอกสารงานวิจัยในรูปแบบของเอกสารอเิล็กทรอนิกส์ 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสุโสะ  
ประจำปีงบประมาณ 2569 
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