
 

 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลสโุสะ 



 

ค ำน ำ 

รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการใช้ระบบสารสนเทศ
เพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ ประจ าปี
งบประมาณ 2561 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จัดท าขึ้นโดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล 
สุโสะ และเพ่ือศึกษาการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จากองค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิตได้ด าเนินการตามขั้นตอนที่ถูกต้องตาม
ระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ ทั้งในส่วนของการออกแบบเครื่องมือ การตรวจสอบเครื่องมือ การหากลุ่ม
ตัวอย่างการเก็บข้อมูลการวิเคราะห์ข้อมูล การสรุปและอภิปรายผล สามารถน าไปใช้ ในการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการ ซ่ึงถือเป็นปัจจัยในการขับเคลื่อนการท างานที่ส าคัญอย่างยิ่งของทุก ๆ องค์กร  

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง ได้ด าเนินการวิจัยจนส าเร็จลุล่วงไปได้
ด้วยดี โดยได้รับความร่วมมือในการให้ข้อมูลจากประชาชนผู้รับบริการในเขตพ้ืนที่และบุคลากร 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์และจัดท ารายงานให้ส าเร็จลุล่วงได้ 
อีกทั้งด้วยความกรุณาจากองค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะที่มีผู้บริหารที่มีวิสัยทัศน์และมีนโยบาย 
ที่ต้องการจะพัฒนางานบริการ รวมทั้งบุคลากรภายในที่ให้ความร่วมมือในการจัดหาข้อมูลพ้ืนฐาน 
ในการวิจัย และที่ส าคัญคือ ประชาชนผู้รับบริการและบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ 
ที่ได้เสียสละเวลาให้ข้อมูลซึ่งเป็นข้อเท็จจริง ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้ผลงานวิจัยมีความน่าเชื่อถือ 
เป็นที่ยอมรับ สามารถน าไปใช้ประโยชน์ เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงการใช้ระบบสารสนเทศ 
เพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ดียิ่ง ๆ ขึ้นต่อไป ทางมหาวิทยาลัยสวนดุสิต
ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จึงขอขอบพระคุณผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่าย มา ณ โอกาสนี้ 

 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง 
สิงหาคม 2561 

 
 



 

บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการใช้ระบบสารสนเทศ 
เพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ ประจ าปี
งบประมาณ 2561 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ และการใช้ระบบ
สารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ
ในด้านต่าง ๆ โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการที่พักอาศัยหรือสถานที่ตั้งของหน่วยงานอยู่ภายในเขต
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ จ านวน 420 คน และกลุ่มตัวอย่างบุคลากรขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสุโสะ จ านวน 27 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ได้แก่ 
การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า ส่วนของความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลต าบลสุโสะ ผู้รับบริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ ในช่วงวัยกลางคน 
ช่วงต้น (36-45 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 
ประกอบอาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายได้อยู่ในช่วง 5,001-10,000 บาท และส่วนของการใช้
ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบล
สุโสะ บุคลากรเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงปลาย  
(46-60 ปี) มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีต าแหน่งเป็นข้าราชการมากที่สุด โดยสังกัดฝ่ายงาน
ส านักงานปลัด และมีระยะเวลาการท างาน 11-15 ปี 

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการรวม 4 งาน ประกอบด้วย งานบริการ                
ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ด้านรายได้หรือภาษี การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงต่ าที่สุด 
เรียงตามล าดับ คือ 1) การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) ด้านรายได้หรือภาษี 3) ด้านการพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ด้านที่ได้รับความพึงพอใจสูงที่สุดไปถึงต่ าที่สุดเรียงตามล าดับ คือ สิ่งอ านวยความสะดวก  
ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และขั้นตอนการให้บริการ 

ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ต้องการถังขยะหน้าบ้านหรือในแหล่งชุมชุน ควรรีบ
ด าเนินการแก้ไขมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 26.66 รองลงมา คือ ต้องการไฟส่องสว่างข้างทางโดยเฉพาะ
จุดที่เสี่ยงต่อการเกิดอุบัติเหตุหรือในซอยเปลี่ยว / ปรับปรุงการประชาสัมพันธ์ข่าวสารของ 
ทางราชการให้ประชาชนได้รับทราบอย่างทั่ วถึ ง  /  ในภาพรวมเจ้ าหน้าที่ ขอ งเทศบาล 
มีการบริการที่ดี คิดเป็นร้อยละ 13.33 ปรับปรุงคุณภาพของน้ าประปาให้มีความสะอาดมากขึ้น /  
เร่งซ่อมแซมถนนที่ช ารุด เป็นหลุมเป็นบ่อ / ค่าน้ าประปาสูงเกินไป คุณภาพและราคาไม่เหมาะสม / 
ต้องการให้เจ้าหน้าที่หรือ อสม. เข้าถึงประชาชนให้มากยิ่งขึ้นรับฟังปัญหาจากชาวบ้านและเยี่ยม
ผู้สูงอายุในชุมชน / จัดกิจกรรมหรือจัดการฝึกอบรมที่สร้างประโยชน์ให้แก่เยาวชนในชุมชนอย่าง
สม่ าเสมอ คิดเป็นร้อยละ 6.67 ของแต่ละประเด็น 

ระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ พบว่าในภาพรวมประเด็นต่าง ๆ มีผลต่อระดับการใช้ระบบสารสนเทศ



ค 

เพ่ือการบริหารจัดการอยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 62.80 ประเด็นหลักที่มีระดับการใช้ระบบ
สารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 1) ด้านการใช้สารสนเทศเพ่ือการบริการ
จัดการ 2) ด้านการรวบรวมข้อมูล และ ด้านการแสดงผลข้อมูลและการน าไปใช้ 3) ด้านการ
ประมวลผลข้อมูล และประเด็นย่อยที่มีผลต่อระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการสูง
ที่สุด 3 อันดับแรก คือ 1) หน่วยงานมีการจัดเก็บข้อมูลสารสนเทศอย่างเป็นระบบและสะดวกต่อการ
ค้นหา 2) หน่วยงานมีการลดขั้นตอนการท างานเพ่ือรวบรวมข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบของข้อมูล
สารสนเทศ หน่วยงานมีการประมวลผลข้อมูลสารสนเทศตรงกับความต้องการและจุดมุ่งหมายของผู้ใช้
ข้อมูลสารสนเทศ หน่วยงานมีการส่งเสริมการน าข้อมูลไปใช้ตรงตามวัตถุประสงค์ของการใช้ข้อมูล  
และ 3) หน่วยงานมีการจัดสรรวัสดุอุปกรณ์ ครุภัณฑ์ และเทคโนโลยี ในการจัดเก็บข้อมูลอย่าง
เพียงพอ 

ข้อเสนอแนะต่อการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ พบว่า ควรก าหนดนโยบาย
การใช้ระบบสารสนเทศ พร้อมด้วยการฝึกอบรมการใช้ คิดเป็นร้อยละ 100.00 



 

สรุปผลกำรประเมิน 

ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสุโสะ 
อ ำเภอปะเหลียน จังหวัดตรัง ประจ ำปีงบประมำณ 2561 

 
ตำรำง 1 สรุปผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจ ำแนกตำมงำนบริกำร 

งำนบริกำรด้ำน  ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละระดับ
ควำมพึงพอใจ  แปลผล 

การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 4.15 0.24 83.00 มาก 
รายได้หรือภาษ ี 4.26 0.21 85.20 มากที่สุด 
การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.20 0.22 84.00 มาก 
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.32 0.23 86.40 มากที่สุด 

รวม 4.23 0.23 84.60 มำกที่สุด 
 

ตำรำง 2 สรุปผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจ ำแนกตำมประเด็น 

ประเด็น  ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละระดับ
ควำมพึงพอใจ แปลผล 

ขั้นตอนการให้บริการ 4.00 0.28 80.00 มาก 
ช่องทางการให้บริการ 4.23 0.29 84.60 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.21 0.29 84.20 มากที่สุด 

สิ่งอ านวยความสะดวก 4.24 0.28 84.80 มากที่สุด 
 
 
 
 

……………………………………………………. 
(ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กรวินท์ เขมะพันธุ์มนัส) 

ผู้ช่วยผู้อ านวยการฝ่ายวิชาการ ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง 
                      มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
                       หัวหน้าโครงการวิจัย 
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บทท่ี 1  
บทน ำ 

หลักกำรและเหตุผล 
ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 

บัญญัติว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจ
ของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลด
ภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจาย
อ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน                                    
มีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน” การประเมินผลเพ่ือน าไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงเป็นแนวทาง
หนึ่งที่จ าเป็นอย่างยิ่ง เพ่ือให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนอง
ตามความต้องการของประชาชน โดยในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ก าหนดกรอบการ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัด                        
ที่ 1 พิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้ที่มารับบริการหรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                     
โดยว่าจ้างสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอกพ้ืนที่จังหวัด เป็นหน่วยงาน
ส ารวจที่ส่งผลกระทบต่อประชาชน อย่างน้อย 4 งาน ซึ่งปัจจัยส าคัญในการบริการ คือ บุคลากร                         
ผู้ให้บริการ ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงให้ความส าคัญกับการบริหารงานบุคคล อันจะส่งผล
ต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพตามไปด้วย 

ในปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ก าหนดยุทธศาสตร์เทคโนโลยีสารสนเทศองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือบรรลุเป้าหมายของการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารภายใต้
สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ด าเนินการน า ICT 
มาใช้ประโยชน์ในการบริหารจัดการ การบริการประชาชน การยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน
และเพ่ือเป็นแหล่งเสริมสร้างความรู้ของท้องถิ่น โดยก าหนดยุทธศาสตร์ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ 1.  การ
พัฒนาโครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของท้องถิ่น 2. พัฒนา ICT เพ่ือการ
บริหารจัดการภายในองค์กรและพัฒนา ICT การให้บริการกับประชาชน 3. พัฒนา ICT เพ่ือยกระดับ
คุณภาพชีวิตของชุมชนในท้องถิ่น 4. พัฒนา ICT เพ่ือส่งเสริมเศรษฐกิจท้องถิ่น 5. พัฒนาทรัพยากร
บุคคลเพ่ือการท างานภายใต้วัฒนธรรมอิเล็กทรอนิกส์ องค์กรปกครองท้องถิ่นจึงจ าเป็นอย่างยิ่ง                            
ที่จะต้องมีการปรับเปลี่ยนกระบวนการบริหารงานโดยพัฒนาศักยภาพการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
เพ่ือการบริหารจัดการ เพ่ือให้การจัดเก็บข้อมูลและน าเทคโนโลยีสารสนเทศ ( Information 
Technology and Communication) มาเป็นเครื่องมือส าคัญในการพัฒนาและปรับปรุงการบริหาร
ขององค์การภาครัฐให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 

ดังนั้น มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จึงสนใจที่จะด าเนินการวิจัย                       
ในเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น” และเห็นถึง
ความส าคัญของศึกษาเรื่อง “การใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครอง                        
ส่วนท้องถิ่น” เพ่ือน าผลการวิจัยไปพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีการบริการประชาชนที่ดีขึ้น
พึงพอใจมากขึ้นและมีแนวทางในการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับบริบทขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งทั้งหมดจะน าไปสู่การพัฒนาท้องถิ่น ภูมิภาค และประเทศชาติสืบต่อไป 
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วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. เพ่ือศึกษาการใช้ระบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ขอบเขตของกำรวิจัย 
1. ประชากร 

1.1 ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ 
1.1.1 ประชาชนที่พักอาศัยอยู่ในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและเป็นผู้ที่เคย

มารับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
1.1.2 เจ้าหน้าที่ของรัฐ (ท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น) 
1.1.3 หน่วยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 
1.1.4 หน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ 

1.2 บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. กลุ่มตัวอย่าง  

ในการส ารวจครั้งนี้จะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง ใช้แผนการเลือกตัวอย่างแบบไม่ใช้ความ
น่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling) โดยค านวณขนาดตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 90% ความผิดพลาดไม่เกิน 10% โดยใช้
สูตรค านวณขนาดตัวอย่าง n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)] (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2555) ได้ขนาดตัวอย่าง 
ซ่ึงประกอบด้วย 

2.1 ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ 
2.1.1 ประชาชนที่เคยมารับบริการ และ/หรือ 
2.1.2 หน่วยงานภาครัฐ/เอกชน และ/หรือ 
2.1.3 เจ้าหน้าที่ของรัฐ ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.2 บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 เมื่อตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลแล้ว จะน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูป สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ 
การใช้แผนภูมิแสดง 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1. สามารถน าผลการวิจัยเพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องและเป็นแนวทางใน

การพัฒนาองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
2. เป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการด าเนินงานและการให้บริการแก่ประชาชน 
3. เพ่ือน าผลวิจัยการใช้ระบบสารสนเทศในการบริหารจัดการของหน่วยงานไปปรับปรุงการ

ด าเนินงานและพัฒนาระบบสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพต่อไป



 

บทท่ี 2 
วรรณกรรมและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
และการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปี
งบประมาณ 2561 ท าการศึกษาค้นคว้าเอกสาร ดังนี้ 

1. แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ 
2. แนวคิดการจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น 
3. แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
5. การพัฒนาระบบสารสนเทศและการพัฒนาระบบสารสนเทศสมัยใหม่ 
6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของระบบสารสนเทศ ( Information System 

Quality) 
7. แนวคิดและทฤษฎีการยอมรับในเทคโนโลยี (Technology Acceptance) 
8. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

แนวคิดกำรจัดบริกำรภำครัฐอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
แนวคิดกำรร่วมกันผลิต (Co-production) (อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 
แนวคิด Co-production ก่อตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพ่ือจัดการกับการ

ขาดงบประมาณของท้องถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง ส่งผล
ให้อาสาสมัครพลเมืองหรือองค์การชุมชน (voluntary and community organizations) เข้ามา                    
มีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐให้มีประสิทธิผลมากขึ้น (Pestoff, Osborne and Brandsen, 
2006; Needham, 2007) หลังจากนั้นแนวคิดดังกล่าวถูกขยายและพัฒนาเรื่อยมาในสหราชอาณาจักร
โดยรัฐบาลพรรคแรงงาน (Labour government) ได้น าแนวคิด co-production มาเป็นแนวทาง                      
ในการปฏิรูประบบราชการ (Public service reform) ตั้งแต่ ค.ศ. 1997 เป็นต้นมา (Needham, 
2007) 

Tony Bovaird (2007: 847) นิยาม Co-production ในมุมมองของการก าหนดนโยบายและ
การจัดบริการสาธารณะว่า Co-production คือ การจัดบริการต่าง ๆ ที่มีความสม่ า เสมอ                                                      
เป็นความสัมพันธ์ระยะยาวระหว่างผู้ให้บริการที่มีความเป็นวิชาชีพ และผู้รับบริการหรือสมาชิกอ่ืน ๆ 
ในชุมชน ที่เป็นผู้ให้ทรัพยากรที่ส าคัญในการบริการนั้น  

Jeffrey L. Brudney and Robert E. England ( 1 9 83 :  5 9 )  ไ ด้ ใ ห้ ค ว ามห มา ย ข อ ง 
Co-production ตามกรอบของนโยบายสาธารณะว่า หมายถึงการผสมอย่างเข้มข้นของกิจกรรมที่
ตัวแทนภาครัฐและพลเมืองร่วมกันจัดบริการสาธารณะขึ้น ซึ่งการมีส่วนเกี่ยวข้องดังกล่าว
ประกอบด้วยการท างานของเจ้าหน้าที่รัฐ ซึ่งเป็นกระบวนการจัดบริการสาธารณะแบบปกติบนฐาน
ของวิชาชีพ และการผลิตของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคบริการสาธารณะนั้นด้วยความสมัครใจ โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือขยายคุณภาพหรือปริมาณของการบริการภาครัฐนั้น  
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Alford (1998 อ้างใน Needham, 2007: 221) นิยาม Co-production ว่าเป็นการมี                 
ส่วนเกี่ยวข้องของพลเมือง ผู้ใช้บริการ ผู้บริโภค อาสาสมัคร และหรือหน่วยงานระดับชุมชน ในการ
ผลิตบริการสาธารณะ และได้ประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นด้วย 

จากนิยาม Co-production ข้างต้น สรุปลักษณะส าคัญของ Co-production ได้ว่ า  
Co-production เป็นกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผู้รับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเข้าไปมีส่วนใน
การจัดท าพร้อมกับได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะยาว โดยหวัง
ให้บริการสาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากขึ้นกว่าการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงล าพัง 

ทั้งนี้ Co-production ต้องอยู่บนฐานของความสัมพันธ์ที่เท่ากัน (mutual relation) ระหว่าง
ผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐ และผู้ใช้บริการหรือชุมชน และทั้งสองฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกันและกัน                        
พร้อมกับการร่วมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการร่วมกันด้วย (Bovaird, 2007: 856) ซึ่งลักษณะ
ความสัมพันธ์ดังกล่าวช่วยสนับสนุนให้เกิดการมีส่วนร่วมอย่างเสมอภาค (Equal participation)                      
ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของ Co-production เนื่องจาก                          
การมาร่วมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้นจะต้องมีการแบ่งปัน (Sharing) 
อ านาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบร่วมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุด
เมื่อทุกคนสามารถมีส่วนร่วมได้ (Boyle and Harris, 2009: 11, 17) ซึ่งแตกต่างจากประสิทธิผล                       
ของการบริการจัดการแบบเครือข่าย (Network Management) ที่ยิ่งตัวแสดงหรือผู้ที่มีส่วนร่วม                      
ในการจัดท านโยบายยิ่งมีน้อยเท่าไรจะยิ่งส่งผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการได้ง่าย (Adam and 
Kriesi, 2007)  

ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั้นความสัมพันธ์ระหว่างรัฐและประชาชน                 
มีลักษณะเป็นสองฝ่ายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิตและประชาชนในฐานะ
ผู้ รับบริการสาธารณะหรือผู้บริ โภค (Brudney and England, 1983: 60) ซึ่ งการปรับปรุง                                 
การจัดบริการสาธารณะจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนส่งผลย้อนกลับ ( feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทน                
ของรัฐหลังจากได้รับบริการสาธารณะนั้นแล้ว 

 

 

 

ภำพที่ 2.1 แสดงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงผู้จัดบริกำรสำธำรณะ (รัฐ) และผู้รับบริกำรสำธำรณะ 
(พลเมือง) ในควำมสัมพันธ์แบบท่ัวไป 

 

รัฐ พลเมือง

บริกำรสำธำรณะ 

 

Feedback 
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ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ  Co-production นั้น เป็นระบบที่รัฐและ
ประชาชนร่วมกันผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ท าให้ผลย้อนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการ
นั้นเกิดขึ้นภายในกระบวนการจัดบริการสาธารณะ ( internal feedback) ส่งผลให้เกิดการปรับปรุง
การจัดบริการระหว่างกระบวนการได้ ท าให้บริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบ                
มีประสิทธิผลมากกว่าระบบทั่วไป (Brudney and England, 1983: 61-62; Whitaker, 1980: 245; 
Bovaird, 2007: 856)  กล่าวคือ Co-production ช่วยจัดการกับปัจจัยต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อการจัดบริการ
สาธารณะที่ไม่ประสบผลส าเร็จได้ (Needham, 2007: 222) 

 
 
 
 
 
 

 

ภำพที่ 2.2 แสดงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงผู้จัดบริกำรสำธำรณะ (รัฐ) และผู้รับบริกำรสำธำรณะ 
(พลเมือง) ในควำมสัมพันธ์ Co-production 

จากความสัมพันธ์ข้างต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่าในการ Co-production นั้น ตัวแทนรัฐ            
อย่างข้าราชการ โดยเฉพาะข้าราชการระดับท้องถิ่นจะต้องปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการ
จัดบริการสาธารณะ โดยจะต้องปรับบทบาทมาเป็นผู้อ านวยความสะดวกหรือผู้ให้ความช่วยเหลือ 
และต้องไม่มองว่าผู้รับบริการที่มาร่วมการจัดบริการสาธารณะเป็นผู้ป่วย หรือลูกค้า หรือผู้รับอีกต่อไป 
(Boyle and Harris, 2009: 17) ซึ่งจะท าให้วิชารัฐประศาสนศาสตร์ และรัฐศาสตร์จะต้องหันมา                  
ให้ความสนใจกับข้าราชการระดับล่าง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการ
สาธารณะระดับท้องถิ่น (local public services) มากยิ่งขึ้นกว่าที่เป็นอยู่ (Needham, 2007: 223; 
Brudney and England, 1983: 59, 64)  

นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล้ว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมือง
ด้วย เพราะการร่วมกันผลิตนั้นจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น 
ซึ่งพลเมืองในฐานะผู้ร่วมผลิตจะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบ
ความส าเร็จ ท าให้เกิดการเรียนรู้และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมอง                
ในเชิงป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนทั้งด้านการพัฒนา
ความเป็นพลเมืองที่รับผิดชอบ และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย (Boyle and Harris, 2009: 
17; Needham, 2007: 223; Meijer, 2011: 600) 

แนวคิดกำรจัดบริกำรสำธำรณะ 
การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดท าข้ึนเพ่ือประโยชน์สาธารณะ

หรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ใน                           

รัฐ พลเมือง
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ความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวม                      
ของประชาชน (อรทัย ก๊กผล, 2552) อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้าง                        
การพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี
หลักการที่เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการ
เพ่ือก่อให้ เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น  มีความ                             
เสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ (นราธิป ศรีราม, 2557) 

กำรจัดบริกำรสำธำรณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย 
พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

พ.ศ. 2542 ได้มีการก าหนดอ านาจและหน้าที่ ในการจัดบริการสาธารณะให้ องค์การบริหาร                          
ส่วนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนต าบล และกรุงเทพมหานคร มีอ านาจและหน้าที่
ในการจัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามที่ได้รับมอบหมาย และก าหนดให้รัฐบาลเป็นผู้จัดสรร                          
เงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพ่ือให้การด าเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ (ส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542)  โดยภารกิจที่องค์กรปกครอง                            
ส่วนท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก คือ ด้านการจัดบริการสาธารณะ                       
ที่เกี่ยวกับโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบายน้ า ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหาร
จัดการแหล่งน้ าเพ่ือการเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก                    
การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถิ่น และการบริการสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ                  
ในท้องถิ่น ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัยทางถนน 
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ าสาธารณะในท้องถิ่น และด้านสุดท้าย
คือ ด้านการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเที่ยวและ
อาชีพ การพัฒนาป่าชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถิ่น เป็นต้น 
(กรมส่งเสริมปกครองส่วนท้องถิ่น, 2550) 

วัตถุประสงค์ในกำรบริกำรสำธำรณะ 
นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554) กล่าวว่า การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ฝ่ายปกครอง               

ท าข้ึนเพื่อวัตถุประสงค์สาธารณะ ซึ่งประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ คือ  
1. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคล                             

ในกฎหมายมหาชน ซึ่งความถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมที่เป็นบริการ
สาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน                            
หรือรัฐวิสาหกิจเป็นผู้ด าเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการ
ของตนบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการจัดท าแทน แต่องค์กรที่มอบยังควบคุม/ก ากับดูแล                 
ให้การด าเนินกิจกรรมนั้นอยู่ในสภาพเดียวกับที่องค์กรผู้มอบเป็นผู้ด าเนินการเอง (นิติบุคคลตาม
กฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะได้แก่ รัฐ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 

2. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์
สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 

 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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หลักเกณฑ์ส ำคัญในกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ 
หลักเกณฑ์ส าคัญในการจัดท าบริการสาธารณะ ประกอบด้วย (นันทวัฒน์ บรมานันท์ , 2554,

หน้า 85-96)  
1. หลักว่าด้วยความเสมอภาค เป็นหลักเกณฑ์ที่ส าคัญประการแรกในการจัดท าบริการ

สาธารณะ ทั้งนี้เนื่องจากการที่ภาครัฐเข้ามาจัดท าบริการสาธารณะนั้น ภาครัฐมิได้มุ่งหมายจะจัดท า
บริการสาธารณะขึ้นเพ่ือประโยชน์ของผู้หนึ่งผู้ ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดท าเพ่ือประโยชน์                           
ของประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการ
สาธารณะอย่างเสมอภาคกัน  

2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นส าหรับ
ประชาชน ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการ
สาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่อง
ในการจัดท า 

3. หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถปรับปรุง
แก้ไขได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจ าเป็นในทางปกครองที่จะรักษาประโยชน์
สาธารณะ รวมทั้งเพ่ือปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของประชาชนด้วย 

4. หลักความเป็นกลางของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองในทุกระดับที่เกี่ยวข้องจะเลือก
ปฏิบัติในการด าเนินการเก่ียวกับบริการสาธารณะไม่ได้  

5. หลักการให้เปล่าของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่จัดตั้งโดย                          
ผลของกฎหมายเท่านั้น ที่จัดท าข้ึนโดยไม่เรียกค่าตอบแทนจากผู้ใช้บริการ  

6. หลักความโปร่งใสของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองหรือหน่วยงานที่จัดท าบริการ
สาธารณะไม่ว่าเป็นการจัดท าบริการสาธารณะประเภทใดจ าเป็นต้องมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร                           
อย่างตรงไปตรงมาเพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้สะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบ
ได้ โดยถือปฏิบัติในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนทราบตามกฎหมายว่าด้วยข้อมูลข่าวสาร                    
ที่มีอยู่  

7. หลักการมีส่วนร่วมของประชาชน การให้บริการสาธารณะของภาครัฐและองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไม่เพียงใดนั้น ผู้ให้ค าตอบได้ดีที่สุด คือ ประชาชนผู้รับบริการ 
กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มีโอกาสแสดงทรรศนะและเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 
ที่มีผลต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน รวมทั้งมีการน าความคิดเห็นดังกล่าวไปประกอบการ
พิจารณาก าหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบด้วย การให้ข้อมูลต่อผู้เกี่ยวข้องการเปิดรับ
ความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนร่วมกัน และการพัฒนาศักยภาพของ ประชาชน                          
ให้เข้ามามีส่วนร่วมได้ 

แนวคิดกำรจัดบริกำรสำธำรณะในระดับท้องถิ่น 
วุฒิสาร ตันไชย (2547, หน้า 11) บทบาทของรัฐในการจัดบริการสาธารณะในระดับจังหวัด

และอ าเภอ ได้แบ่งแยกบริการสาธารณะระดับชาติและบริการสาธารณะระดับท้องถิ่นโดยยึด
หลักเกณฑ์ที่เกิดจากแนวคิดและหลักการทางวิชาการเพ่ือแบ่งแยกบริการสาธารณะโดยอาศัยหลัก
ผลประโยชน์มหาชน หลักประสิทธิภาพในการจัดการ หลักความรับผิดชอบของท้องถิ่นในการ
จัดบริการ หลักความสามารถของท้องถิ่น หลักการก าหนดระดับของหน่วยจัดบริการที่มี                                   
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ความรับผิดชอบสูงสุด หลักการก าหนดขนาดของการจัดบริการที่มีประสิทธิภาพสูงสุดในการจัดการ 
หลักการจ าแนกหน่วยก าหนดนโยบายและหน่วยจัดบริการออกจากกัน หลักการก าหนดหน้าที่
จัดบริการสาธารณะตามขนาดของกิจการบริการสาธารณะ และหลักการแบ่งตามประเภทขององค์การ
ในการเป็นผู้จัดบริการสาธารณะ 

ส าหรับหลักการแบ่งตามประเภทขององค์การเป็นผู้จัดบริการสาธารณะ ดังนี้  
1. บริการสาธารณะที่อยู่ในอ านาจรัฐ เป็นบริการสาธารณะที่มีความส าคัญต่อความเป็น

เอกภาพของรัฐ ซึ่งพิจารณาจากลักษณะส าคัญสองประการ ได้แก่ 
1.1 เป็นภารกิจที่ประชาชนทั้งประเทศมีส่วนได้เสียเหมือนกัน จึงต้องอาศัยองค์กร

กลางเป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่ให้สอดคล้องกันทั้งประเทศ 
1.2 เป็นภารกิจที่รัฐสามารถจัดท าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่า ซึ่งเป็นภารกิจ                  

ขั้นพ้ืนฐานของรัฐ เช่น ภารกิจด้านการป้องกันประเทศ การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในการรักษา
ความมั่นคงหรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ และการเป็นตัวแทนในด้านความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ  

2. บริการสาธารณะที่อยู่ในอ านาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มักเป็นกิจการที่เกี่ยวกับ
ท้องถิ่นโดยเฉพาะ และเป็นไปเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นที่เกี่ยวกับสวัสดิกา ร
ของประชาชนในท้องถิ่นโดยตรง หรือเกี่ยวกับสภาพแวดล้อม และการอ านวยความสะดวกในการ
ด ารงชีวิตของประชาชนในท้องถิ่น 

3. การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปขององค์กรร่วมในการ
จัดบริการสาธารณะนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถโอนอ านาจหน้าที่บางอย่างของตนให้แก่
องค์กรร่วมด าเนินการได้ เช่น การจัดให้มีสหการหรือการจัดตั้งบริษัทจ ากัดของท้องถิ่นต่าง ๆ  

4. บริการสาธารณะที่รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมกันดูแล เนื่องจากมีบริการ
สาธารณะบางประเภทเป็นเรื่องที่กระทบต่อผลประโยชน์ส่วนรวมทั้งระดับชาติและระดับท้องถิ่น  
โดยไม่อาจแยกประโยชน์ของมหาชนทั้งสองให้ออกจากกันได้อย่างเด็ดขาด การจัดบริการสาธารณะ         
ที่รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมกันดูแล 

กำรจัดบริกำรสำธำรณะในระดับท้องถิ่น 
การบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น (Les Services Publics Locaux) ได้แก่ บริการสาธารณะ

ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ที่จะด าเนินการจัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (Les Collectivités 
Locales) บริการสาธารณะที่ด าเนินการจัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นมีอยู่ด้วยกัน 2 
ประเภท คือ บริการสาธารณะระดับชาติซึ่งมอบหมายให้องค์ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการ
จัดท ากับบริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่แท้ ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้ง 3 ระดับ อันได้แก่ 
บริการสาธารณะระดับเทศบาล (Les Services Publics Communaux) บริการสาธารณะระดับ
จังหวัด (LesServices Publics Départementaux) และบริการสาธารณะระดับภาค (Les Services 
Publics Régionaux)  โดยมีกฎหมายแบ่ งแยกหน้ าที่  และประเภทของบริการสาธารณะ                        
ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดท า บริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่แท้ ๆ                       
ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดท า สามารถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ (โกวิทย์ พวงงาม, 2550) 

1. บริการสาธารณะทางด้านสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ 
2. บริการสาธารณะทางด้านงานสาธารณะสุข และสิ่งแวดล้อม 
3. บริการสาธารณะทางด้านการศึกษา และวัฒนธรรม 
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4. บริการสาธารณะทางด้านงานให้บริการ 
 
 

แนวทำงกำรปรับปรุงกำรบริกำรประชำชนของหน่วยงำนของรัฐ  
การปรับปรุงบทบาทภารกิจ และขนาดของหน่วยงานของรัฐการปรับปรุงระบบการท างาน

ด้วยวิธีต่าง ๆ ดังนี้ (ค านวณ เลาไพบูลย์กิจเจริญ, 2555) 
 1. ปรับปรุงการท างานให้ง่าย 
 2. การรื้อปรับระบบงานที่ซ้ าซ้อน ยุ่งยาก 
 3. ก าหนดหลักเกณฑ์ ขั้นตอน ระยะเวลา เอกสารประกอบค่าธรรมเนียม วิ ธีด าเนินการให้
ชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร 
 4. ปรับปรุงการบริการให้เบ็ดเสร็จที่จุดเดียว 
 5. เผยแพร่ ประชาสัมพันธ์การบริการ 
 6. มีระบบการประเมินผลแบบเปิดเผย 
 7. ให้รางวัลบุคคล หรือหน่วยงานที่ได้พัฒนาการให้บริการ 

 การปรับปรุงสิ่งแวดล้อมในสถานที่ท างานด้วยวิธีต่าง ๆ ดังนี้ 
 1. จัดสถานที่ท างานให้เป็นระเบียบเรียบร้อยเป็นสัดส่วน 
 2. จัดสถานที่จอดรถให้เพียงพอ 
 3. จัดสถานที่นั่งรอรับบริการ 

4. จัดสถานที่ให้บริการให้สะอาด 
 5. มีแผ่นป้ายบอกห้องรับบริการ 

6. มีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 
 7. จัดภูมิทัศน์ให้สวยงาม 
 8. เจ้าหน้าที่ให้บริการแต่งกายสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อยมีป้ายชื่อผู้ให้บริการติดที่เสื้อ 

 ปัจจัยกระบวนการบริหารและพัฒนาขั้นพ้ืนฐานบริการสาธารณะการตอบสนองต่อความ
จ าเป็นพ้ืนฐานต่อประชาชน คือ เป้าหมายการพัฒนาที่ส าคัญที่ต้องจัดกระบวนการบริหารการพัฒนา 
โดยต้องจัดแบบแผนความสัมพันธ์ขององค์การแบบแผนทางการเมือง และเศรษฐกิจในระดับท้องถิ่น 
ระดับประเทศ โดยการท าหน้าที่ในการวางแผนนโยบายใหม่ ๆ ด้วยวิธีการระดมความคิดเห็น                           
จากสาธารณะเพ่ือให้ประชาชนมีส่วนร่วม ซึ่งเงื่อนไขแห่งความส าเร็จขององค์การคุณภาพขึ้นอยู่กับ
คุณภาพของผู้น าที่เข้ามาท าหน้าที่โยงวัฒนธรรม ระบบการวางแผน การใช้สารสนเทศการเรียนรู้
องค์การ โดยการเกื้อหนุนในระบบซึ่งกันและกัน (กฤช เพ่ิมทันจิตต์ , 2546 อ้างถึงใน ทิพวรรณ                        
หล่อสุวรรณรัตน์, 2546, หน้า 94) 
 การสร้างวิธีการในการวัดผลลัพธ์จากการบริการสาธารณะ โดยการประเมินผลจาก                              
การร่วมมือของผู้เชี่ยวชาญด้านการพัฒนากลยุทธการท างานใหม่ โดยสรุปว่าเป้าหมายการให้บริการ
สาธารณะ คือ (ค านวณ เลาไพบูลย์กิจเจริญ, 2555) 
 1. การก าหนดทิศทางให้ชัดเจนด้วยการสร้างวิธีการวัดผลให้ท าตามที่ก าหนดไว้ 
 2. การให้ค าแนะน า ปรึกษาระหว่างการด าเนินการจะเป็นประโยชน์สูงสุด โดยให้ผู้ช านาญการ
สร้างประเด็นให้ 
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 3. เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น 
 4. การสร้างวิธีการวัดผล วิเคราะห์ผลเฉพาะงานที่ปฏิบัติ 

5. การเปลี่ยนแปลงทางด้านคุณภาพ และมิติการให้บริการ 

แนวคิดเกี่ยวกับกำรบริกำร 

ควำมหมำยของกำรบริกำร 
การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจสนองความต้องการแก่ลูกค้า 

ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งการบริการได้ ไม่แน่นอน ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
และ คณะ, 2552)  

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible good) 
ของผู้ให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  
จนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) โดยองค์ประกอบที่ส าคัญ คือ  

1. กิจกรรมกระบวนการส่งมอบ (Delivery activity) หมายถึง การด าเนินการ หรือการ
กระท าใด ๆ ของหน่วยให้บริการ อันเป็นผลให้ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการ 

2. สินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible good) หมายถึง การบริการ ซึ่งเกิดจากกิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบ ซึ่งได้แก่ ค าปรึกษา การรับประกัน เป็นต้น 

3. ความต้องการของผู้รับบริการ (Customer need and want) หมายถึง ความจ าเป็นและ
ปรารถนาของผู้รับบริการที่คาดหวังว่าจะได้จากการบริการนั้น ๆ 

4. ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการ 

 

หลักกำรกำรให้บริกำร 
บดินทร์ธร บัวรอด (2559) อธิบายว่า  จอห์น ดี มิลเล็ท แสดงทัศนะถึงค่านิยมในการ

ให้บริการสาธารณะเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน อันมีสาระส าคัญประกอบไปด้วย  
1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมของการ

ให้บริการภาครัฐที่ประชาชนทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย                         
ไม่มีการแบ่งแยกชนชั้นหรือกีดกัน การให้บริการประชาชนทุกคนจะมีความเป็นปัจเจกบุคคลภายใต้
มาตรฐานของการให้บริการแบบเดียวกัน  

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ความตรงต่อเวลา อันเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ในทางตรงข้ามหากการบริการ                          
ของภาครัฐไม่มีความตรงต่อเวลาก็จะเป็นการยากท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนได้  

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ความเหมาะสมและเพียงพอกับจ านวนผู้ที่มารับบริการ (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) ซึ่งความเสมอภาคและบริการที่ตรงต่อเวลาจะไม่มีประโยชน์ถ้าหาก
จ านวนของการให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน ส่งผลให้ประชาชนไม่พึงพอใจ                      
ในระยะยาวได้  
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4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ                    
ที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดผลประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพอใจของหน่วยงาน
ให้บริการว่าจะหยุดบริการในช่วงใดก็ได้  

5. การให้บริการแบบก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
จะต้องมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพหรือขีดความสามารถท่ีจะท าหน้าที่
ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551 , หน้า 34) ได้น าเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุก                       
จากแนวคิดของชูวงศ์ ฉายะบุตร ดังนี้ 

1. ยึดการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย 
1.1 ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง 

โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 
1.2 การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของ

ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว 
1.3 ข้าราชการจะต้องมองผู้รับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ

รับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ  
การพัฒนาการให้บริการให้มีความประสิทธิภาพและรวดเร็วมากยิ่ งขึ้น สามารถกระท าได้  

3 ลักษณะ คือ 
2.1 การพัฒนาข้าราชการ ให้มีทัศนคติ มีทักษะ มีความรู้ ความสามารถเพ่ือให้เกิดความ

ช านาญและเชี่ยวชาญในงาน มีความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจตน 
2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการท างาน

ให้มีข้ันตอน และใช้เวลาในการบริการให้น้อยที่สุด 
2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่สามารถเอ้ืออ านวยให้กระบวนการให้บริการ  

มีความคล่องตัวและสามารถบริการได้อย่างรวดเร็ว 
3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร                              

ของความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการ
จะต้องได้รับ โดยผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก นอกจากนี้การบริการที่เสร็จสมบูรณ์ 
ยังหมายถึงความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มาติดต่อหรือขอรับบริการสมควรจะได้รับ 
และควรให้ค าแนะน าด้วยความพยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วยความเต็มใจ 

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการให้บริการเชิงรุก เนื่องจากผู้รับบริการบางส่วนยังมีทัศนคติไม่ดีต่อการบริการของรัฐ ซึ่งอาจ
มองว่าการติดต่อขอรับบริการจากราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และน าไปสู่ปัญหาของการสื่อสาร การท า
ความเข้าใจกัน หากเจ้าหน้าผู้ให้บริการมีการปรับภาพลักษณ์ใหม่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น 
และด้วยความเต็มใจ เพ่ือให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ และเปลี่ยนทัศนคติใหม่ ให้ดีขึ้น ยอมรับฟัง
ความคิดเห็น เหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการ นอกจากนี้ความ
กระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีความ
สมบูรณ์ ส่งให้ผู้รับบริการมีความศรัทธาและเชื่อม่ันมากยิ่งขึ้น 
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5. ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นอีกเป้าหมายหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการในหน่วยงาน
ราชการแบบครบวงจร คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติต่อผู้มาติดต่อหรือรับบริการด้วยความ
สุภาพ อ่อนน้อม ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นการบริการที่เกิดจากความรู้สึกภายใน (Service Mind) ซึ่งจะท า
ให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและหน่วยงานราชการ อันจะส่งผลให้เกิดความรู้สึกที่ดี 
การสื่อสารที่ดี และเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กรและตัวบุคลากร รวมถึงภาพลักษณ์ที่เป็น
องค์รวมของหน่วยงานราชการทั้งระบบ 

6. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่จะต้อง
ให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 

6.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผลที่สมบูรณ์
ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคในการ
ให้บริการ 

6.2 การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วย ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจ ากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพออยู่
ในพ้ืนที่ทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้นการจัดบริการจะต้องค านึงถึงคนกลุ่มนี้ด้วย โดยจะต้องพยายาม
ให้บริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควรได้รับ การลดเงื่อนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถ
ของผู้รับบริการ 

กล่าวโดยสรุป การพัฒนาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) เป็นการ
พัฒนาการให้บริการที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ 
มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทัศนคติและ
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้อง                        
ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้ และสร้างความเสมอภาคทั้งการให้บริการและในการที่จะได้รับ
บริการจากรัฐ 

อ านวย ตั้งเจริญูชัย (2547, หน้า 35) กล่าวว่า การให้บริการที่ดี และมีคุณภาพ ต้องอาศัย
เทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท าให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อ ระหว่าง
การติดต่อ และหลังการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์การ ทั้งผู้บริหาร                          
ขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้ การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการ เกิดความเชื่อถือ
ศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการให้บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้า โดยมีหลักการพ้ีนฐาน
ของการบริการประกอบด้วย  

1. ท าให้ผู้รับบริการพอใจและไม่เกิดความเครียดในการมารับบริการ 
2. อย่าปล่อยให้ผู้รับบริการอยู่ที่หน่วยงานบริการนานเกินไป 
3. อย่าท าผิดพลาดจนผู้รับบริการเดือดร้อน 
4. สร้างบรรยากาศของหน่วยงานบริการให้น่ารื่นรมย์ 
5. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความคุ้นเคย รู้จักสถานที่ และข้ันตอนทางการบริการ 
6. เตรียมความสะดวกให้พร้อม เช่น ที่ถ่ายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต  

เป็นต้น 
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ซึ่งผู้ให้บริการจะต้องมีคุณลักษณะที่ดีดังนี้ 
1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
2. พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
3. ท าตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
4. ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา ริมฝีปาก 
5. หลีกเลี่ยงค ากล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับค าที่ยังไม่แน่ใจ 
6. แสดงให้ปรากฏว่าเต็มใจบริการ 
7. หลีกเลี่ยงการโต้แย้ง ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ ต่อผู้มาขอรับบริการ 
8. ยกให้ประชาชนเป็นผู้รับอยู่เสมอ 
9. มองคนในทางที่ดี ไม่ดูถูกคน 
10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอ ทั้งบุคลิก การพูด และความรู้ 
11. หลีกเลี่ยงการพูดมาก เป็นนักฟังที่ดี 
12. แสดงให้ปรากฏชัดเจนว่ามีความสนใจผู้มาติดต่ออย่างจริงจัง 
13. ยกย่องผู้มาติดต่อขอรับบริการ 
 

ควำมส ำคัญของคุณภำพกำรให้บริกำร 
ความส าคัญของคุณภาพเกี่ยวกับการให้บริการ สามารถพิจารณาได้ทั้งในเชิงคุณภาพ                   

และเชิงปริมาณ ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)   
1. เชิงคุณภาพ ความส าคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบด้วย 

1.1 สร้างความพอใจและความจงรักภักดี การให้บริการอย่างมีคุณภาพย่อมท าให้
ผู้ใช้บริการติดใจและรู้สึกพอใจต้องการมาใช้บริการในครั้งต่อไป ไม่ต้องการเปลี่ยนไปใช้การบริการอ่ืน
ที่ไม่คุ้นเคยในที่สุดย่อมเกิดความจงรักภักดี ซึ่งความพอใจและความจงรักภักดีจากผู้ใช้บริการจะยาก
เต็มทีในยุคที่มีบริการจากคู่แข่งให้เลือกมากมาย 

1.2 การสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร มีผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพแล้ว 
1.3 อิทธิพลต่อขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการ คุณภาพการให้บริการมีผลอย่างมาก                 

ในขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการและเป็นพื้นฐานการบอกถึงความคุ้มค่าคือคุณภาพการให้บริการ 
1.4 เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด  

 ส่วนประสมทางการตลาด ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่ายและ
การส่งเสริมการตลาดล้วนไม่คงทนอาจคิดกลยุทธ์ หรือพัฒนาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ                                
มาสู่ตลาด หลักฐานอันหนึ่งที่ชัดเจน คือ ผลิตภัณฑ์ในบริการธุรกิจหนึ่ง ๆ จะเหมือนกันหรือคล้ายกัน
มาก แต่สิ่งที่ช่วยให้ผู้ใช้บริการมองเห็นความแตกต่างได้ คือ คุณภาพการให้บริการซึ่งเกิดขึ้น                     
จากพนักงานทุกคนที่มอบการบริการผ่านกระบวนการบริการที่มีประสิทธิภาพภายใต้การสนับสนุน
จากเทคโนโลยีที่ทันสมัยท าให้การบริการที่มีคุณภาพและได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน 

2. เชิงปริมาณ 
2.1 ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด การที่ธุรกิจต้องมาตามแก้ไขข้อผิดพลาด                          

จากการบริการย่อมท าให้เสียค่าใช้จ่าย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานเจ้าหน้าที่ต้องมาตามแก้ไขและ              
การสูญเสียลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ดังนั้นการปรับปรุงธุรกิจเพ่ือสร้างคุณภาพในการบริการย่อมช่วยลด
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ค่าใช้จ่ายและเวลาในการแก้ไขข้อผิดพลาด ในที่สุดอาจจะเกิดขึ้นซ้ าได้ นอกจากนี้การหาลูกค้าใหม่            
จะใช้เงินมากกว่าการรักษาลูกค้าเก่าเอาไว้และเพ่ือเป็นการชดเชยลูกค้าท่ีสูญเสียไป 

2.2 เพ่ิมรายได้และส่วนแบ่งตลาดให้องค์กร เมื่อผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจในบริการ                   
ที่จะได้รับแล้วว่าคุ้มค่าที่ตอบความต้องการได้ย่อมท าให้ตัดสินใจได้ไม่ยาก การเพ่ิมรายได้และ                    
ส่วนแบ่งตลาดและพอใจในบริการย่อมเป็นไปได้ไม่ยากนัก 

กำรพิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำร 
การพิจารณาคุณภาพการบริการ เป็นการพิจารณาคุณภาพ 5 ด้าน ด้วยกัน คือ (ศิริวรรณ 

เสรีรัตน์ และ คณะ, 2552)  
1. คุณภาพด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อม เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ อาคารและสถานที่ เป็นต้น 
2. คุณภาพขององค์กรหรือหน่วยงานที่ให้บริการ เช่น บุคลากร ภาพลักษณ์ของหน่วยงาน

เป็นต้น 
3. คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ รวมถึงการปฏิสัมพันธ์

ระหว่างผู้รับบริการด้วยกันเอง 
4. คุณภาพด้านสารสนเทศ เช่น ข้อมูลและประเภทสารสนเทศท่ีตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการที่มีความทันสมัย เป็นต้น 
5. คุณภาพด้านเทคโนโลยี เช่น การน าระบบออนไลน์มาใช้ในรูปแบบของธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ที่สามารถเปิดบริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นต้น 
 

เกณฑ์ในกำรพิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำร 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ (สมิต 

สัชฌุกร, 2546) 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการที่ผู้รับบริการได้รับ                       

ท าให้เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกล่าวได้  
2. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการเล็งเห็นถึงความสม่ าเสมอ และความ                     

ถูกต้องในการให้บริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการ  
3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผู้ใช้บริการจะค านึง ถึงเวลา

และความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการว่าตรงจุดหรือดีกว่าตามที่ผู้รับบริการต้องการ
หรือไม่  

4. ความมั่นใจได้ (Assurance) หมายถึง ผู้รับบริการจะมองถึงความรู้ ความช านาญ หรือ
ความสามารถของบุคลากร ซึ่งเป็นผลที่จะสร้างความม่ันใจ รวมทั้งความไว้วางใจในการบริการนั้น  

5. ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณาถึงความ
สะดวกด้านเวลา สถานที่ ท าเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเข้าใจถึงความต้องการ
ของผู้บริการรวมทั้งความสนใจในการตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ จึงเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อ                       
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การบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าได้รับในการบริการกับสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการ ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับ 

ปัจจัยท่ีท ำให้เกิดควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)  
1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะท างานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรได้จะต้อง

มีปจัจัยต่าง ๆ ดังนี้ 
1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างาน ท าให้มีความรู้สึกน่าเชื่อถือ 

สร้างความม่ันใจ และเกิดความพึงพอใจในการท างานได้ 
1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น 
1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน 
1.4 สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท าให้เกิดความ

พึงพอใจและไม่พอใจต่อการท างาน 
1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการก็จะ

เกิดความพึงพอใจ 
1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบ าเหน็จบ านาญ วันหยุด เป็นต้น 
1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ท า 
1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระยะเวลาการท างาน ทัศนคติ การศึกษา เป็นต้น 
1.9 ค าชมเชย ที่มีต่อการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้นควรจะ
พิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ 

2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เป็นต้น 
2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความส าคัญอย่างมากในการท าให้เกิดความพึงพอใจ 
2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพ่ือให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการและ

ชี้แจงผลการด าเนินงาน เพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ 
2.4 ระบบการท างานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ าเสมอในการให้บริการ 

ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น 
2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติอย่าง             

เท่าเทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ 
2.6 การปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ การพูดจาที่ดี การแนะน าในการบริการมีความสัมพันธ์

ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการ 
2.7 คุณภาพของการให้บริการนั้น ต้องมีความถูกต้อง และน่าเชื่อถือของข้อมูลส าหรับ

ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 

องค์ประกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผลของ

การรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ ในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลา                     
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ที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช, 2544 ) 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์ 
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหาร
ตามที่สั่ง เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เป็นบริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ล ะ
ประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ  

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องาน            
การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ จะเห็นว่าความพึงพอใจในการบริการ
เกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของ
การบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ ซึ่ งถ้าตรงกับสิ่ งที่ผู้ รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่                                   
หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น ก็ย่อมจะน ามาซึ่งความพึงพอใจ
ในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้ามสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวัง  
ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการน าเสนอบริการได้  จึงสามารถแสดงเป็น
ภาพองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการได้ ดังภาพที่ 2.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 2.3 องค์ประกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 

แนวทำงกำรเสริมสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
ความพึงพอใจในการบริการเป็นสิ่งที่ผู้ด าเนินการจะต้องค านึงถึงทั้งในฐานะผู้ให้บริการ                       

และจะต้องคาดคิดในฐานะของผู้รับบริการร่วมด้วย เพ่ือที่จะสามารถส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจ                    
ในการบริการข้ึนได้ โดยสามารถกระท าผ่านขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ (พิมล เมฆสวัสดิ์, 2550, หน้า 28) 

กำรรับรู้กำรบริกำร

ที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง

กำรรับรู้คุณภำพ

ของผลิตภัณฑ์บริกำร

กำรรับรู้กำรบริกำร

ที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง

กำรรับรู้คุณภำพ

ของกำรน ำเสนอบริกำร

กำรรับรู้กำรบริกำร 
ที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง 
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1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ าเสมอผ่านการซักถามโดยตรง 
การส ารวจความคิดเห็น เพ่ือศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ที่รับบริการ 
หรือผู้ใช้มีต่อการให้บริการ ร่วมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการที่เป็นผู้ปฏิบัติโดยตรง 
ทั้งสองสิ่งจะท าให้ผู้ด าเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่ใกล้เคียง                 
กับความเป็นจริงมากที่สุด เพ่ือที่จะได้น าไปพัฒนากระบวนการให้บริการที่มีคุณภาพตรงกับความ
ต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้ 

2. การก าหนดเป้าหมาย และทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู้ด าเนินการจะต้องก าหนด
ทิศทางและจุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจน นั้นคือ มีเป้าหมายที่จะตอบสนองต่อความคาดหวังของ
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยมีความสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ และความ
พร้อมของผู้ให้บริการที่จะด าเนินการให้มีคุณภาพ 

3. การก าหนดยุทธศาสตร์การบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะต้องมีการก าหนดฐานะ                
ของตนเองในการแข่งขันด้านการบริการ ก าหนดกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดอ่อน             
ของตนเอง จากนั้นจึงก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ ร่ วมกับการน า
เทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาปรับใช้เพ่ือให้เกิดการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเข้าถึง
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้จ านวนมากได้ 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรให้บริการ เพ่ือให้ผู้ให้บริการทุกคน              
มีความร่วมมือร่วมใจในการท างาน รับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ ความทุ่มเท                           
ในการท างาน โดยมุ่งเน้นการท างานเป็นทีม เพ่ือสร้างเสริมคุณภาพในการให้บริการ 

5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ไปปฏิบัติ และประเมินผล
ผ่านการสร้างบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การที่มุ่งเน้นการท างานที่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพ
เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ มีการก าหนดเป้าหมายและเกณฑ์วัดที่ชัดเจนรวมถึง
ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเป้าหมายเพ่ือเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธ์ที่วางไว้ 

ปัจจัยท่ีส ำคัญในกำรตัดสินใจเกี่ยวกับกำรกระบวนกำรบริกำร 
 (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) กล่าวว่า ในการตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบกระบวนการ
บริการ นักการตลาดบริการควรจะต้องค านึงถึงปัจจัยที่ส าคัญ ดังต่อไปนี้ 

1. ระดับของการมีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการบริการกระบวนการบริการจะแตกต่าง
กันตามระดับการมีส่วนร่วมของลูกค้าที่แตกต่างกัน เช่น กระบวนการบริการในกรณีที่ลูกค้าต้อง
บริการตนเองจะแตกต่างจากกรณีที่มีพนักงานให้บริการลูกค้า เป็นต้น 

2. สถานที่ที่ใช้ในการน าเสนอบริการสถานที่ที่ใช้ในการน าเสนอบริการ มีความส าคัญต่อการ
ออกแบบกระบวนการบริการให้ลูกค้าในสถานที่เฉพาะของกิจการบริการต่าง ๆ เช่น โรงภาพยนตร์ 
หรือร้านซักแห้ง เป็นต้น จะแตกต่างจากในกรณีที่กระบวนการบริการลูกค้าของสถานที่ลูกค้าเอง เช่น 
กรณีของการบริการก าจัดปลวก เป็นต้น 

3. ประเภทของการบริการ บุคคลหรือใช้เครื่องมือเป็นหลักในการบริการ การออกแบบ 
กระบวนการจะต้องพิจารณาว่าบริการนั้นใช้บุคคลเป็นหลัก เช่น บริการที่ปรึกษาด้านการจัดการ
ธุรกิจ เป็นต้น หรือว่าใช้เครื่องมือเป็นหลัก เช่น บริการจากเครื่องฝากถอนเงินสดอัตโนมัติ เป็นต้น 

4. ระดับของการติดต่อกันระหว่างพนักงานและลูกค้ามากหรือน้อยนั้น มีผลกระทบต่อ
รูปแบบของกระบวนการ กล่าวคือ ในกรณีที่มีระดับของการติดต่อกันน้อย เช่น การจองตั๋วภาพยนตร์
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ทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น จะมีกระบวนการที่แตกต่างกับกรณีที่มีระดับของการติดต่อกันมาก เช่น  
การเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล เป็นต้น 

5. ระดับของความเป็นมาตรฐานในการก าหนดรูปแบบที่เหมาะสมของกระบวนการควร
พิจารณาว่าการน าเสนอบริการนั้นมีรูปแบบเป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งหมดทุกครั้ง เพ่ือการควบคุม
คุณภาพและลดต้นทุนในการด าเนินการ หรือว่าอาจมีการน าเสนอบริการในลักษณะที่แตกต่างจาก
มาตรฐานได้ เพ่ือตอบสนองความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

6. ระดับความซับซ้อนของบริการจะเกี่ยวข้องกับจ านวนของล าดับขั้นตอนหรือกิจกรรม 
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ กระบวนการของการให้บริการที่มีความซับซ้อนมาก เช่น บริการ
รับจัดงานแต่งงาน ซึ่งแตกต่างจากกระบวนการของการให้บริการที่มีความซับซ้อนน้อย เช่น บริการ
ถ่ายเอกสาร เป็นต้น 

 

ด้ำนสภำพแวดล้อมและลักษณะทำงกำยภำพของกำรบริกำร 
(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) ให้ความหมายว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม
เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ 
แบบฟอร์มต่าง ๆ เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการ                    
ให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ 
ดังนั้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วยและ
อยากท่ีจะเข้าไปใช้บริการ 

(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ให้ความหมายว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ 
หมายถึง สิ่งแวดล้อมที่เกี่ยวกับการให้บริการ สถานที่ที่ลูกค้าและกิจการมีปฏิสัมพันธ์กันและ
องค์ประกอบต่าง ๆ ซึ่งท าหน้าที่ช่วยอ านวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการนั้น  

สรุปได้ว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่เป็นรูปธรรมต่าง ๆ                  
ที่สามารถมองเห็นหรือรับรู้ได้และใช้เป็นเครื่องบ่งชี้ถึงคุณภาพของบริการ ประกอบด้วย อาคาร
ส าหรับบริการ เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็มเคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ ล็อบบี้ ลาน
จอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่งป้าย ประชาสัมพันธ์ 

หน้ำที่ของลักษณะทำงกำยภำพของกำรบริกำร 
ชุติรัตน์ เจริญสุข (2546 : 149) กล่าวว่า ธุรกิจบริการมีการใช้หลักฐานทางวัตถุหรือลักษณะ

ทางกายภาพของการบริการเป็นส่วนหนึ่งของส่วนประสมทางการตลาดบริการ โดยมีบทบาทหน้าที่ 
ดังต่อไปนี้ 

1. เป็นสื่อที่ใช้เรียกร้องความสนใจ จูงใจกลุ่มลูกค้าเป้าหมายและท าให้บริษัทแตกต่างจาก 
คู่แข่งขัน เช่น การออกแบบอาคารสถานที่ การตกแต่งภายใน เป็นต้น 

2. เป็นสื่อในการสร้างข่าวสาร เพ่ือติดต่อสื่อสารไปยังลูกค้ากลุ่มเป้าหมายเกี่ยวกับลักษณะ
เด่นและระดับคุณภาพของการบริการ เช่น สัญลักษณ์ของบริษัท การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยและ
ก้าวหน้าของบริษัท เป็นต้น 

3. เป็นสื่อที่ก่อให้เกิดผลในทางที่ดีขึ้น กระตุ้นให้ลูกค้ามีความต้องการอยากใช้บริการ                    
ของบริษัทเพ่ิมมากขึ้นเนื่องจากผลิตภัณฑ์บริการเป็นสิ่งที่มองไม่เห็น ลูกค้าจะสัมผัสถึงระดับคุณภาพ
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ของการบริการก่อนการซื้อได้ยาก ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าที่มีตัวตน ฉะนั้นการสร้างลักษณะ                      
ทางกายภาพของการบริการจึงเป็นสิ่งจ าเป็น 

ดังนั้น ลักษณะทางกายภาพของการบริการ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และ
อุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ ล็อบบี้  
ลานจอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่
ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ ดังนั้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงาม
เพียงใด บริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วยและอยากท่ีจะเข้าไปใช้บริการ 

โดยในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้น าแนวคิดเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบริการมา
ประยุกต์ใช้ โดยได้น ามาเปรียบเทียบกับบริบทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 4 ด้าน ประกอบด้วย 

1. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายบริการ ศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อช่องทางการให้บริการ 
2. ด้านกระบวนการบริการ ศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อขั้นตอนการให้บริการ 
3. ด้านบุคลากรบริการ ศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ ศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อสิ่ งอ านวยความ

สะดวก 
 

แนวคิดกำรพัฒนำระบบสำรสนเทศและกำรพัฒนำระบบสำรสนเทศสมัยใหม่ 
 

 การพัฒนาระบบสารสนเทศ (System Information Development) คือ การสร้ าง
ระบบงานใหม่หรือการปรับเปลี่ยนระบบงานเดิมที่มีอยู่แล้วให้สามารถท างานเพ่ือแก้ปัญหาการ
ด าเนินการขององค์กรได้ตามความต้องการของผู้ใช้งาน มีองค์ประกอบดังนี้  
 สาเหตุที่ก่อให้เกิดความคิดในการพัฒนาระบบสารสนเทศ 
 1. ระบบสารสนเทศท่ีใช้อยู่ในปัจจุบันอาจไม่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ระบบได้ 
 2. ระบบสารสนเทศท่ีใช้อยู่ในปัจจุบันไม่สามารถสนับสนุนการด าเนินงานในอนาคตได้ 
 3. เทคโนโลยีที่ใช้อยู่ในระบบสารสนเทศปัจจุบันอาจล้าสมัยมาก 
 4. ระบบสารสนเทศปัจจุบันมีขั้นตอนการใช้งานที่ยุ่งยากและซับซ้อน 
 5. ระบบสารสนเทศปัจจุบันมีการด าเนินงานที่ผิดพลาด 
 6. ระบบสารสนเทศปัจจุบันไม่มีมาตรฐานหรือขาดเอกสารที่อ้างอิงระบบ 

 

แนวคิดในกำรพัฒนำระบบสำรสนเทศสมัยใหม่ 
 เกษร ตันนุกิจ (2550) กล่าวว่า ในโลกยุคปัจจุบันหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน 
ได้พัฒนาระบบงานข้อมูลด้วยวิธีการน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ส าหรับช่วยการ
ด าเนินงานด้านต่าง ๆ  โดยเฉพาะการประมวลผลเพ่ือให้ได้ระบบสารสนเทศ (Information System) 
เป็นการรวมกลุ่มของฮาร์ดแวร์ ซอฟแวร์ มนุษย์ กระบวนการ ฐานข้อมูลและอุปกรณ์ต่าง ๆ เพ่ือ
จัดเก็บข้อมูลสารสนเทศให้องค์กรบรรลุตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ ส าหรับใช้ในงานระดับปฏิบัติการ การ
บริหารและการตัดสินใจ ดังนี้ 
 ระบบสารสนเทศการประมวลผลรายการธุรกรรมข้อมูล ( Tranmasaction Processing) 
เป็นระบบสารสนเทศระดับปฏิบัติการที่นิยมใช้กันแพร่หลาย และส่งผลดีให้กับองค์กรในด้านการ
ประหยัดก าลังคน เวลาและเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความ
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ต้องการขององค์กรในการประมวลผลข้อมูลจ านวนมากที่เกิดจากการปฏิบัติงานประจ า (Routine 
work) เช่น ข้อมูลลูกค้า ข้อมูลการขายให้กับคอมพิวเตอร์ระบบจะท าการประมวลผลทันทีการท าใน
ลักษณะเช่นนี้จะท าให้สารสนเทศที่เป็นประโยชน์กับผู้ใช้ทันทีเพ่ือผู้บริหารระดับปฏิบัติการใช้เป็น
ข้อมูลพื้นฐานส าคัญในการควบคุมดูแลการด าเนินงานให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

ระบบสารสนเทสเพ่ือการบริหารจัดการ (Management Information Systems – MIS) 
เป็นระบบสารสนเทศที่จัดท าเป็นรายงานสรุปตามความต้องการของผู้บริหารระดับกลาง ส าหรับ
น าไปใช้ในการวางแผนควบคุม ก ากับดูแลสั่งการและประกอบการตัดสินใจ โดยทั่วไปจะรายงานสรุป
ค่าสถิติต่าง ๆ ที่ได้จากการด าเนินงานในรูปของตารางหรือกราฟเปรียบเทียบ เพ่ือความสะดวกและ
ง่ายต่อการท าความเข้าใจ จ าแนกเป็น 4 ประเภท ประเภทแรกคือ รายงานตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้
ล่วงหน้า อาจเป็นทุกวัน ทุกสัปดาห์ ทุกเดือน หรือทุกปี ประเภทที่สอง คือ รายงานสรุปการ
ด าเนินงานโดยภาพรวม โดยปกติจะแสดงผลในรูปของตารางสรุปจ านวนและกราฟเปรียบเทียบ 
ประเภทที่สาม คือ รายงานที่จัดท าตามเงื่อนไขเฉพาะ เป็นรายงานที่ท าตามเงื่อนไขพิเศษไม่อยู่ใน
เกณฑ์การจัดท ารายงานตามปกติ เพ่ือผู้บริหารระดับกลางได้ใช้สารสนเทศส าหรับการตัดสินใจได้
อย่างทันเวลา และประเภทที่สี่ คือ รายงานที่จัดท าตามความต้องการ เป็นรายงานที่จัดท าขึ้นเมื่อ
ผู้บริหารมีความต้องการในรายงานเท่านั้น เช่น รายงานเปรียบเทียบยอดขายสินค้าของเดือนเดียวกัน 
ปีเดียวกันในปีนี้กับปีท่ีแล้วรายงานยอดขายที่ลดลงของพนักงาน เป็นต้น 
 ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision Support System: DSS) เป็นระบบสารสนเทศที่น า
ข้อมูลจากฐานข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องมาใช้ในการตัดสินใจ แก้ปัญหาเฉพาะกรณีตามที่ผู้บริหาร
ระดับกลางหรือระดับสูงต้องการ เป็นการเน้นการตัดสินใจอย่างมีประสิทธิภาพโดยใช้สารสนเทศเป็น
พ้ืนฐานท าให้ผู้บริหารทราบทางเลือกไหนที่ดีที่สุด ทางเลือกไหนไม่ดีที่สุดลดหลั่นกันไปตามล าดับ เช่น
ระบบสนับสนุนการตัดสินใจเพ่ือใช้ในการตัดสินใจเกี่ยวข้องกับต าแหน่งของสถานที่และเส้นทางการ
เดินทาง คือ ระบบสานสนเทศภูมิศาสตร์ (Geographic Information System: GIS) ซึ่งได้รับความ
นิยมอย่างแพร่หลายในองค์การต่าง ๆ ในต่างประเทศ เช่น ผู้บริหารฝ่ายขายต้องการตรวจสอบยอด
การขายสินค้าของแต่ละจังหวัดทั่วประเทศที่มีการจัด จ าหน่ายหรือให้บริการหรือผู้บริหารโรงเรียน
ต้องการจัดเส้นทางการเดินรับ - ส่งนักเรียน โดยให้เกิดความสะดวกแก่นักเรียน โดยให้เกิดความ
สะดวกแก่นักเรียนและมีประสิทธิภาพสูง เป็นต้น  
 ระบบสารสนเทศส าหรับผู้บริหารระดับสูง (Executive Information Systems: EIS) เป็น
ระบบสารสนเทศที่ช่วยวิเคราะห์ปัญหา ศึกษาแนวโน้มและวางแผนกลยุทธ์ ผู้บริหารสามารถเข้าถึง
สารสนเทส จากฐานข้อมูลทั้งภายในและภายนอกองค์กร การสรุปสารสนเทศที่เข้าใจง่ายกระท าได้
อย่างรวดเร็วทันต่อความต้องการในรูปแบบของรายงาน ตาราง และกราฟ นอกจากนั้นยังมีการ
ออกแบบส่วนที่ติดต่อกับผู้ใช้งาน (User interface) ให้ผู้บริหารใช้งานง่าย เช่น ข้อมูลคู่แข่งทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศ ดัชนีเศรษฐกิจ เป็นต้น  
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภำพของระบบสำรสนเทศ ( Information System 
Quality)  
 

คุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System Quality) หมายถึง คุณภาพของระบบ
สารสนเทศที่เหมาะกับการใช้งานตรงกับความต้องการของผู้ใช้งาน  ดังนั้น คุณภาพของระบบ 
สารสนเทศ พิจารณาได้จากประโยชน์ใช้สอย ความง่ายในการใช้งาน ความง่ายในการเข้าถึง ความมี 
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เสถียรภาพและเวลาในการตอบสนองของระบบสารสนเทศ (Systems Quality) คุณภาพของระบบ 
สารสนเทศ มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน โดยมีผู้ท าการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพระบบที่มีต่อการ
ใช้งานและคุณภาพของระบบสารสนเทศ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใ ช้งานไว้ใน
การศึกษาหลายงานด้วยกัน เช่น Petter & Fruhling (2011) พบว่า คุณภาพระบบสารสนเทศในการ 
ตอบสนองทางการแพทย์ฉุกเฉิน STATPack มีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจในการใช้งานระบบ 
สารสนเทศ Dong, Cheng & Wu (2014) ได้ท าการศึกษาบริการเว็บไซต์เครือข่ายทางสังคมใน
อุตสาหกรรมดิจิตอลคอนเทนต์ กรณี Facebook ในไต้หวัน พบว่า คุณภาพระบบมีผลกระทบเชิงบวก 
กับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน  Chen , Chen & Capistrano (2013)ได้ศึกษาว่าความส าเร็จของ
เว็บไซต์พาณิชย์ อิเล็กทรอนิกส์เปรียบเทียบในทั้งสองประเทศ  โดยพบว่า คุณภาพระบบมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานโดยผลิตจากข้อมูลที่เป็นความจริงและทันสมัย สามารถเข้าถึง
ระบบข้อมูล สารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ   Tam & Oliveira (2016) กล่าวถึง คุณภาพของ
ระบบสารสนเทศ (Information System Quality) ของ DeLone & McLean (2003) ประกอบด้วย  

1) ด้านคุณภาพระบบโครงสร้าง (System Quality) คือ ความสมบูรณ์ (Completeness) 
เข้ า ใจง่ าย  (Ease of Understanding) มีความเป็นส่ วนตั ว  (Personalization) ตรงประเด็น 
(Relevance) ความปลอดภัย (Security) ของระบบสารสนเทศท่ีน ามาให้บริการ 

2) ด้านคุณภาพของข้อมูล ( Information Quality) คือ ระบบเหมาะสมกับการใช้งาน 
(Adaptability) ความพร้อมใช้งานและง่าย (Availability) มีความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความ 
เชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Response Time) และประโยชน์ใช้ 
สอย (Usability)  

3) ด้านคุณภาพของการบริการ (Service Quality) ประกอบด้วย สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) 
การรับประกัน (Assurance) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และความรวดเร็วในการตอบสนอง 
(Responsiveness)  

4) ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้ (User Satisfaction) คือ การใช้ซ้ า (Repeat Visit) และความ 
พึงพอใจโดยรวม (User Survey) อีกท้ังระบบยังช่วยให้ผู้ใช้งานสร้างคุณค่าให้แก่ผู้รับบริการทั้งภายใน 
และภายนอก เพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจในที่สุด 
 

แนวคิดและทฤษฎีกำรยอมรับในเทคโนโลยี (Technology Acceptance) 
 

Venkatesh, Davis & Morris (2003 อ้างใน สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศ์จตุรภัทร, 2558) 
ได้เสนอทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี (Unified Theory of Acceptance and 
Use of Technology หรือ UTAUT) เกิดจากการประยุกต์ข้อมูลจาก 8 ทฤษฎี ได้แก่   

1) ทฤษฎีที่ใช้ส าหรับการเชื่อมโยงระหว่างความเชื่อและทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม (Theory 
of Reasoned Action: TRA)  

2) ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้งานเป็นตัววัดความส าเร็จของการพัฒนาการใช้
เทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM)  

3) ทฤษฎีที่ใช้ส าหรับการวิจัยในเรื่องเกี่ยวกับจิตวิทยาเพ่ือใช้สนับสนุนแรงจูงใจที่ใช้อธิบายถึง
การแสดงพฤติกรรม (Motivational Model: MM)  

4) ทฤษฎีที่ศึกษาทางด้านพฤติกรรมซึ่งได้รับการพัฒนาและขยายมาจากทฤษฎี TRA 
(Theory of Planned Behavior: TPB)  
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5) ทฤษฎีที่ผสมผสานกันระหว่าง TAM กับ TPB เพ่ือใช้ส าหรับทดสอบการวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
กับปัจจัยประสบการณ์การใช้ระบบว่ามีอิทธิพลต่อการปรับปรุงและการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
  6) ทฤษฎีที่ใช้วัดการใช้งานจริงในเทคโนโลยีและใช้ท านายเกี่ยวกับการยอมรับและการใช้ 
เทคโนโลยีของแต่ละบุคคล (Model of PC Utilization: MPCU)  

7) ทฤษฎีพ้ืนฐานทางสังคมที่ใช้ศึกษาเกี่ยวกับความหลากหลายของปัจจัยที่ใช้อธิบายถึง 
นวัตกรรมและใช้เป็นเครื่องมือที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมในองค์กร ( Innovation Diffusion Theory: 
IDT) หรือ (Diffusion of Innovations: DOI)  

8) ทฤษฎีด้านพฤติกรรมมนุษย์ที่พบว่าการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุษย์นั้นเกิดจาก 
อิทธิพลจากสิ่งแวดล้อมปัจจัยส่วนบุคคล และคุณสมบัติด้านพฤติกรรมส่วนตัว (Social Cognitive 
Theory: SCT) 

Venkatesh et al. (2003) ได้ศึกษาบริษัทและองค์กร 4 แห่งที่ก าลังประยุกต์ใช้เทคโนโลยี
ใหม่ โดยเป็นองค์กรที่มีความแตกต่างทางเทคโนโลยี ลักษณะองค์กร ประเภทอุตสาหกรรม หน้าที่
องค์กร และลักษณะการใช้งาน เก็บรวบรวมข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้งานระบบจ านวนทั้งสิ้น                        
654 ราย ทดสอบหาความเชื่อมั่นและความตรงด้วยวิธีทางสถิติ Cronbrach’s Alpha ได้ค่าเท่ากับ 
0.70 และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีทางสถิติ Partial Least Squares (PLS) ผลจากการเก็บรวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ พบว่ามี 4 ปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรมความตั้งใจที่จะใช้ระบบ 
(Behavioral Intention) และการใช้งานระบบ (Use Behavior) คือ 

1. ความหวังในการด าเนินการ (Performance Expectancy) คือ ความเชื่อของแต่ละบุคคล 
ว่าสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานให้กับผู้ใช้เทคโนโลยีได้ ปัจจัยที่มีความเก่ียวข้องหรือมี 
ความหมายคล้ายคลึงกับความคาดหวังในประสิทธิภาพประกอบด้วย 5 ตัวชี้วัด คือ  

1.1 การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (TAM และ C-TAM-
TPB) ใช้วัดระดับผลผลิต (Productivity) ประสิทธิภาพ (Performance) ประสิทธิผล (Effectiveness) 
และประโยชน์ (Usefulness)   

1.2 ความสามารถของระบบสารสนเทศที่แต่ละบุคคลเชื่อว่า การใช้งานระบบ
สารสนเทศจะเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานได้ (MPCU) น ามาใช้วัดระดับผลกระทบต่อประสิทธิภาพ
ของงาน (Effect on the Performance of Job) การลดระยะเวลาการท างาน (Decrease the 
Time) การเพ่ิมคุณภาพของผลลัพธ์ ( Increase the Outcome) การเพ่ิมประสิทธิผล ( Increase 
Effectiveness) การเพ่ิมปริมาณ (Quantity of Output) และสามารถน ามาช่วยในงานได้ (Assist 
on Job) 

1.3 แรงจูงใจภายนอก (MM) ใช้วัดระดับผลผลิต ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และ 
ประโยชน์ เช่นเดียวกับการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ ( TAM และ                              
C-TAMTPB) นอกจากนี้ยังรวมถึงการวัดระดับผลส าเร็จ (Accomplish) และความง่ายกว่า (Easier)  

1.4 ความคาดหวังในผลลัพธ์ของการท างาน (SCT) ถูกน ามาใช้วัดระดับประสิทธิผล 
การใช้เวลาที่น้อยลง (Spend Less Time) การเพ่ิมคุณภาพของงาน การคาดหวังที่จะให้ผู้อ่ืนเห็น 
ความสามารถของตนเอง และโอกาสที่จะได้เลื่อนต าแหน่ง 

1.5 นวัตกรรมนั้นมีข้อได้เปรียบหรือมีข้อดีกว่า (DOI) ใช้วัดระดับความส าเร็จของ
งานคุณภาพของงานประสิทธิผล ผลผลิต การใช้งานที่ง่ายกว่า และประโยชน์ สรุปว่า ความคาดหวัง
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ต่อการปฏิบัติงาน (Performance Expectancy) ถูกน ามาใช้วัดระดับประโยชน์ ความส าเร็จ ผลผลิต 
และโอกาสในการปฏิบัติงาน  

2. ความคาดหวังด้านความพยายามของผู้ใช้งานในระบบ (Effort Expectancy) คือ ความ
ง่ายของการใช้งาน ปัจจัยที่มีความเกี่ยวข้องหรือมีแนวคิดเช่นเดียวกันกับความคาดหวังในความ
พยายาม ประกอบด้วย 3 ตัวชี้วัด คือ   

2.1 การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (TAM/TAM2) น ามาใช้วัดระดับ 
ความส าเร็จ ความง่ายกว่า และไม่ต้องใช้ความพยายามมากนัก (Free of Effort)   

2.2 นวัตกรรมนั้นมีความยากหรือง่ายต่อการใช้งาน (MPCU) ใช้วัดระดับความ
ซับซ้อน (Complicate) การใช้เวลา (Time) และการเรียนรู้ (Learn)   

2.3 ง่ายต่อการใช้งาน (DOI) ใช้วัดระดับความง่าย ความยาก สามารถเข้าใจได้ง่าย 
(Understandable) และระยะเวลาที่ต้องใช้ไป (Time-consuming) สรุปว่า ความคาดหวังในความ
พยายามน ามาใช้วัดระดับ สามารถเข้าใจได้ง่าย ความง่าย/ ง่ายต่อการใช้งาน และการเรียนรู้ที่จะใช้
งาน (Learning to Operate)  

3. อิทธิพลจากสังคม (Social Influence) คือ ระดับการเข้าใจของแต่ละบุคคลถึงความส าคัญ
ที่จะเชื่อว่าควรใช้ระบบใหม่ ๆ ในการปฏิบัติงานได้ก าหนดปัจจัยทางพฤติกรรม 3 ปัจจัย ดังนี้ 

3.1 การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง (Subjective Norm) คือ ความเข้าใจของบุคคลกับ
พฤติกรรมการแสดงออกของผู้มีอิทธิพลที่มีต่อตนเอง (TRA Model)  

3.2 ปัจจัยด้านสังคม (Social Factors) คือ สัมพันธภาพระหว่างบุคคลที่แสดงออก
ถึงวัฒนธรรมและข้อตกลงระหว่างบุคคลที่มีอยู่ในสถานการณ์สังคมนั้น ๆ (MPCU Model) 

3.3 ภาพลักษณ์ (Image) คือ ระดับของการใช้นวัตกรรม (ระบบ) ที่ท าให้เข้าใจว่า 
ช่วยเพิ่มภาพลักษณ์หรือสถานะภาพทางสังคม (IDT Model)  

สรุปว่า อิทธิพลของสังคม ใช้วัดระดับความส าคัญของอิทธิพลจากบุคคลรอบข้างหรือสังคม 
ในการใช้งาน  

4. สภาพของสิ่งอ านวยความสะดวกในระบบ (Facilitating Condition) คือ ความเชื่อของ                       
แต่ละบุคคลว่าโครงสร้างพ้ืนฐานที่องค์การมีจะช่วยส่งเสริมหรืออานวยความสะดวกให้เกิดการใช้งาน
ได้ โดยปัจจัยที่มีความเกี่ยวข้องหรือมีแนวคิดเช่นเดียวกันกับสภาพสิ่งอานวยความสะดวกในการใช้
งาน ประกอบด้วย 3 ตัวชี้วัด คือ   

4.1 การรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ๆ (TPB 
และ C-TAM-TPB) น ามาใช้วัดระดับความพร้อมของทรัพยากรที่ถูกนาไปใช้ประโยชน์  (Availability) 
ความรู้ และความสามารถ อย่างไรก็ตาม Ajzen (2010) ได้น าเสนอแบบจ าลองตามล าดับขั้น 
(Hierarchical or Higher-order Model) ที่ใช้อธิบายรายละเอียด การรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรม
ของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ว่าเกิดจากหรือถูกสร้างมาจากความเชื่อมั่นของผู้ ใช้งานที่ใช้วัด 
ระดับความสามารถของบุคคล (Person’s Capabilities) และความสามารถในการควบคุม (Control 
Ability) ที่ใช้วัดระดับความพร้อมของทรัพยากรที่ถูกน าไปใช้ประโยชน์ ความรู้ และความสามารถ   

4.2 สภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (MPCU) น ามาใช้วัดระดับความ
พร้อมของทรัพยากรที่ถูกน าไปใช้ประโยชน์   
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4.3 ความสอดคล้องหรือเหมาะสมกับผู้ใช้งาน (DOI) ใช้วัดระดับความสอดคล้อง 
(Compatible) และความเหมาะสม (Fit) สรุปว่า สภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน น ามาใช้
วัดระดับทรัพยากรที่จ าเป็น ความรู้ และความเหมาะสมกับผู้ใช้งาน  

5. ความไว้วางใจ (Trust) หมายถึง ความไว้วางใจเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญอย่างมากต่อการ
สร้างความภักดี และมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกันระหว่างความไว้วางใจและความภักดีของลูกค้าใน 
การสร้างความมั่นใจของลูกค้า และการส่งมอบคุณภาพการบริการน าไปสู่องค์กรที่ส่งผลต่อการ
เพ่ิมข้ึน ความไว้วางใจของลูกค้า มีการศึกษาความไว้วางใจหลากหลายสาขา รวมทั้งทางด้านจิตวิทยา
และเศรษฐศาสตร์ในด้านจิตวิทยา จากการศึกษาที่ผ่านมาความไว้วางใจโดยทั่วไปมุ่งเน้นในด้าน
ลักษณะประจ าตัวบุคคล (Personal Characteristics) ได้แก่ อุปนิสัย ทัศนคติ และแรงจูงใจ 
 

งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 เมทินี จันทร์กระแจะ (2560) ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและการ
ยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชน                   
ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ปัจจัยคุณภาพของระบบ 
สารสนเทศ ด้านคุณภาพของการบริการ และด้านความพึงพอใจของผู้ใช้และปัจจัยการยอมรับ
เทคโนโลยี ด้านความคาดหวังในการพยายาม การอ านวยความสะดวก และการไว้วางใจ  โดยร่วมกัน 
พยากรณ์ความผันแปรของการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชน                      
ใน กรุงเทพมหานครได้ คิดเป็นร้อยละ 71.4 ในขณะที่ปัจจัยคุณภาพของระบบสารสนเทศ                        
ด้านคุณภาพ ระบบและคุณภาพของข้อมูล และปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ด้านลักษณะเทคโนโลยี 
ความหวังใน การปฏิบัติงาน และอิทธิพลของสังคม ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ศิริวัฒน์ เปลี่ยนบางยาง (2558) ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ                     
ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ผลการศึกษาพบว่า 1) ประสิทธิผลของ
การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่องค์กรปกครองส่วน ท้องถิ่น 4 ด้าน 
ประกอบด้วย การบรรลุวัตถุประสงค์ การใช้ประโยชน์จากทรัพยากรเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ประสิทธิภาพในการท างาน และความพึงพอใจในการท างาน พบว่า ประสิทธิผลในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก 2) ปัจจัยทัศนคติต่อเทคโนโลยีสารสนเทศและทักษะความสามารถในการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศมีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยปัจจัยทักษะ
ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ส่งผลต่อประสิทธิผลของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ                  
ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มากกว่าปัจจัยทัศนคติต่อเทคโนโลยี
สารสนเทศ 3) ปัญหาและอุปสรรคในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ส่วนใหญ่จะเป็นในเรื่องการให้ความรู้และการฝึกอบรมด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ไม่พอเพียงและไม่ทั่วถึง และบุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศยังไม่เพียงพอ 

วรุณี เชาวน์สุขุม และดวงตา สราญรมย์ (2559) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของเทศบาลนครนนทบุรี อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบว่า 1. ระดับความ                     
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ
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ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความ
สะดวก ผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด                             
เมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ด้านที่มีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ ด้ านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                         
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก                      
2. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี  ใน 4 งาน ได้แก่ 
งานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจ าบ้าน งานบริการเชิงรุกด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ 2 และงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้รับบริการ                       
มีความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง 4 งาน อยู่ในระดับมากที่สุดทั้ง 4 งาน เมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า 
งานที่มีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ 2 งานบริการเชิงรุก ด้านป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และงานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจ าบ้าน 

ไกรทพนธ์ เติมวิทย์ขจร, ศิริชัย นามบุรี และนิมารูนี หะยีวาเงาะ (2559) ท าการศึกษาเรื่อง 
การพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการหลักสูตรมหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา ระยะที่ 1 ผลการวิจัย
พบว่า ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการหลักสูตรมหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา ระยะที่ 1 ประเมินโดย
ผู้เชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.38 และเมื่อ
พิจารณารายด้านพบว่า ด้านความง่ายต่อการใช้งาน มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเป็นอันดับหนึ่งเท่ากับ 4.78 และ
เมื่อน าระบบมาประเมินโดยกลุ่มผู้ใช้พบว่า ระบบสามารถตอบสนองการด าเนินงานแบบทันทีทันใด                   
มีผลการประเมินอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 รองลงมาคือ ระบบมีความน่าเชื่อถือด้าน
ข้อมูลที่น าเสนอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 และผู้ใช้มีความพึงพอใจต่อระบบการจัดการหลักสูตร
มหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา ระยะที่ 1 อยู่ในระดับดี โดยเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ผู้ใช้มีความ                        
พึงพอใจต่อการจัดระดับความปลอดภัยหรือก าหนดสิทธิ์ในการเข้าถึงข้อมูลสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47  
รองลงมาคือ ผู้ใช้มีความพึงพอใจต่อระบบที่ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานและมีประโยชน์ในการ
ใช้งาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 และอันดับสามพบว่า ผู้ใช้มีความพึงพอใจต่อการเข้าถึงระบ บ                         
ที่สามารถเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลาและมีความพึงพอใจต่อรายละเอียดที่ครอบคลุมถึงสิ่งที่ต้องการ                    
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97



 

บทท่ี 3  
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

โครงการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการใช้ระบบสารสนเทศ
เพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ ประจ าปี
งบประมาณ 2561 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับขั้นตอน คือ การก าหนดประชากรและ
กลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติที่ใช้
ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ประชำกรที่ใช้ในงำนวิจัย 
 ประชากรที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้ประกอบด้วย ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง ซึ่งพักอาศัย
อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ เจ้าหน้าที่ของรัฐ (ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลสุโสะ) และหน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่มารับบริการซึ่งมีสถานที่ตั้งอยู่ภายในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ จ านวนทั้งสิ้น 6,728 คน และบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบล 
สุโสะ จ านวน 33 คน 

กลุ่มตัวอย่ำงและขนำดตวัอย่ำง 
กลุ่มตัวอย่ำง การส ารวจครั้งนี้จะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างใช้แผนการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ 

ไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling)  

ขนำดตัวอย่ำง ค านวณขนาดตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 90% ความผิดพลาดไม่เกิน 10% 
โดยใช้สูตรค านวณขนาดตัวอย่าง  

 

 

โดยก าหนดให้ n   =  จ านวนหรือขนาดตัวอย่างที่จะได้จากการค านวณ 
  e   =  ค่าความคลาดเคลื่อนที่ผู้วิจัยสามารถท่ีจะยอมรับได้ในการสรุปผล 

ในที่นี้ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 10% ดังนั้นค่า e = 0.10 
Z   =  ค่าท่ีได้จากการเปิดตารางสถิติ Z โดยอาศัยค่าพ้ืนที่ /2  

ซึ่งได้จากค่าระดับความเชื่อมั่น (1 - ) ซึ่งในที่นี้ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าความ
เชื่อมั่น = 90% จะได้ค่า Z = 1.65 

  N   =  จ านวนประชากร 
โดยค านวณจากจ านวนประชากรที่ใช้บริการแยกตามงานบริการทั้ง 4 งาน ซึ่งมีจ านวน

ประชากรรวมทั้งสิ้น 6,728 คน ได้ขนาดตัวอย่างประมาณ 400 ตัวอย่าง ประกอบด้วย  
1. ประชาชน และ/หรือ 
2. หัวหน้าหน่วยงานราชการ/เอกชนและ/หรือ 
3. เจ้าหน้าที่ของรัฐที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ 
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เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
เครื่องมือในการวิจัยได้แก่ แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณ์แบบเลือกตอบ (Check List) 

และแบบปลายเปิด (Open End) จ านวน 2 ชุด คือ  
1. แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

โดยเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ ได้แก่ งานที่ขอรับ

บริการ ประเภทของผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลา
รอรับบริการสูงสุด 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ สถานที่ท างาน/ที่พักอาศัย เพศ 
ช่วงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสุโสะ โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณค่า 
(Rating Scale) 5 ระดับ แบ่งประเด็นส าคัญที่ ประกาศ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. เรื่องมาตรฐานทั่วไป
เกี่ยวกับหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะ
เป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนท้องถิ่นลูกจ้าง และพนักงานจ้างองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2558 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 1 ประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และ 4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. แบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสุโสะ โดยเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ เพศ ช่วงอายุ ระดับการศึกษา 
ประเภทต าแหน่ง สังกัดฝ่ายงาน และระยะเวลาการท างาน  

ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นต่อการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการ
บริหารจัดการ โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณค่า 
(Rating Scale) 5 ระดับ แบ่งประเด็นส าคัญ ประกอบด้วย 1) ด้านการรวบรวมข้อมูล 2) ด้านการ
ประมวลผลข้อมูล 3) ด้านการจัดเก็บข้อมูล 4) ด้านการแสดงผลข้อมูลและการน าไปใช้ และ 5) ด้าน
การใช้สารสนเทศเพ่ือการบริการจัดการ 

ส่วนที่ 3 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

กำรทดสอบเครื่องมือ 
เพ่ือให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรงผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามให้อาจารย์ผู้ทรงคุณวุฒิ

พิจารณาตรวจสอบเนื้อหาและโครงสร้างของแบบสอบถามและได้น าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด  
ไปทดสอบ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะประชากรคล้ายกับกลุ่มตัวอย่างจริงและ                          
หาข้อบกพร่องน ามาแก้ไขปรับปรุงแล้วจึงน าไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม
และน าข้อมูลที่ได้ไปทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ด้วยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 
โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติส าเร็จรูป โดยในส่วนของแบบสอบถามของความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการบริการ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.910 และแบบสอบถามความคิดเห็นต่อการใช้ระบบ
สารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.941 



37 

วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
คณะผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้บุคลากรที่ผ่านการอบรมและมีประสบการณ์ 

ในการเก็บข้อมูลซึ่ งผู้ตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได้  และในกรณีที่ ไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามเองได้จะท าการสัมภาษณ์โดยจัดเก็บข้อมูล ณ จุดบริการของหน่วยบริการจากที่พัก
อาศัยและจากหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง เพ่ือให้ได้ กลุ่ม
ตัวอย่างที่ตรงตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

สรุปจ านวนตัวอย่างที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลดังตารางที่ 3.1 
ตำรำงท่ี 3.1 ตำรำงสรุปจ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำง 

งำนบริกำรด้ำน แผนกำรเก็บ เก็บจริง 
การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 80 85 
รายไดห้รือภาษี 120 115 
การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 150 152 
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 50 68 

รวม 400 420 
  

ส าหรับการศึกษาระดับความคิดเห็นต่อการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากบุคลากรขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสุโสะ ทั้งสิ้น จ านวน 33 คน และผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามคืน จ านวน 27 ชุด 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล  
 คณะผู้ด าเนินการวิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปและใช้
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ การอธิบายลักษณะทั่ว ๆ ไป
ของข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ในรูปของค่าร้อยละ การแจกแจงความถี่ ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 
 เครื่องมือทางสถิติที่น ามาใช้ ได้แก่ มาตราวัดแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale)              
โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบค าถามแบบให้คะแนนตามน้ าหนักของความคิดเห็นที่ตรงกับ
ประสบการณ์จริงของผู้ตอบ ซึ่งมีหลักเกณฑ์การให้คะแนนและแปลความหมายดังนี้ 

ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ส าหรับส่วนที่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าความพึงพอใจคิดเทียบคะแนนดังนี้ 
ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 



38 

เมื่อค านวณค่าเฉลี่ยแล้วน าค่าที่ค านวณได้นั้นมาเทียบเกณฑ์ที่ก าหนดไว้โดยถืออัตราการ                  
แปลผลความหมายของค่าเฉลี่ยดังนี้ 
 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 

กำรใช้ระบบสำรสนเทศเพื่อกำรบริหำรจัดกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ส าหรับส่วนที่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าความคิดเห็นคิดเทียบคะแนนดังนี้ 
ระดับ 5   หมายถึง มีความคิดเห็นมากท่ีสุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความคิดเห็นมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความคิดเห็นปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความคิดเห็นน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความคิดเห็นน้อยที่สุด 

เมื่อค านวณค่าเฉลี่ยแล้วน าค่าที่ค านวณได้นั้นมาเทียบเกณฑ์ที่ก าหนดไว้โดยถืออัตราการ                      
แปลผลความหมายของค่าเฉลี่ยดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีการใช้ในระดับมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง มกีารใช้ในระดับมาก 
 ค่าเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง มกีารใช้ในระดับปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง มกีารใช้ในระดับน้อย 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง มกีารใช้ในระดับน้อยที่สุด 

การค านวณร้อยละของระดับความพึงพอใจหรือระดับความคิดเห็นต่อการใช้ระบบ
สารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ ค านวณโดยใช้สูตร 

ร้อยละของระดับความพึงพอใจหรือระดับความส าเร็จ    = 𝑥̅/5 x 100 
 โดยก าหนดให้ 𝑥̅= ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหรือระดับความคิดเห็น
ต่อการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 
 



 

บทท่ี 4  
ผลกำรวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการใช้ระบบสารสนเทศ 
เพ่ือการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ ประจ าปีงบประมาณ 2561 ได้ด าเนินการ
เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 420 คน สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยแสดงเป็นตาราง 
แผนภูมิ และค าอธิบาย แบ่งเป็น 3 ส่วน ตามล าดับดังนี้ 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลการใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ ได้แก่ งานที่ขอรับบริการ 
ประเภทของผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการ และเวลารอรับบริการ 

ส่วนที่ 2  ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ สถานที่ท างาน/ที่พักอาศัย เพศ ช่วงอายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ 
โดยแต่ละงานประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
  

โดยสัญลักษณ์ที่ใช้ในการแสดงผล มีดังนี้ 
SD   หมายถึง ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n     หมายถึง จ านวนตัวอย่าง 

 𝑥̅    หมายถึง ค่าเฉลี่ย 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลกำรใช้บริกำร 
ตำรำงท่ี 4.1 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมงำนบริกำร 

งำนบริกำรด้ำน จ ำนวน ร้อยละ 
การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 85 20.24 
รายได้หรือภาษี 115 27.38 
การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 152 36.19 
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 68 16.19 

รวม 420 100.00 

จากตารางที่ 4.1 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม มีจ านวนมากที่สุด โดยมีผู้เคยใช้บริการจ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 36.19 รองลงมา คือ 
ด้านรายได้หรือภาษี มีจ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 27.38 ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก)  
มีจ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 20.24 และน้อยที่สุด คือ ด้านการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
มีจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 16.19 

 

ภำพที่ 4.1 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมงำนบริกำร 
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ตำรำงท่ี 4.2 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมประเภทผู้รับบริกำร 
ประเภทผู้รับบริกำร จ ำนวน ร้อยละ 
ประชาชนทั่วไป 417 99.29 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ 1 0.24 
หน่วยงานภาครัฐ 1 0.24 
หน่วยงานเอกชน 1 0.24 

รวม 420 100.00 

จากตารางที่ 4.2 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป มีจ านวน 
417 คน คิดเป็นร้อยละ 99.29 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานภาครัฐ และหน่วยงาน
เอกชน มีจ านวน 1 คนเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 0.24 แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภำพที่ 4.2 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมประเภทผู้รับบริกำร 
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ตำรำงท่ี 4.3 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมช่องทำงกำรขอรับบริกำร 
ช่องทำงกำรขอรับบริกำร จ ำนวน ร้อยละ 
มาติดต่อที่ส านักงาน 369 87.86 
โทรศัพท์ 16 3.81 
หนังสือ/จดหมาย 35 8.33 
ช่องทางอ่ืน ๆ  - - 

รวม 420 100.00 

จากตารางที่ 4.3 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการทั้งหมดมาขอรับบริการโดยมาติดต่อ                          
ที่ส านักงาน มีจ านวน 369 คน คิดเป็นร้อยละ 87.86 รองลงมา คือ หนังสือ/จดหมาย มีจ านวน  
35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.33 และช่องทางโทรศัพท์ มีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 3.81 แสดงดัง
แผนภูม ิ

 

ภำพที่ 4.3 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมช่องทำงกำรขอรับบริกำร 
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ตำรำงท่ี 4.4 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมวันที่และเวลำที่มำใช้บริกำร 

วัน 
เวลำ 

8.30–10.00 น. 10.01–12.00 น. 12.01–14.00 น. 14.01–เวลำปดิ รวม 

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 

จันทร์ 30 7.14 51 12.14 2 0.48 2 0.48 85 20.24 
อังคาร 41 9.76 79 18.81 3 0.71 2 0.48 125 29.76 
พุธ 8 1.90 68 16.19 4 0.95 1 0.24 81 19.28 
พฤหัสบดี 1 0.24 99 23.57 4 0.95 - - 104 24.76 
ศุกร์ 1 0.24 21 5.00 2 0.48 1 0.24 25 5.95 

รวม 81 19.28 318 75.71 15 3.57 6 1.44 420 100.00 

จากตารางที่ 4.4 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมารับบริการในวันอังคารมากที่สุด มีจ านวน 125 คน                       
คิดเป็นร้อยละ 29.76 รองลงมา คือ วันพฤหัสบดี มีจ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 24.76 วันจันทร์                          
มีจ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 20.24 วันพุธมีจ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 19 .28 และ                      
วันศุกร์ มีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 5.95 

ส าหรับช่วงเวลาที่มีผู้มาขอรับบริการมากที่สุด คือ ตั้งแต่เวลา 10.01–12.00 น. มีจ านวน  
318 คน คิดเป็นร้อยละ 75.71 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 8.30–10.00 น. มีจ านวน 81 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 19.28 ช่วงเวลา 12.01–14.00 น. มีจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.57 และช่วงเวลา 
14.01–เวลาปิด มีจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.44 

หากมองภาพรวม 3 อันดับแรกของช่วงวันเวลาที่กลุ่มตัวอย่างมาใช้บริการมากที่สุด คือ  
วันพฤหัสบดี เวลา 10.01–12.00 น. มีจ านวนทั้งสิ้น 99 คน คิดเป็นร้อยละ 23.57 ของผู้รับบริการ
ทั้งหมด รองลงมา คือ วันอังคาร เวลา 10.01–12.00 น. มีจ านวนทั้งสิ้น 79 คน คิดเป็นร้อยละ 18.81 
และวันพุธ เวลา 10.01–12.00 น. มีจ านวนทั้งสิ้น 68 คน คิดเป็นร้อยละ 16.19 แสดงดังแผนภูมิ 
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ภำพที่ 4.4 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมวันที่และเวลำที่มำใช้บริกำร 
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ตำรำงท่ี 4.5 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมเวลำที่รอรับบริกำรสูงสุด 
เวลำรอรับบริกำรสูงสุด จ ำนวน ร้อยละ 
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า 171 40.72 
31 นาที – 1 ชั่วโมง 230 54.76 
1 – 2 ชั่วโมง  14 3.33 
2 – 3 ชั่วโมง - - 
3 – 4 ชั่วโมง 4 0.95 
มากกว่า 4 ชั่วโมง 1 0.24 

รวม 420 100.00 

จากตารางที่ 4.5 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่จะใช้เวลารอรับบริการ              
31 นาที – 1 ชั่วโมง มีจ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 54.76 รองลงมา คือ ใช้เวลารอรับบริการ 
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า มีจ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 40.72 ใช้เวลารอรับบริการ 1 – 2 ชั่วโมง              
มีจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.33 ใช้เวลารอรับบริการ 3 – 4 ชั่วโมง มีจ านวน 4 คน                        
คิดเป็นร้อยละ 0.95 และใช้เวลารอรับบริการ มากกว่า 4 ชั่วโมง มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.24
แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภำพที่ 4.5 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมกำรใช้เวลำในกำรติดต่อขอรับบริกำร 
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ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า
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1 – 2 ช่ัวโมง 

3 – 4 ช่ัวโมง

มากกว่า 4 ช่ัวโมง
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ตำรำงท่ี 4.6 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมสถำนที่ท ำงำนหรือที่พักอำศัย 

สถำนที่ท ำงำนหรือพักอำศัย จ ำนวน  ร้อยละ 
หมู่ที่ 1 บ้านสุโสะ 48 11.43 
หมู่ที่ 2 บ้านวังยาว 52 12.38 
หมู่ที่ 3 บ้านต้นไทร  48 11.43 
หมู่ที่ 4 บ้านท่าคลอง    59 14.05 
หมู่ที่ 5 บ้านหนองผักฉีด    24 5.71 
หมู่ที่ 6 บ้านลุ่มโต๊ะแป้น 27 6.43 
หมู่ที่ 7 บ้านสุโสะ 59 14.05 
หมู่ที่ 8 บ้านห้วยน้ าตก 34 8.10 
หมู่ที่ 9 บ้านท่าเทศ 31 7.38 
หมู่ที่ 10 บ้านหนองขี้ใต้ 19 4.52 
หมู่ที่ 11 บ้านในทอน 19 4.52 

รวม 420 100.00 

จากตารางที่ 4.6 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการพักอาศัยหรือท างานอยู่ในเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบลสุโสะ ซึ่งประกอบด้วย หมู่ที่ 1 บ้านสุโสะ จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 11.43  
หมู่ที่ 2 บ้านวังยาว จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 12.38 หมู่ที่ 3 บ้านต้นไทร จ านวน 48 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.43 หมู่ที่ 4 บ้านท่าคลอง จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.05 หมู่ที่ 5 บ้านหนองผักฉีด 
จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 5.71 หมู่ที่ 6 บ้านลุ่มโต๊ะแป้น จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.43  
หมู่ที่ 7 บ้านสุโสะ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.05 หมู่ที่ 8 บ้านห้วยน้ าตก จ านวน 34 คน  
คิดเป็นร้อยละ 8 .10 หมู่ที่  9 บ้านท่าเทศ  จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7 .38  หมู่ที่  10  
บ้านหนองขี้ใต้ จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.52 และหมู่ที่ 11 บ้านในทอนจ านวน 19 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.52  
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ภำพที่ 4.6 แผนภูมิแสดงจ ำนวนของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมสถำนที่ท ำงำนหรือที่พักอำศัย 
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ตำรำงท่ี 4.7 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 420) จ ำนวน ร้อยละ 
เพศ   
     ชาย 133 31.67 
     หญิง 287 68.33 
อำยุ   
     วัยรุ่น (13-17 ปี) 5 1.19 
     วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) 73 17.38 
     วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) 163 38.81 
     วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) 78 18.57 
     วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป)  101 24.05 
สถำนภำพสมรส   
     โสด 41 9.76 
     สมรส 348 82.86 
     หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 31 7.38 
ระดับกำรศึกษำ   
     ไม่รู้หนังสือ 19 4.52 
     ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 248 59.05 
     มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 56 13.33 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 44 10.48 
     อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า 14 3.33 
     ปริญญาตรี 39 9.29 
     สูงกว่าปริญญาตรี - - 
อำชีพหลัก   

นักเรียน/นักศึกษา 6 1.43 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 73 17.38 
พนักงานเอกชน 6 1.43 
รับจ้างทั่วไป 77 18.33 
เกษตรกร 192 45.71 
ว่างงาน 55 13.10 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 2 0.48 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 9 2.14 
อ่ืน ๆ  - - 

รำยได้ต่อเดือน   
     ไม่มีรายได้ 19 4.52 
     ไม่เกิน 5,000 บาท 57 13.57 
     5,001-10,000 บาท 176 41.90 
     10,001-15,000 บาท 123 29.29 
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ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 420) จ ำนวน ร้อยละ 
     15,001-20,000 บาท 43 10.24 
     20,001-25,000 บาท 2 0.48 
     25,001-30,000 บาท - - 
     มากกว่า 30,000 บาท - - 

จากตารางที่ 4.7 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมีจ านวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง 
วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือ
เทียบเท่า ประกอบอาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายได้อยู่ในช่วง 5,001-10,000 บาท แสดงดัง
แผนภูม ิ

 

ภำพที่ 4.7 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมเพศ 
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ภำพที่ 4.8 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมอำยุ 

 

ภำพที่ 4.9 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมสถำนภำพ 
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ภำพที่ 4.10 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 

 

ภำพที่ 4.11 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมอำชีพ 
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ภำพที่ 4.12 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมรำยได้ 
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ส่วนที่ 3 ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร 
ตำรำงท่ี 4.8 ระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมจ ำแนกตำมงำนบริกำร 

งำนบริกำร (n = 420) 𝒙̅ SD ร้อยละ   แปลผล 
การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 4.15 0.24 83.00 มาก 
รายได้หรือภาษี 4.26 0.21 85.20 มากที่สุด 
การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.20 0.22 84.00 มาก 
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.32 0.23 86.40 มากที่สุด 

รวม 4.23 0.23 84.60 มำกที่สุด 

จากตารางที่ 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

1. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.32 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 86.40 

2. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ รำยได้หรือภำษี อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.21 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
85.20 

3. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ กำรพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำร
สังคม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 

4. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ กำรศึกษำ (ศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก) อยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 และคิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 83.00 
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ภำพที่ 4.13 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมจ ำแนกตำมงำนบริกำร 

ตำรำงท่ี 4.9 ระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมจ ำแนกตำมองค์ประกอบกำรให้บริกำร 
ประเด็น (n = 420) 𝒙̅ SD ร้อยละ แปลผล 
ขั้นตอนการให้บริการ 4.00 0.28 80.00 มาก 
ช่องทางการให้บริการ 4.23 0.29 84.60 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.21 0.29 84.20 มากที่สุด 
สิ่งอ านวยความสะดวก 4.24 0.28 84.80 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตาม
องค์ประกอบในการให้บริการ พบว่า 

1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
84.80 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเป็นร้อยละของระดับความ                   
พึงพอใจเท่ากับ 84.60 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 84.20 
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การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก)
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4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร อยู่ในระดับมาก   
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
80.00 

 

ภำพที่ 4.14 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมจ ำแนกตำมองค์ประกอบกำรให้บริกำร 
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เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

ขั้นตอนการให้บริการ
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ตำรำงท่ี 4.10 ระดับควำมพึงพอใจต่องำนบริกำรด้ำนกำรศึกษำ (ศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก) 
ประเด็น (n = 85) 𝒙̅ SD ร้อยละ แปลผล 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.17 0.27 83.40 มำก 
1.1 มีการแจ้งขั้นตอนการรับสมัครและระเบียบการรับสมัครอย่างชัดเจน 4.28 0.50 85.60 มากที่สุด 
1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนที่โปร่งใสและเป็นธรรม 4.21 0.77 84.20 มากที่สุด 

1.3 มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผู้ปกครอง 4.04 0.57 80.80 มาก 
1.4 มีการส่งบันทึกพัฒนาการของเด็กให้ผู้ปกครองรับทราบอย่าง

ต่อเน่ือง 
4.14 0.62 82.80 มาก 

1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการหรือให้ข้อมูลการด าเนินงานของ 
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

4.19 0.61 83.80 มาก 

2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.17 0.29 83.40 มำก 
2.1 ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ 
เป็นต้น 

4.35 0.67 87.00 มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน 
สื่อสังคมออนไลน์ แผ่นพับ เป็นต้น 

4.11 0.79 82.20 มาก 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 
หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 

3.95 0.55 79.00 มาก 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

4.16 0.67 83.20 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์                
สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟังความคิดเห็น เป็นต้น 

4.26 0.58 85.20 มากที่สุด 

3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร 4.14 0.31 82.80 มำก 
3.1 บุคลากรที่ดูแลเด็กมีจ านวนเพียงพอและมีอัตราส่วนที่เหมาะสม 4.21 0.69 84.20 มากที่สุด 
3.2 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อม                      

ในการให้บริการอย่างสุภาพ 
4.02 0.69 80.40 มาก 

3.3 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความรู้ ความช านาญในด้านหลักการดูแล                     
เด็กเล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณ์                       
การเรียนรู้ที่เน้นผู้เรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของเด็ก 

4.11 0.69 82.20 มาก 

3.4 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น                      
ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

4.27 0.70 85.40 มากที่สุด 

3.5 บุคลากรของศูนย์ฯ ให้บริการและดูแลเด็กทุกคนอย่างเสมอภาค 
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.09 0.48 81.80 มาก 

4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  4.14 0.31 82.80 มำก 
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการและจุดรับส่งเด็ก

อย่างชัดเจน 
4.14 0.69 82.80 มาก 

4.2 มีการจัดพื้นที่ให้เป็นจุดรับส่ง จุดให้บริการข้อมูลแก่ผู้ปกครอง                     
ที่เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 

4.08 0.74 81.60 มาก 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ ของเล่น เคร่ืองเล่นสนาม มุมพัฒนาการ
ต่าง ๆ  สื่อ หนังสือ วัสดุการเรียนการสอนอย่างเหมาะสมกับจ านวน
เด็ก และแต่ละช่วงวัยของเด็ก 

4.08 0.68 81.60 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
เช่น กล่องรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

4.19 0.61 83.80 มาก 
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ประเด็น (n = 85) 𝒙̅ SD ร้อยละ แปลผล 
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกอื่น ๆ เช่น อาหารที่ถูกต้อง

ตามหลักโภชนาการแก่เด็ก พื้นที่ส าหรับนอนกลางวัน ห้องสุขา                 
น้ าดื่ม ที่น่ังรอรับบริการของผู้ปกครอง เป็นต้น 

4.20 0.55 84.00 มาก 

ภำพรวม 4.15 0.24 83.00 มำก 

จากตารางที่  4.10 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านการศึกษา  
(ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.15  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร / ช่องทำงกำร

ให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.17 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.27 และ 0.29 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร / สิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.14 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.31 เท่ากัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบ

โดยตรง เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.35  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.00 

2. มีการแจ้งขั้นตอนการรับสมัครและระเบียบการรับสมัครอย่างชัดเจน มีความพึงพอใจ 
ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 85.60 

3. บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.27 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. พ้ืนที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีให้นั่ ง 

อย่างเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 

2. บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.02 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 

3. มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผู้ปกครอง มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 



58 

 

ภำพที่ 4.15 แผนภูมิแสดงระดับควำมพึงพอใจต่อกำรขอรับบริกำรด้ำนกำรศึกษำ  
(ศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก) 
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ตำรำงท่ี 4.11 ระดับควำมพึงพอใจต่องำนบริกำรด้ำนรำยได้หรือภำษี 
ประเด็น (n = 115) 𝒙̅ SD ร้อยละ แปลผล 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.28 0.26 85.60 มำกที่สุด 
1.1 มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลา ในการช าระภาษี 

ให้แก่ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง 
4.38 0.52 87.60 มากที่สุด 

1.2 มีการจัดล าดับขั้นตอนในการช าระภาษีอย่างชัดเจน 4.41 0.69 88.20 มากที่สุด 
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการ

บริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว 
4.17 0.61 83.40 มาก 

1.4 การให้บริการรับช าระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด 4.13 0.57 82.60 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.33 0.60 86.60 มากที่สุด 
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.27 0.28 85.40 มำกที่สุด 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่อง

บริการ/เคาน์เตอร์ 
4.33 0.68 86.60 มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่ส านักงาน บริการนอก
สถานท่ี ระบบออนไลน์ เป็นต้น 

4.24 0.73 84.80 มากที่สุด 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 
หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ 

4.26 0.53 85.20 มากที่สุด 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

4.29 0.72 85.80 มากที่สุด 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 
อีเมล์ สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟังความคิดเห็น เป็นต้น 

4.23 0.57 84.60 มากที่สุด 

3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.22 0.28 84.40 มำกที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพ และแต่งกายเหมาะสมในการ

ให้บริการ 
4.28 0.66 85.60 มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ 

4.29 0.72 85.80 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้  ความช านาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น 
สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็น
ประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ ฯลฯ 

4.24 0.63 84.80 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ                   
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

4.12 0.66 82.40 มาก 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.17 0.57 83.40 มาก 
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  4.28 0.25 85.60 มำกที่สุด 
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่างชัดเจน 4.30 0.68 86.00 มากที่สุด 
4.2 จุดหรือช่องทางที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.23 0.71 84.60 มากที่สุด 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายา

ลบค าผิด กาว เป็นต้น 
4.17 0.53 83.40 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม 

4.39 0.62 87.80 มากที่สุด 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม                  
ที่น่ังรับบริการ เป็นต้น 

4.31 0.52 86.20 มากที่สุด 

ภำพรวม 4.26 0.21 85.20 มำกทีสุ่ด 
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จากตารางที่ 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านรายได้หรือภาษี                        
โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.26 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.21 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร / สิ่งอ ำนวยควำม

สะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.26 และ 0.25 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความ                   
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.27 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. มีการจัดล าดับขั้นตอนในการช าระภาษีอย่างชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

โดยมีค่าเฉลี่ย 4.41 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
88.20 

2. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม มีความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.39 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 87.80 

3. มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลา ในการช าระภาษี ให้แก่ประชาชนรับทราบอย่าง
ทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.38 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.60 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน  

ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.66 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 

2. การให้บริการรับช าระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 

3. การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับ 
บัตรคิว เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.17 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 และ 0.57 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 
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ภำพที่ 4.16 แผนภูมิแสดงระดับควำมพึงพอใจต่อกำรขอรับบริกำรด้ำนรำยได้หรือภำษี 
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ตำรำงท่ี 4.12 ระดับควำมพึงพอใจต่องำนบริกำรด้ำนกำรพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
ประเด็น (n = 152) 𝒙̅ SD ร้อยละ แปลผล 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.19 0.28 83.80 มำก 
1.1 มีการติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ ระเบียบ 

กฎหมาย ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง 
4.28 0.60 85.60 มากที่สุด 

1.2 การรับขึ้นทะเบียนเป็นไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ 4.24 0.68 84.80 มากที่สุด 
1.3 การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย ได้แก่ 

น าไปมอบให้ถึงบ้าน ให้มารับที่ส่วนราชการ เป็นต้น 
4.07 0.61 81.40 มาก 

1.4 การบริการเบิกจ่ายเงินเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.09 0.62 81.80 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.27 0.59 85.40 มากที่สุด 

2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.19 0.29 83.80 มำก 
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ 
ให้บริการถึงที่บ้าน เป็นต้น 

4.31 0.72 86.20 มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน 
สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

4.13 0.71 82.60 มาก 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 
หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 

4.03 0.54 80.60 มาก 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

4.22 0.66 84.40 มากที่สุด 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์ 
สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟังความคิดเห็น เป็นต้น 

4.27 0.63 85.40 มากที่สุด 

3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร 4.18 0.28 83.60 มำก 
3.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพ และแต่งกายเหมาะสมในการ

ให้บริการ 
4.20 0.66 84.00 มาก 

3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ 

4.12 0.69 82.40 มาก 

3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญ เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่าง
ถูกต้อง และน่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.20 0.64 84.00 มาก 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ             
ส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

4.19 0.63 83.80 มาก 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.20 0.60 84.00 มาก 
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  4.22 0.27 84.40 มำกท่ีสุด 
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่างชัดเจน 4.28 0.68 85.60 มากที่สุด 
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.25 0.65 85.00 มากที่สุด 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบ

ค าผิด กาว เป็นต้น 
4.13 0.56 82.60 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเหน็ 
แบบสอบถาม สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

4.27 0.62 85.40 มากที่สุด 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่น่ัง
รอรับบริการ เป็นต้น 

4.17 0.55 83.40 มาก 

ภำพรวม 4.20 0.22 84.00 มำก 
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จากตารางที่ 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20                                  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ  ขั้นตอนกำรให้บริกำร / 
ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.19 เท่ากัน ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 และ 0.28 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเป็นร้อยละ               
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบ

โดยตรง เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ ให้บริการถึงที่บ้าน เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.31 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.20 

2. มีการติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย ให้ประชาชนรับทราบ
อย่างทั่วถึง และป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่างชัดเจน มีความพึงพอใจ 
ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 และ 0.68 ตามล าดับ  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 

3. ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้
ง่าย เช่น อีเมล์ สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟังความคิดเห็น เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.27 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 และ 0.63 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. พ้ืนที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีให้นั่งอย่าง

เพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60 

2. การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย ได้แก่ น าไปมอบให้ถึงบ้าน ให้มา
รับที่ส่วนราชการ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.61 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

3. การบริการเบิกจ่ายเงินเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 
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ภำพที่ 4.17 แผนภูมิแสดงระดับควำมพึงพอใจต่อกำรขอรับบริกำรด้ำนกำรพัฒนำชุมชน                
และสวัสดิกำรสังคม 

4.17

4.27

4.13

4.25

4.28

4.22

4.20

4.19

4.20

4.12

4.20

4.18

4.27

4.22

4.03

4.13

4.31

4.19

4.27

4.09

4.07

4.24

4.28

4.19

3.78 3.96 4.14 4.32 4.50

ข้อที่ 4.5

ข้อที่ 4.4

ข้อที่ 4.3

ข้อที่ 4.2

ข้อที่ 4.1

สิ่งอ านวยความสะดวก

ข้อที่ 3.5

ข้อที่ 3.4

ข้อที่ 3.3

ข้อที่ 3.2

ข้อที่ 3.1

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ข้อท่ี 2.5

ข้อที่ 2.4

ข้อที่ 2.3

ข้อที่ 2.2

ข้อที่ 2.1

ช่องทางการให้บริการ

ข้อที่ 1.5

ข้อที่ 1.4

ข้อที่ 1.3

ข้อที่ 1.2

ข้อที่ 1.1

ขั้นตอนการให้บริการ
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ตำรำงท่ี 4.13 ระดับควำมพึงพอใจต่องำนบริกำรด้ำนกำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง 
ประเด็น (n = 68) 𝒙̅ SD ร้อยละ  แปลผล 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.33 0.28 86.60 มำกท่ีสุด 
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์   

ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง 
4.47 0.50 89.40 มากที่สุด 

1.2 การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารอย่าง
ชัดเจนตามที่ประกาศไว้ 

4.35 0.75 87.00 มากที่สุด 

1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการ
ก่อน หรือมีการรับบัตรคิว 

4.12 0.59 82.40 มาก 

1.4 แบบฟอร์มขอรับบริการ มีความกระชับ เข้าใจง่าย หรือมีตัวอย่าง
การกรอกข้อมูล 

4.29 0.55 85.80 มากที่สุด 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.41 0.58 88.20 มากที่สุด 
2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.31 0.27 86.20 มำกท่ีสุด 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่อง

บริการ/เคาน์เตอร์ 
4.32 0.68 86.40 มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่ส านักงาน ที่ บ้าน  
ทางโทรศัพท์ ฯลฯ 

4.32 0.66 86.40 มากที่สุด 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 
หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 

4.34 0.54 86.80 มากที่สุด 

2.4 มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

4.34 0.61 86.80 มากที่สุด 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์ 
สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟังความคิดเห็น เป็นต้น 

4.25 0.61 85.00 มากที่สุด 

3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหนำ้ท่ีผู้ให้บริกำร 4.31 0.30 86.20 มำกท่ีสุด 
3.1 เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 4.24 0.74 84.80 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 
4.29 0.62 85.80 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญเร่ืองขออนุญาตก่อสร้างอาคาร เช่น 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็น
ประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ ฯลฯ 

4.38 0.62 87.60 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ 
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

4.44 0.56 88.80 มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.19 0.58 83.80 มาก 
4. ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก  4.34 0.29 86.80 มำกท่ีสุด 
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่างชัดเจน 4.24 0.71 84.80 มากที่สุด 
4.2 จุดหรือช่องในการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.41 0.65 88.20 มากที่สุด 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายา                         

ลบค าผิด กาว เป็นต้น 
4.21 0.59 84.20 มากที่สุด 

4.4 มีกล่องรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพื่อรับฟังข้อคิดเห็น 
ต่อการให้บริการ 

4.44 0.53 88.80 มากที่สุด 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่น่ัง
รอรับบริการ เป็นต้น 

4.41 0.53 88.20 มากที่สุด 

ภำพรวม 4.32 0.23 86.40 มำกท่ีสุด 
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จากตารางที่ 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านการขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.32  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.34 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 86.80 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร มีความ                
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.60 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร และ
ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.31 เท่ากัน  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 และ 0.27 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
86.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง 

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.47 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.40 

2. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีกล่องรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพ่ือรับฟังข้อคิดเห็น 
ต่อการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ย 4.44 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.56 และ 0.53 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.80 

3. ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา 
น้ าดื่ม ที่นั่งรอรับบริการ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.41 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.58 และ 0.53 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.20 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับ

บัตรคิว มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
83.80 

3. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบค าผิด กาว เป็นต้น มีความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 
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ภำพที่ 4.18 แผนภูมิแสดงระดับควำมพึงพอใจต่อกำรขอรับบริกำรด้ำนกำรขออนุญำต 
ปลูกสิ่งก่อสร้ำง 

4.41

4.44

4.21

4.41

4.24

4.34

4.19

4.44

4.38

4.29

4.24

4.31

4.25

4.34

4.34

4.32

4.32

4.31

4.41

4.29

4.12

4.35

4.47

4.33

4.00 4.10 4.20 4.30 4.40 4.50

ข้อท่ี 4.5

ข้อที่ 4.4

ข้อที่ 4.3

ข้อที่ 4.2

ข้อที่ 4.1

สิ่งอ านวยความสะดวก

ข้อที่ 3.5

ข้อที่ 3.4

ข้อที่ 3.3

ข้อที่ 3.2

ข้อที่ 3.1

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ข้อที่ 2.5

ข้อที่ 2.4

ข้อที่ 2.3

ข้อที่ 2.2

ข้อท่ี 2.1

ช่องทางการให้บริการ

ข้อที่ 1.5

ข้อท่ี 1.4

ข้อที่ 1.3

ข้อที่ 1.2

ข้อที่ 1.1

ขั้นตอนการให้บริการ
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ตำรำงท่ี 4.14 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรจ ำแนกตำมกำรใช้บริกำร 
กำรใช้บริกำร 𝒙̅ SD ร้อยละ   แปลผล 
ประเภทผู้รับบริกำร     

ประชาชนทั่วไป 4.23 0.23 84.60 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ 3.95 - 79.00 มาก 
หน่วยงานภาครัฐ 4.20 - 84.00 มาก 
หน่วยงานภาคเอกชน 4.25 - 85.00 มากที่สุด 

ช่องทำงกำรขอรับบริกำร     
มาติดต่อที่ส านักงาน 4.24 0.22 84.80 มากที่สุด 
โทรศัพท ์ 4.18 0.28 83.60 มาก 
หนังสือ/จดหมาย 4.15 0.25 83.00 มาก 
ช่องทางอ่ืน ๆ  - - - - 
วัน     
จันทร์ 4.18 0.20 83.60 มาก 
อังคาร 4.28 0.23 85.60 มากที่สุด 
พุธ 4.19 0.23 83.80 มาก 

พฤหัสบดี 4.22 0.24 84.40 มากที่สุด 

ศุกร์ 4.28 0.22 85.60 มากที่สุด 
เวลำ     
8.30 - 10.00 น. 4.23 0.21 84.60 มากที่สุด 
10.01 - 12.00 น. 4.23 0.24 84.60 มากที่สุด 
12.01 - 14.00 น. 4.27 0.19 85.40 มากที่สุด 
14.01 - ปิด 4.18 0.17 83.60 มาก 

ระยะเวลำที่ใช้     
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า  4.22 0.23 84.40 มากที่สุด 
31 นาที - 1 ชั่วโมง 4.23 0.22 84.60 มากที่สุด 
ระหว่าง 1 - 2 ชั่วโมง  4.28 0.31 85.60 มากที่สุด 
ระหว่าง 2 - 3 ชั่วโมง - - - - 
ระหว่าง 3 - 4 ชั่วโมง  4.28 0.29 85.60 มากที่สุด 
มากกว่า 4 ชั่วโมง 4.05 - 81.00 มาก 
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จากตารางที่ 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ สรุปได้ดังนี้ 
 จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละประเภทมีความพึงพอใจในระดับ
มาก - มากที่สุด โดย หน่วยงานภาคเอกชน มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.25 (ไม่มี 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเนื่องจากมีผู้ตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 85.00 ประชาชนทั่วไป มีค่าเฉลี่ย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 หน่วยงานภาครัฐ มีค่าเฉลี่ย 4.20 (ไม่มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เนื่องจากมีผู้ตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 
และเจ้าหน้าที่ของรัฐ มีค่าเฉลี่ย 3.95 (ไม่มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเนื่องจากมีผู้ตอบแบบสอบถาม
เพียงคนเดียว) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00  
 จ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละช่องทางมีความพึงพอใจ 
ในระดับมาก - มากที่สุด โดยมาติดต่อที่ส านักงาน มีค่าเฉลี่ย 4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 ช่องทางโทรศัพท์ มีค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.28 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 และหนังสือ/จดหมาย  
มีค่าเฉลี่ย 4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00  
 จ าแนกตามวันที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจในระดับ  
มาก - มากที่สุด โดยวันอังคาร และวันศุกร์มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.28 เท่ากัน  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 และ 0.22 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
85.60 รองลงมา คือ วันพฤหัสบดี มีค่าเฉลี่ย 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 วันพุธ มีค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเป็นร้อย
ละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 และต่ าที่สุด คือ วันจันทร์ มีค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.20 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60  
 จ าแนกตามเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลามีความพึงพอใจในระดับ
มาก–มากที่สุด  โดยช่วงเวลา 12.01 - 14.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด  มีค่า เฉลี่ ย  4.27  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 รองลงมา คือ 
ช่วงเวลา 8.30 - 10.00 น.และ ช่วงเวลา 10.01 - 12.00 น. มีค่าเฉลี่ย 4.23 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.21 และ 0.24 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 และ 
ต่ าที่สุดคือ ช่วงเวลา 14.01 - ปิด มีค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.17 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60  

จ าแนกตามระยะเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละระยะเวลามีความพึงพอใจ                          
ในระดับมาก–มากที่สุด โดยระยะเวลาระหว่าง 1 - 2 ชั่วโมง และระยะเวลาระหว่าง 3 - 4 ชั่วโมง  
มีค่าเฉลี่ย 4.28 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.31 และ 0.29 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 รองลงมา คือ ระยะเวลาระหว่าง 31 นาที - 1 ชั่วโมง มีค่าเฉลี่ย 4.23 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 ครึ่งชั่วโมงหรือ 
ต่ ากว่า มีค่าเฉลี่ย 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
84.40 และ มากกว่า 4 ชั่วโมง มีค่าเฉลี่ย 4.05 (ไม่มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเนื่องจากมีผู้ตอบ
แบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00  
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ภำพที่ 4.19 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมประเภทผู้ใช้บริกำร 

 

ภำพที่ 4.20 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจต่อจ ำแนกตำมช่องทำงกำรขอรับบริกำร 

4.25

4.23

4.20

3.95

3.72 3.84 3.96 4.08 4.20 4.32

หน่วยงานภาคเอกชน

ประชาชนท่ัวไป

หน่วยงานภาครัฐ

เจ้าหน้าท่ีของรัฐ

4.24

4.18

4.15

3.72 3.84 3.96 4.08 4.20 4.32

มาติดต่อท่ีส านักงาน

โทรศัพท์ 

หนังสือ/จดหมาย
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ภำพที่ 4.21 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมวันที่รับบริกำร 

 

ภำพที่ 4.22 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมเวลำที่รับบริกำร 

4.28

4.28

4.22

4.19

4.18

4.08 4.14 4.20 4.26 4.32

อังคาร

ศุกร์

พฤหัสบดี

พุธ

จันทร์

4.27

4.23

4.23

4.18

4.08 4.14 4.20 4.26 4.32

12.01 - 14.00 น.

8.30 - 10.00 น.

10.01 - 12.00 น.

14.01–ปิด
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ภำพที่ 4.23 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมระยะเวลำที่รับบริกำร 
  

4.28

4.28

4.23

4.22

4.08 4.14 4.20 4.26 4.32

ระหว่าง 1 - 2 ช.ม.  

ระหว่าง 3 - 4 ช.ม. 

31 นาที - 1 ช.ม.

ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า 

มากกว่า 4 ช.ม.
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ตำรำงท่ี 4.15 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรจ ำแนกตำมลักษณะส่วนบุคคล 
ลักษณะส่วนบุคคล 𝒙̅ SD ร้อยละ แปลผล 
เพศ     

ชาย 4.22 0.22 84.40 มากที่สุด 
หญิง 4.23 0.24 84.60 มากที่สุด 

อำย ุ     
วัยรุ่น (13-17 ปี) 4.02 0.18 80.40 มาก 
วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) 4.16 0.15 83.20 มาก 
วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) 4.27 0.25 85.40 มากที่สุด 
วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) 4.24 0.26 84.80 มากที่สุด 
วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป)  4.21 0.19 84.20 มากที่สุด 

สถำนภำพสมรส     
โสด 4.27 0.21 85.40 มากที่สุด 
สมรส 4.22 0.23 84.40 มากที่สุด 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 4.21 0.20 84.20 มากที่สุด 

ระดับกำรศึกษำ     
ไม่รู้หนังสือ 4.10 0.20 82.00 มาก 
ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 4.24 0.24 84.80 มากที่สุด 
มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 4.26 0.19 85.20 มากที่สุด 
มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 4.21 0.19 84.20 มากที่สุด 
อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า 4.17 0.13 83.40 มาก 
ปริญญาตรี 4.19 0.26 83.80 มาก 
สูงกว่าปริญญาตรี - - - - 

อำชีพหลัก     
นักเรียน/นักศึกษา 4.07 0.14 81.40 มาก 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 4.32 0.24 86.40 มากที่สุด 
พนักงานเอกชน 4.04 0.18 80.80 มาก 
รับจ้างทั่วไป 4.12 0.17 82.40 มาก 
เกษตรกร 4.25 0.23 85.00 มากที่สุด 
ว่างงาน 4.23 0.20 84.60 มากที่สุด 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 4.18 0.32 83.60 มาก 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

4.07 0.24 81.40 มาก 

อ่ืน ๆ  - - - - 
รำยได้ต่อเดือน     

ไม่มีรายได ้ 4.22 0.21 84.40 มากที่สุด 
ไม่เกิน 5,000 บาท 4.20 0.19 84.00 มาก 



74 

ลักษณะส่วนบุคคล 𝒙̅ SD ร้อยละ แปลผล 
5,001-10,000 บาท 4.18 0.22 83.60 มาก 
10,001-15,000 บาท 4.32 0.25 86.40 มากที่สุด 
15,001-20,000 บาท 4.18 0.16 83.60 มาก 
20,001-25,000 บาท 4.33 0.39 86.60 มากที่สุด 
25,001-30,000 บาท - - - - 
มากกว่า 30,000 บาท - - - - 

จากตารางที่ 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล 
สรุปผลได้ดังนี้ 

จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกว่าเพศชาย อยู่ในระดับมากที่สุด                         
มีค่าเฉลี่ย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 
และเพศชาย อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40  

จ าแนกตามอายุ พบว่า ช่วงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี)  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.27 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 รองลงมา คือ วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) มีความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 84.80 วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.21 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 วัยหนุ่มสาว  
(18-35 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 คิดเป็นร้อย
ละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20  และวัยรุ่น (13-17 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ย 4.02 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.18 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 

จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพโสด มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.27 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.21 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ย 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 
และสถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 
4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.20 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20  

จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาท่ีมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ มัธยมศึกษา
ตอนต้นหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.19 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 รองลงมา คือ ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24                   
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 ปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.19                           
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 อนุปริญญา ปวส. 
หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.13 คิดเป็น
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ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 และ ไม่รู้หนังสือ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.20 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00  

จ าแนกตามตามอาชีพ พบว่า อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.32 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.40 รองลงมา คือ เกษตรกร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด
เช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 4.25 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 85.00 ว่างงาน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.20 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 83.60 รับจ้างทั่วไป มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.17 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 นักเรียน/นักศึกษา และรับราชการ/
พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.07 เท่ากัน  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.14 และ 0.24 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
81.40 และพนักงานเอกชน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.18 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80  

จ าแนกตามรายได้ พบว่า กลุ่มที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุ่มรายได้ 20,001-25,000 บาท 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.39 คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.60 รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 10,001-15,000 บาท มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.32 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.25 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.40 กลุ่มไม่มีรายได้ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.21 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40  
กลุ่มรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.20 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.19 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 กลุ่มรายได้ 5,001-
10,000 บาท และกลุ่มรายได้ 15,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18 
เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.22 และ 0.16 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 83.60  

 

ภำพที่ 4.24 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมเพศ 

4.23

4.22

4.10 4.16 4.22 4.28

หญิง

ชาย
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ภำพที่ 4.25 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมอำยุ 
 

 

ภำพที่ 4.26 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมสถำนภำพ 

4.27

4.24

4.21

4.16

4.02

3.75 3.90 4.05 4.20 4.35

วัยกลางคนช่วงต้น (36-
45 ปี)

วัยกลางคนช่วงปลาย 
(46-60 ปี)

วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป) 

วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี)

วัยรุ่น (13-17 ปี)

4.27

4.22

4.21

4.18 4.20 4.23 4.25 4.28

โสด

สมรส

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่
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ภำพที่ 4.27 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมกำรศึกษำ 

4.26

4.24

4.21

4.19

4.17

4.10

4.00 4.08 4.16 4.24 4.32

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือ
เทียบเท่า

ประถมศึกษาหรือ
เทียบเท่า

มัธยมศึกษาตอนปลาย 
ปวช. หรือเทียบเท่า

ปริญญาตรี

อนุปริญญา ปวส. หรือ
เทียบเท่า

ไม่รู้หนังสือ
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ภำพที่ 4.28 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมอำชีพ 
  

4.32
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4.18

4.12

4.07

4.07

4.04

3.90 4.00 4.10 4.20 4.30 4.40

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว

เกษตรกร

ว่างงาน

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/
เกษียณ

รับจ้างท่ัวไป

นักเรียน/นักศึกษา

รับราชการ/พนักงาน
ของรัฐ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ

พนักงานเอกชน
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ภำพที่ 4.29 แผนภูมิระดับควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมรำยได้ 
  

4.33

4.32

4.22

4.20

4.18

4.18

3.60 3.80 4.00 4.20 4.40

20,001-25,000 บาท

10,001-15,000 บาท

ไม่มีรายได้

ไม่เกิน 5,000 บาท

15,001-20,000 บาท

5,001-10,000 บาท
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ตำรำงท่ี 4.16 ข้อเสนอแนะต่อกำรให้บริกำร 
ประเด็น   จ ำนวน ร้อยละ 
ปรับปรุงคุณภาพของน้ าประปาให้มีความสะอาดมากข้ึน 1 6.67 
ต้องการไฟส่องสว่างข้างทางโดยเฉพาะจุดที่เสี่ยงต่อการเกิด
อุบัติเหตุหรือในซอยเปลี่ยว 

2 13.33 

เร่งซ่อมแซมถนนที่ช ารุด เป็นหลุมเป็นบ่อ 1 6.67 
ค่าน้ าประปาสูงเกินไป คุณภาพและราคาไม่เหมาะสม 1 6.67 
ต้องการให้เจ้าหน้าที่หรือ อสม. เข้าถึงประชาชนให้มากยิ่งขึ้น
รับฟังปัญหาจากชาวบ้านและเยี่ยมผู้สูงอายุในชุมชน 

1 6.67 

ปรับปรุงการประชาสัมพันธ์ข่าวสารของทางราชการให้
ประชาชนไดร้ับทราบอย่างทั่วถึง 

2 13.33 

ในภาพรวมเจ้าหน้าที่ของเทศบาลมีการบริการที่ดี 2 13.33 
ต้องการถังขยะหน้าบ้านหรือในแหล่งชุมชุน 4 26.66 
จัดกิจกรรมหรือจัดการฝึกอบรมที่สร้างประโยชน์ให้แก่เยาวชน
ในชุมชนอย่างสม่ าเสมอ 

1 6.67 

รวม 15 100.00 

จากตารางที่ 4.16 แสดงข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ต้องการถังขยะหน้าบ้านหรือ 
ในแหล่งชุมชน ควรรีบด าเนินการแก้ไขมากท่ีสุด มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 26.66 รองลงมา คือ 
ต้องการไฟส่องสว่างข้างทางโดยเฉพาะจุดที่เสี่ยงต่อการเกิดอุบัติเหตุหรือในซอยเปลี่ยว / ปรับปรุงการ
ประชาสัมพันธ์ข่าวสารของทางราชการให้ประชาชนได้รับทราบอย่างทั่วถึง / ในภาพรวมเจ้าหน้าที่
ของเทศบาลมีการบริการที่ดี มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 ปรับปรุงคุณภาพของน้ าประปาให้
มีความสะอาดมากขึ้น / เร่งซ่อมแซมถนนที่ช ารุด เป็นหลุมเป็นบ่อ / ค่าน้ าประปาสูงเกินไป คุณภาพ
และราคาไม่เหมาะสม / ต้องการให้เจ้าหน้าที่หรือ อสม. เข้าถึงประชาชนให้มากยิ่งขึ้นรับฟังปัญหา
จากชาวบ้านและเยี่ยมผู้สูงอายุในชุมชน / จัดกิจกรรมหรือจัดการฝึกอบรมที่สร้างประโยชน์ให้แก่
เยาวชนในชุมชนอย่างสม่ าเสมอ มีจ านวนประเด็นละ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 ของแต่ละประเด็น 
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ส่วนที่ 4 ระดับควำมคดิเห็นต่อกำรใช้ระบบสำรสนเทศเพื่อกำรบริหำรจัดกำร 
ตำรำงท่ี 4.17 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงบุคลำกรจ ำแนกตำมข้อมูลส่วนบุคคล 

ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 27) จ ำนวน ร้อยละ 
เพศ   
     ชาย 8 29.63 
     หญิง 19 70.37 
อำยุ   
     วัยรุ่น (13-17 ปี) - - 
     วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) 1 3.70 
     วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) 5 18.52 
     วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) 21 77.78 
     วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป)  - - 
ระดับกำรศึกษำ   
     ต่ ากว่าปริญญาตรี 5 18.52 
     ปริญญาตรี 19 70.37 
     สูงกว่าปริญญาตรี 3 11.11 
ประเภทต ำแหน่ง   

ลูกจ้างชั่วคราว  8 29.63 
ลูกจ้างประจ า 1 3.70 
พนักงานราชการ  6 22.22 
ข้าราชการ 12 44.45 
ข้าราชการการเมือง - - 

สังกัดฝ่ำยงำน   
ส านักงานปลัด 14 51.86 
งานบริการกฎหมาย - - 
งานทะเบียน - - 
งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 6 22.22 
งานสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล - - 
งานรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ - - 
งานการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 5 18.52 
งานเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 1 3.70 
งานรายได้หรือภาษี 1 3.70 
งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม - - 
งานสาธารณสุข - - 

ระยะเวลำกำรท ำงำน   
น้อยกว่า 5 ปี 6 22.22 
5 - 10 ปี 5 18.52 
11-15 ปี 8 29.63 
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ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 27) จ ำนวน ร้อยละ 
16-20 ปี 3 11.11 
มากกว่า 20 ปี 5 18.52 

จากตารางที่ 4.17 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ  
มีจ านวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี)  
มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีต าแหน่งเป็นข้าราชการมากที่สุด โดยสังกัดฝ่ายงานส านักงานปลัด 
และมีระยะเวลาการท างาน 11-15 ปี แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภำพที่ 4.30 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมเพศ 

 

ภำพที่ 4.31 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมช่วงอำยุ 

29.63%

70.37%

ชาย

หญิง

3.70% 18.52%

77.78%

วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี)

วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี)

วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี)
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ภำพที่ 4.32 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 

 

ภำพที่ 4.33 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมประเภทต ำแหน่ง 

18.52%

70.37%

11.11%

ต่ ากว่าปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกว่าปริญญาตรี

29.63%

3.70%

22.22%

44.44%

ลูกจ้างช่ัวคราว 

ลูกจ้างประจ า

พนักงานราชการ 

ข้าราชการ
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ภำพที่ 4.34 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมสังกัดฝ่ำยงำน 

 

ภำพที่ 4.35 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมประเภทระยะเวลำกำรท ำงำน 

 
 
 

51.86%

22.22%

18.52%

3.70%

3.70%

ส านักงานปลัด

งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง

งานการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก)

งานเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

งานรายได้หรือภาษี

22.22%

18.52%

29.63%

11.11%

18.52%

น้อยกว่า 5 ปี

5 - 10 ปี

11-15 ปี

16-20 ปี

มากกว่า 20 ปี
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ตำรำงท่ี 4.18 ระดับกำรใช้ระบบสำรสนเทศเพื่อกำรบริหำรจัดกำร 
ประเด็น (n = 27) 𝒙̅ SD ร้อยละ แปลผล 

1. ด้ำนกำรรวบรวมข้อมูล 3.14 0.89 62.80 ปำนกลำง 
1.1 หน่วยงานมีการวางแผนก่อนการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล

สารสนเทศ 
3.04 0.94 60.80 ปานกลาง 

1.2 หน่วยงานมีแนวปฏิบัติในการเก็บรวบรวมข้อมูลสารสนเทศ 
อย่างชัดเจน 

3.19 0.83 63.80 ปานกลาง 

1.3 บุคลากรในหน่วยงานมีการจัดเก็บรวบรวมข้อมูลสารสนเทศอย่าง
เป็นระบบ 

3.11 1.05 62.20 ปานกลาง 

1.4 หน่วยงานมีการลดขั้นตอนการท างานเพื่อรวบรวมข้อมูลให้อยู่ใน
รูปแบบของข้อมูลสารสนเทศ 

3.22 1.01 64.40 ปานกลาง 

2. ด้ำนกำรประมวลผลข้อมูล 3.13 1.01 62.60 ปำนกลำง 
2.1 หน่วยงานมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยในการประมวลผล

ข้อมูลอยู่เสมอ 
3.07 1.04 61.40 ปานกลาง 

2.2 หน่วยงานมีการจัดฝึกอบรมหรือส่งเสริมให้บุคลากรมีการพัฒนา
ความรู้ความสามารถในการประมวลผลข้อมูล 

3.07 1.14 61.40 ปานกลาง 

2.3 บุคลากรในหน่วยงานมีความพึงพอใจต่อเครื่องมือที่ใช้ในการ
ประมวลผลของข้อมูล เช่น โปรแกรมหรือระบบประมวลผลเฉพาะ
ของแต่ละหน่วยงาน โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่ทางหน่วยงานจัดให้ 
เป็นต้น 

3.15 1.10 63.00 ปานกลาง 

2.4 หน่วยงานมีการประมวลผลข้อมูลสารสนเทศตรงกับความต้องการ
และจุดมุ่งหมายของผู้ใช้ข้อมูลสารสนเทศ 

3.22 1.12 64.40 ปานกลาง 

3. ด้ำนกำรจัดเก็บข้อมูล 3.11 1.02 62.20 ปำนกลำง 
3.1 หน่วยงานมีการจัดเก็บข้อมูลสารสนเทศอย่างเป็นระบบและ

สะดวกต่อการค้นหา 
3.26 1.20 65.20 ปานกลาง 

3.2 หน่วยงานมีการจัดสรรวัสดุอุปกรณ์ ครุภัณฑ์ และเทคโนโลยี                    
ในการจัดเก็บข้อมูลอย่างเพียงพอ 

3.19 1.04 63.80 ปานกลาง 

3.3 หน่วยงานมีระบบความปลอดภัยในการเก็บรักษาข้อมูล เช่น                 
การก าหนดสิทธิ์การเข้าถึงข้อมูลของผู้ใช้ มีระบบส ารองข้อมูลมูล
ตามรอบเวลา เป็นต้น 

2.96 1.13 59.20 ปานกลาง 

3.4 หน่วยงานมีระบบจัดเก็บข้อมูลที่น่าเช่ือถือ สามารถเรียกใช้งานได้
ตลอดเวลา 

3.04 0.94 60.80 ปานกลาง 

4. ด้ำนกำรแสดงผลข้อมูลและกำรน ำไปใช้ 3.14 0.89 62.80 ปำนกลำง 
4.1 หน่วยงานมีการส่งเสริมการน าข้อมูลไปใช้ตรงตามวัตถุประสงค์

ของการใช้ข้อมูล 
3.22 0.89 64.40 ปานกลาง 

4.2 หน่วยงานมีการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ข้อมูลสารสนเทศให้ผู้ที่
เกี่ยวข้องได้รับทราบโดยทั่วถึง 

3.15 1.03 63.00 ปานกลาง 

4.3 บุคลากรในหน่วยงานได้น าข้อมูลสารสนเทศจากหน่วยงานของ
ท่านเองหรือจากหน่วยงานอื่นไปใช้ในการปฏิบัติงานหรือพัฒนา
งานอยู่เสมอ 

3.11 0.93 62.20 ปานกลาง 

4.4 หน่วยงานมีการประเมินผลการน าข้อมูลไปใช้ 3.07 1.00 61.40 ปานกลาง 
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ประเด็น (n = 27) 𝒙̅ SD ร้อยละ แปลผล 

5. ด้ำนกำรใช้สำรสนเทศเพ่ือกำรบริกำรจัดกำร 3.17 0.81 63.40 ปำนกลำง 
5.1 หน่วยงานมีแผนงานและแนวทางการพัฒนาคุณภาพของระบบ

สารสนเทศ 
3.22 0.93 64.40 ปานกลาง 

5.2 หน่วยงานมีระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการที่มีคุณภาพ 3.22 0.85 64.40 ปานกลาง 
5.3 หน่วยงานมีการด าเนินงานด้านระบบสารสนเทศที่ดีส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผู้ใช้งาน 
3.11 0.80 62.20 ปานกลาง 

5.4 หน่วยงานมีการติดตาม ประเมินผล และปรับปรุงการใช้ระบบ
สารสนเทศให้มีประสิทธิภาพ 

3.11 0.85 62.20 ปานกลาง 

ภำพรวม 3.14 0.86 62.80 ปำนกลำง 

จากตารางที่ 4.18 แสดงระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสุโสะ เห็นว่า ในภาพรวมประเด็นต่าง ๆ มีผลต่อการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือ 
การบริหารจัดการอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.86 คิดเป็น
ร้อยละ 62.80 

เมือ่พิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า 
1. ประเด็นที่มีระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการสูงที่สุด คือ ด้ำนกำรใช้

สำรสนเทศเพื่อกำรบริกำรจัดกำร อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.81 คิดเป็นร้อยละ 63.40 

2. ประเด็นที่มีระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการเป็นอันดับที่สอง คือ                
ด้ำนกำรรวบรวมข้อมูล และด้ำนกำรแสดงผลข้อมูลและกำรน ำไปใช้  อยู่ในระดับปานกลาง  
มีค่าเฉลี่ย 3.14 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.89 คิดเป็นร้อยละ 62.80 

3. ประเด็นที่มีระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการเป็นอันดับที่สาม คือ            
ด้ำนกำรประมวลผลข้อมูล อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.01  
คิดเป็นร้อยละ 62.60 

4. ประเด็นที่มีระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการเป็นอันดับที่ สี่ คือ                 
ด้ำนกำรจัดเก็บข้อมูล อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.02 คิดเป็น                    
ร้อยละ 62.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ        
สูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 

1. หน่วยงานมีการจัดเก็บข้อมูลสารสนเทศอย่างเป็นระบบและสะดวกต่อการค้นหา อยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.20 คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 65.20 

2. หน่วยงานมีการลดขั้นตอนการท างานเพ่ือรวบรวมข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบของข้อมูล
สารสนเทศ หน่วยงานมีการประมวลผลข้อมูลสารสนเทศตรงกับความต้องการและจุดมุ่งหมายของผู้ใช้
ข้อมูลสารสนเทศ หน่วยงานมีการส่งเสริมการน าข้อมูลไปใช้ตรงตามวัตถุประสงค์ของการใช้ข้อมูล   
อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.22 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.01 1.12 และ 0.89 
ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 64.40 
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3. หน่วยงานมีการจัดสรรวัสดุอุปกรณ์ ครุภัณฑ์ และเทคโนโลยี ในการจัดเก็บข้อมูล 
อย่างเพียงพอ อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.04 คิดเป็นร้อยละ
เท่ากับ 63.80 

ข้อที่มีระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการต่ าที่สุด 3 อันดับแรก คือ  
1. หน่วยงานมีระบบความปลอดภัยในการเก็บรักษาข้อมูล เช่น การก าหนดสิทธิ์การเข้าถึง

ข้อมูลของผู้ใช้ มีระบบส ารองข้อมูลมูลตามรอบเวลา เป็นต้นอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 2.96 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.13 คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 59.20 

2. หน่วยงานมีการวางแผนก่อนการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลสารสนเทศ / หน่วยงานมีระบบ
จัดเก็บข้อมูลที่น่าเชื่อถือ สามารถเรียกใช้งานได้ตลอดเวลา อยู่ในระดับปานกลาง  โดยมีค่าเฉลี่ย 3.04 
เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.94 คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 60.80 

3. หน่วยงานมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยในการประมวลผลข้อมูลอยู่เสมอ / หน่วยงานมีการ
จัดฝึกอบรมหรือส่งเสริมให้บุคลากรมีการพัฒนาความรู้ความสามารถในการประมวลผลข้อมูล อยู่ในระดับ
ปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.07 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.04 และ 1.14 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละ
เท่ากับ 61.40 
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ภำพที่ 4.36 แผนภูมิร้อยละแสดงระดับกำรใช้ระบบสำรสนเทศเพื่อกำรบริหำรจัดกำร 
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ตำรำงท่ี 4.19 ข้อเสนอแนะต่อกำรใช้ระบบสำรสนเทศเพื่อกำรบริหำรจัดกำร 
ประเด็น จ ำนวน ร้อยละ 
การใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ จะต้อง
ก าหนดเป็นนโยบายอย่างจริงจัง พร้อมด้วยการฝึกอบรม
เจ้าหน้าที่ และมีงบประมาณเพียงพอ 

1 100.00 

รวม 1 100.00 

จากตารางที่ 4.19 แสดงข้อเสนอแนะต่อการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ 
พบว่า ควรก าหนดนโยบายการใช้ระบบสารสนเทศ พร้อมด้วยการฝึกอบรมการใช้ จ านวน 1 คน  
คิดเป็นร้อยละ 100.00 
 

  



 

บทท่ี 5  
สรุป อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
และการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหาร
ส่วนต าบลสุโสะ ประจ าปีงบประมาณ 2561 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับขั้นตอน คือ 
การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การรวบรวมข้อมูล  
การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติท่ีใช้ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
และการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากเทศบาลต าบล 
ประจ าปีงบประมาณ 2561 มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวน 4 งานบริการ คือ 1. งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนา
เด็กเล็ก) 2.งานด้านรายได้และภาษ ี3. งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4. งานด้าน
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ในด้านต่าง ๆ ที่ อปท. ก าหนด ได้แก่ ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความ
พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก โดยกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
และหน่วยงานภาครัฐและเอกชน รวมทั้งสิ้น 420 ตัวอย่าง 2) ศึกษาการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการ
บริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย บุคลากรขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสุโสะ รวมทั้งสิ้น 27 ตัวอย่าง 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามที่คณะผู้วิจัยได้สร้างขึ้น แบ่งออกเป็น 4 ส่วน  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ ได้แก่ งานที่ขอรับบริการ ประเภท
ของผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลารอรับบริการ
สูงสุด ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ สถานที่ท างาน/ที่พักอาศัย เพศ ช่วงอายุ สถานภาพการสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน ส่วนที่ 3 ได้แก่ ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ โดยแต่ละงานประกอบด้วยความพึงพอใจต่อขั้นตอน
การให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก และส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นต่อการใช้ระบบ
สารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) แบบประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ โดยท าการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามที่ใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะคล้ายกับ
กลุ่มเป้าหมาย รวม 30 คน แล้วน าไปหาความเชื่อมั่น โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ตามวิธีข อง 
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติส าเร็จรูป โดยในส่วนของแบบสอบถาม
ของความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.910 และแบบสอบถาม
ความคิดเห็นต่อการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีค่า
ความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.941 ซึ่งสูงพอที่จะน ามาใช้เป็นเครื่องมือในการด าเนินโครงการวิจัยในครั้งนี้ 

การเก็บรวบรวมข้อมูล คณะผู้วิจัยได้ท าการอบรมและฝึกทักษะแก่นักศึกษาของมหาวิทยาลัย
สวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง รวมถึงมีเจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์ควบคุมดูแลในการ
ด าเนินการรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง แล้วน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์โดยโปรแกรม
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ส าเร็จรูป เพ่ือหาค่าสถิติต่าง ๆ ประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และน าเสนอข้อมูลเป็นตาราง และแผนภูมิต่าง ๆ 

ผลกำรวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
1. ผู้รับบริการใช้บริการในด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมากที่สุด รองลงมา คือ 

ด้านรายไดห้รือภาษี ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) และด้านการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2. ผู้รับบริการเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี)  

ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพเกษตรกร 
มากที่สุด และมีรายได้อยู่ในช่วง 5,001-10,000 บาท  

3. ประเภทผู้รับบริการ ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป ส่วนใหญ่ขอรับบริการ          
โดยมาติดต่อที่ส านักงาน ในวันอังคาร เวลา 10.01–12.00 น. และใช้เวลารอรับบริการ 31 นาที–1 
ชั่วโมง 

4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ รวม 4 งาน คือ งานด้านการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
งานด้านรายได้และภาษี งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านการศึกษา  
(ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านสรุปได้ดังนี้  

4.1 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก อยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 

4.2 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 

4.3 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร อยู่ใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 

4.4 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร อยู่ในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 

5. ความพึงพอใจจ าแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจ าแนกตามงานบริการ             
ได้ดังนี ้

5.1 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง  
อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.40 

5.1.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.1.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวม 

ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.80 
5.1.1.2 อันดับที่ 2 คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.60 
5.1.1.3 อันดับที่ 3 คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร / ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความ

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.20 
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5.1.2 เมื่อพิจารณางานเป็นรายข้อ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้ 
5.1.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน
รับทราบอย่างทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
89.40  

2) เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่ขอ 
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีกล่องรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม 
เพ่ือรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 88.80  

3) ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ ความเพียงพอของสิ่งอ านวย
ความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่นั่งรอรับบริการ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.20 

5.1.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการ

ก่อน หรือมีการรับบัตรคิว มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
82.40  

2) เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ  
มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 

3) ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายา 
ลบค าผิด กาว เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
84.20 

5.2 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 2 คือ รำยได้หรือภำษี อยู่ในระดับ 
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 

5.2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.2.1.1 อันดับที่ 1 คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร / สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 
5.2.1.2 อันดับที่ 2 คือ ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 
5.2.1.3 อันดับที่ 3 คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 
5.2.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

5.2.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีการจัดล าดับขั้นตอนในการช าระภาษีอย่างชัดเจน มีความพึงพอใจ

ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.20  
2) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 87.80  
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3) มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลา ในการช าระภาษี ให้แก่
ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 87.60 

5.2.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่ขอ 

สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40  

2) การให้บริการรับช าระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด มีความ 
พึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 

3) การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการ
ก่อน หรือมีการรับบัตรคิว เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึง
พอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 

5.3 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 3 คือ กำรพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำร
สังคม อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 

5.3.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.3.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวม 

ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 
5.3.1.2 อันดับที่ 2 คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร / ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความ

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 
5.3.1.3 อันดับที่ 3 คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 
5.3.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

5.3.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์

ติดต่อผู้รับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ ให้บริการถึงที่บ้าน เป็นต้น มีความพึงพอใจ 
ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.20 

2) มีการติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย 
ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ และป้าย / สัญลักษณ์ / 
ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่างชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 

3) ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ มีช่องทางในการแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์ สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟังความคิดเห็น เป็นต้น มีความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 

5.3.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) พ้ืนที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 

หรือมีเก้าอ้ีให้นั่งอย่างเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 80.60  
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2) การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย ได้แก่ 
น าไปมอบให้ถึงบ้าน ให้มารับที่ส่วนราชการ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40  

3) การบริการเบิกจ่ายเงินเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด มีความ 
พึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 

5.4 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ กำรศึกษำ (ศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก)   
อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 

5.4.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.4.1.1 อันดับที่ 1 คือ ขั้นตอนกำรให้บริกำร / ช่องทำงกำรให้บริกำร มีความ

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 
5.4.1.2 อันดับที่ 2 คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร / สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 
5.4.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

5.4.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลขโทรศัพท์

ติดต่อผู้รับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.00  

2) มีการแจ้งขั้นตอนการรับสมัครและระเบียบการรับสมัครอย่างชัดเจน  
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60  

3) บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น  
ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 

5.4.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) พ้ืนที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 

หรือมีเก้าอ้ีให้นั่งอย่างเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 79.00  

2) บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อม
ในการให้บริการอย่างสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 80.40  

3) มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผู้ปกครอง มีความ 
พึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 

6. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามการใช้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
6.1 จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละประเภทมีความพึงพอใจใน

ระดับมาก - มากที่สุด โดยหน่วยงานภาคเอกชน มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 85.00 ประชาชนทั่วไป คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 
หน่วยงานภาครัฐ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 และเจ้าหน้าที่ของรัฐ คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 
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6.2 จ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละช่องทางมีความ                
พึงพอใจในระดับมาก-มากที่สุด โดยมาติดต่อที่ส านักงาน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 84.80 ช่องทางโทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 และหนังสือ/
จดหมาย คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 

6.3 จ าแนกตามวันที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจในระดับ
มาก-มากที่สุด โดยวันอังคาร และวันศุกร์ มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 85.60 รองลงมา คือ วันพฤหัสบดี คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
84.40 วันพุธ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 และวันจันทร์ คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60  

6.4 จ าแนกตามเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลามีความพึงพอใจ
ในระดับมาก–มากที่สุด โดยช่วงเวลา 12.01 - 14.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 8.30 - 10.00 น.และ ช่วงเวลา 10.01 - 
12.00 น. คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 และต่ าที่สุด คือ ช่วงเวลา 14.01 - ปิด 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60  

6.5 จ าแนกตามระยะเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละระยะเวลามีความ               
พึงพอใจในระดับมาก–มากที่สุด โดยระยะเวลาระหว่าง 1 - 2 ชั่วโมง และระยะเวลาระหว่าง 3 - 4 
ชั่วโมง คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 รองลงมา คือ ระยะเวลาระหว่าง 31 
นาที - 1 ชั่วโมง คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 และมากกว่า 4 ชั่วโมง คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 81.00  

7. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล สรุปได้ดังนี้ 
7.1 จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกว่าเพศชาย อยู่ในระดับมาก

ที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 และเพศชาย อยู่ในระดับมาก คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 

7.2 จ าแนกตามอายุ พบว่า ช่วงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยกลางคนช่วงต้น  
(36-45 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 
รองลงมา คือ วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 และวัยรุ่น (13-17 ปี)  มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 

7.3 จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพ
โสด มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 
รองลงมา คือ สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 84.40 และสถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด
เช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20  

7.4 จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ                   
มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ



96 

พึงพอใจเท่ากับ 85.20 รองลงมา คือ ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุดเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. 
หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
84.20 ปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
83.80 อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 83.40 และไม่รู้หนังสือ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00  

7.5 จ าแนกตามตามอาชีพ พบว่า อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ค้าขาย/ธุรกิจ
ส่วนตัว มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.40 
รองลงมา คือ เกษตรกร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 85.00 ว่างงาน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 รับจ้างทั่วไป มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 นักเรียน/นักศึกษา และรับราชการ/พนักงานของรัฐ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
81.40 และพนักงานเอกชน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 80.80  

7.6 จ าแนกตามรายได้ พบว่า กลุ่มที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด กลุ่มรายได้ 20,001-  
25,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
86.60 รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.40 กลุ่มไม่มีรายได้ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 กลุ่มรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 กลุ่มรายได้ 5,001-10,000 บาท 
และกลุ่มรายได้ 15,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 83.60  

7.7 ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ต้องการถังขยะหน้าบ้านหรือในแหล่งชุมชุน ควรรีบ
ด าเนินการแก้ไขมากที่สุด มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 26.66 รองลงมา คือ ต้องการไฟส่องสว่าง 
ข้างทางโดยเฉพาะจุดที่เสี่ยงต่อการเกิดอุบัติเหตุหรือในซอยเปลี่ยว / ปรับปรุงการประชาสัมพันธ์
ข่าวสารของทางราชการให้ประชาชนได้รับทราบอย่างทั่วถึง/ ในภาพรวมเจ้าหน้าที่ของเทศบาลมี 
การบริการที่ด ีมีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 ปรับปรุงคุณภาพของน้ าประปาให้มีความสะอาด
มากขึ้น / เร่งซ่อมแซมถนนที่ช ารุด เป็นหลุมเป็นบ่อ / ค่าน้ าประปาสูงเกินไป คุณภาพและราคา 
ไม่เหมาะสม / ต้องการให้เจ้าหน้าที่หรือ อสม. เข้าถึงประชาชนให้มากยิ่งขึ้นรับฟังปัญหาจากชาวบ้าน
และเยี่ยมผู้สูงอายุในชุมชน / จัดกิจกรรมหรือจัดการฝึกอบรมที่สร้างประโยชน์ให้แก่เยาวชนในชุมชน
อย่างสม่ าเสมอ มีจ านวนประเด็นละ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 ของแต่ละประเด็น 

8. การใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
8.1 กลุ่มตัวอย่างบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ มีจ านวนเพศหญิงมากกว่า

เพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  
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มีต าแหน่งเป็นข้าราชการมากที่สุด โดยสังกัดฝ่ายงานส านักงานปลัด และมีระยะเวลาการท างาน  
11-15 ปี  

8.2 ระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ ในภาพรวมอยู่ในระดับ 
ปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 62.80 

8.2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น สรุปได้ดังนี้  
8.2.1.1 ประเด็นที่มีระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการสูงที่สุด 

คือ ด้ำนกำรใช้สำรสนเทศเพื่อกำรบริกำรจัดกำร อยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 63.40 
8.2.1.2 ประเด็นที่มีระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการเป็น

อันดับที่สอง คือ ด้ำนกำรรวบรวมข้อมูล และด้ำนกำรแสดงผลข้อมูลและกำรน ำไปใช้ อยู่ในระดับ
ปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 62.80  

8.2.1.3 ประเด็นที่มีระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการเป็น
อันดับที่สาม คือ ด้ำนกำรประมวลผลข้อมูล อยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 62.60 

8.2.1.4 ประเด็นที่มีระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการเป็น
อันดับที่สี่ คือ ด้ำนกำรจัดเก็บข้อมูล อยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 62.20 

8.2.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ สรุปได้ดังนี้  
8.2.2.1 ข้อที่มีระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ  สูงที่สุด                

3 อันดับแรก คือ 
1) หน่วยงานมีการจัดเก็บข้อมูลสารสนเทศอย่างเป็นระบบและ

สะดวกต่อการค้นหา อยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 65.20 
2) หน่วยงานมีการลดขั้นตอนการท างานเพ่ือรวบรวมข้อมูลให้อยู่ใน

รูปแบบของข้อมูลสารสนเทศ หน่วยงานมีการประมวลผลข้อมูลสารสนเทศตรงกับความต้องการและ
จุดมุ่งหมายของผู้ใช้ข้อมูลสารสนเทศ หน่วยงานมีการส่งเสริมการน าข้อมูลไปใช้ตรงตามวัตถุประสงค์
ของการใช้ข้อมูล อยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 64.40 

3) หน่วยงานมีการจัดสรรวัสดุอุปกรณ์ ครุภัณฑ์ และเทคโนโลยี   
ในการจัดเก็บข้อมูลอย่างเพียงพอ อยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 63.80 

8.2.2.2 ข้อที่มีระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการต่ าสุด                   
3 อันดับแรก คือ 

1) หน่วยงานมีระบบความปลอดภัยในการเก็บรักษาข้อมูล เช่น  
การก าหนดสิทธิ์การเข้าถึงข้อมูลของผู้ใช้ มีระบบส ารองข้อมูลมูลตามรอบเวลา เป็นต้น  อยู่ในระดับ 
ปานกลาง คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 59.20 

2) หน่วยงานมีการวางแผนก่อนการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล
สารสนเทศ / หน่วยงานมีระบบจัดเก็บข้อมูลที่น่าเชื่อถือ สามารถเรียกใช้งานได้ตลอดเวลา อยู่ในระดับ 
ปานกลาง  คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 60.80 

3) หน่วยงานมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยในการประมวลผลข้อมูล
อยู่ เสมอ / หน่วยงานมีการจัดฝึกอบรมหรือส่งเสริมให้บุคลากรมีการพัฒนาความรู้ความสามารถ 
ในการประมวลผลข้อมูล อยู่ในระดับปานกลางคิดเป็นร้อยละเท่ากับ 61.40 

ข้อเสนอแนะต่อการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ พบว่า ควรก าหนดนโยบาย
การใช้ระบบสารสนเทศ พร้อมด้วยการฝึกอบรมการใช้ คิดเป็นร้อยละ 100.00 
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อภิปรำยผล 
จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
1. จากผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมของทุกงานบริการผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมาก - มากที่สุด โดยงานบริการด้านการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
สูงที่สุด มีระดับความพึงพอใจร้อยละ 86.40 ทั้งนี้อาจสืบเนื่องมาจากทางองค์การบริหารส่วนต าบล 
สุโสะได้ให้ความส าคัญกับการให้บริการอย่างมีคุณภาพและการให้บริการที่ดีอย่างสม่ าเสมอ 
โดยเฉพาะการให้ความส าคัญต่อสิ่งอ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ เพราะเป็นปัจจัยทาง
กายภาพท่ีผู้รับบริการสามารถเห็นเป็นรูปธรรม สามารถใช้ประโยชน์ได้ การมีช่องทางในการให้บริการ
ทั้งในด้านการให้บริการ และการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้แก้ผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการเกิดความ
พึงพอใจ รวมทั้งในด้านของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ ซึ่งเห็นได้ว่าองค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะให้ความส าคัญกับบุคลากรที่ท า
หน้าที่ในการให้บริการประชาชนเป็นอันดับแรก ซึ่งสอดคล้องกับ มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551)  
ได้น าเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุก จากแนวคิดของชูวงศ์ ฉายะบุตร กล่าวว่า ความ
กระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการให้บริการเชิ งรุก 
การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือศรัทธาและสร้างภาพลักษณ์ 
ซึ่งจะมีผลในการให้บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้า และสอดคล้องกับอ านวย ตั้งเจริญชัย (2547)  
ที่กล่าวว่า การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพ ต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท าให้ชนะใจ
ผู้รับบริการซึ่งสามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อ ระหว่างการติดต่อ และหลังการติดต่อ โดยมี
หลักการพี้นฐานของการบริการประกอบด้วย (1) ท าให้ผู้รับบริการพอใจและไม่เกิดความเครียดในการ
มารับบริการ (2) อย่าปล่อยให้ผู้รับบริการอยู่ที่หน่วยงานบริการนานเกินไป (3) อย่าท าผิดพลาดจน
ผู้รับบริการเดือดร้อน (4) สร้างบรรยากาศของหน่วยงานบริการให้น่ารื่นรมย์ (5) ท าให้ผู้รับบริการเกิด
ความคุ้นเคย รู้จักสถานที่  และขั้นตอนทางการบริการ (6) เตรียมความสะดวกให้พร้อม  เช่น  
เครื่องถ่ายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต เป็นต้น เพ่ือให้การบริการมีคุณภาพและส่งผล
ต่อประสิทธิภาพการท างานของหน่วยงานภาครัฐมากยิ่งขึ้น และดังที่ค านวณ เลาไพบูลย์กิจเจริญ 
(2555) เสนอการสร้างวิธีการในการวัดผลลัพธ์จากการบริการสาธารณะ โดยการประเมินผลจากการ
ร่วมมือของผู้เชี่ยวชาญด้านการพัฒนากลยุทธการท างานใหม่  โดยสรุปว่าเป้าหมายการให้บริการ
สาธารณะ คือ 1. การก าหนดทิศทางให้ชัดเจนด้วยการสร้างวิธีการวัดผลให้ท าตามที่ก าหนดไว้   
2. การให้ค าแนะน า ปรึกษาระหว่างการด าเนินการจะเป็นประโยชน์สูงสุด โดยให้ผู้ช านาญการ  
สร้างประเด็นให้ 3. เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น 4. การสร้างวิธีการ 
วัดผล วิเคราะห์ผลเฉพาะงานที่ปฏิบัติ  และ 5. การเปลี่ยนแปลงทางด้านคุณภาพ และมิติการ
ให้บริการ ส าหรับงานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ งานบริการด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนา
เด็กเล็ก) ส าหรับในด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีการ 
แจ้งขั้นตอนการรับสมัครและระเบียบการรับสมัครอย่างชัดเจน แต่สาเหตุที่ส่งผลให้ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจงานด้านดังกล่าวต่ ากว่างานบริการอ่ืนๆ อาจเนื่องมาจากเป็นงานที่มีผู้รับบริการจ านวนมาก 
รวมทั้งมีประชาชนมารับบริการเป็นจ านวนมากในช่วงเวลาจ ากัด คือในช่วงเช้า และเย็นที่มารับส่ง
บุตร หลาน ท าให้เกิดความคาดหวังสูงต่อการบริการที่ดี โดยเฉพาะด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พ้ืนที่
ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีให้นั่งอย่างเพียงพอ ทั้งนี้
องค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ สามารถด าเนินการปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้ดีขึ้น โดยเน้น
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การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมมากยิ่งขึ้น เช่น การเปิดช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นที่
หลากหลาย และมีการตอบสนองต่อทุกข้อเสนอแนะของประชาชน อย่างไรก็ตามสิ่งส าคัญที่ต้องมีการ
ด าเนินการอีกอย่างก็คือ การประชาสัมพันธ์ที่บ่งบอกให้ประชาชนทราบถึงการด าเนินการในการรักษา
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของพ้ืนที่จุดบริการต่าง ๆ  เพ่ือให้ประชาชนได้รับทราบอย่างทั่วถึงกัน 
ดังที่ นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554) ได้กล่าวถึงหลักเกณฑ์ส าคัญในการจัดท าบริการสาธารณะว่า  
ต้องมีหลักการมีส่วนร่วมของประชาชน การให้บริการสาธารณะของภาครัฐและองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไม่เพียงใดนั้น ผู้ให้ค าตอบได้ดีที่สุด คือ ประชาชนผู้รับบริการ 
กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มีโอกาสแสดงทรรศนะและเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 
ที่มีผลต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน รวมทั้งมีการน าความคิดเห็นดังกล่าวไปประกอบการ
พิจารณาก าหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ซึ่งประกอบด้วย การให้ข้อมูลต่อผู้เกี่ยวข้อง การ
เปิดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนร่วมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชนให้เข้า
มามีส่วนร่วมได้ 

2. เมื่อพิจารณาความพึงพอใจจ าแนกตามองค์ประกอบ พบว่า ระดับความพึงพอใจที่มีต่อ
งานบริการทั้ง 4 งาน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับสูงที่สุด
และมากที่สุด ทั้งนี้อาจสืบเนื่องจากผู้รับบริการมีความต้องการในด้านสภาพแวดล้อมที่ดี มีการเตรียม
พ้ืนที่และอุปกรณ์ต่าง ๆ พร้อมส าหรับการบริการ ฉะนั้นการสร้างลักษณะทางกายภาพของการบริการ
จึงเป็นสิ่งจ าเป็นสอดคล้องตามหลักการด้านสภาพแวดล้อมและลักษณะกายภาพของการบริการของ                    
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ได้ให้ความหมายว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ 
หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม  
เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ 
แบบฟอร์มต่าง ๆ เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการ
ให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ 
ดังนั้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใด การบริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วย
และอยากที่จะเข้าไปใช้บริการ ส าหรับองค์ประกอบที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับต่ าที่สุด 
คือ ขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งในภาพรวมประชาชนยังเห็นว่าขั้นตอน ๆ ยังคงมีความไม่สะดวกอยู่บ้าง 
โดยเฉพาะในงานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนา
เด็กเล็ก)  ดังนั้นทางหน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรมีการลดขั้นตอนในการด าเนินการ เพ่ิมความสะดวก 
หรือการน าระบบออนไลน์มาใช้กับงานบางประเภทเพ่ือลดขั้นตอนที่จะต้องเดินทางมาติดต่อที่
ส านักงาน เป็นต้น ดังที่มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551) ได้น าเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุก
จากแนวคิดของชูวงศ์ ฉายะบุตร ในด้านความรวดเร็วในการให้บริการของภาครัฐไว้ว่า ควรอาศัยการ
พัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่สามารถเอ้ืออ านวยให้กระบวนการให้บริการ มีความคล่องตัวและสามารถ
บริการได้อย่างรวดเร็วยิ่งขึ้น รวมถึงการพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีทักษะ มีความรู้ความสามารถ 
เพ่ือให้เกิดความช านาญและเชี่ยวชาญในงานของตนเอง 

3. จากผลการวิจัย พบว่า ระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสุโสะ อยู่ในระดับปานกลาง โดยประเด็นที่มีการระดับการใช้ระบบสารสนเทศ 
เพ่ือการบริหารจัดการสูงที่สุด คือ ด้านการใช้สารสนเทศเพ่ือการบริการจัดการ แสดงให้เห็นว่าองค์กร
มีการบริหารจัดการโดยใช้ระบบสารสนเทศ เพ่ือให้สามารถน าเอาข้อมูลต่าง ๆ มาใช้งานได้ง่ายยิ่งขึ้น 
ดังเช่น เกษร ตันนุกิจ (2550) ได้กล่าวว่า ระบบสารสนเทศในระดับปฏิบัติการที่นิยมใช้กันแพร่หลาย
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จะส่งผลดีกับองค์กรในด้านการประหยัดก าลังคน เวลา และเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความต้องการขององค์กรในการประมวลผลข้อมูลจ านวนมากที่เกิดจาก
การปฏิบัติงานประจ า (Routine work) เช่น ข้อมูลลูกค้า ข้อมูลการขาย โดยสามารถน าข้อมูลจาก
ระบบไปท าการประมวลผลได้ทันที การท าในลักษณะเช่นนี้จะท าให้สารสนเทศเป็นประโยชน์กับผู้ใช้
ทันที เพ่ือผู้บริหารระดับปฏิบัติการใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานส าคัญในการควบคุมดูแลการด าเนินงานให้
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ส าหรับด้านที่มีการระดับการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ  
ต่ าที่สุด คือ ด้านการจัดเก็บข้อมูล ซึ่งสอดคล้องกับประเด็นที่ต่ าที่สุด คือ หน่วยงานมีเครื่องมือและ
อุปกรณ์ที่ทันสมัยในการประมวลผลข้อมูลอยู่เสมอ / หน่วยงานมีการจัดฝึกอบรมหรือส่งเสริมให้บุคลากรมี
การพัฒนาความรู้ความสามารถในการประมวลผลข้อมูล ทั้งนี้อาจสืบเนื่องมาจากการพัฒนาด้านระบบ
สารสนเทศ ซึ่งส่งผลให้บุคลากรต้องมีการพัฒนาความรู้ ความสามารถให้ทันต่อการใช้ระบบ
สารสนเทศที่ทันสมัยเป็นปัจจุบัน สอดคล้องกับ Petter & Fruhling (2011) ที่กล่าวว่า คุณภาพของ
ระบบสารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน และ Venkatesh et al. (2003) พบว่าปัจจัยหลัก 
ที่มี อิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรมความตั้ งใจที่จะใช้ระบบ คือ  ความหวังในการด าเนินการ 
(Performance Expectancy) ว่าสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานให้กับผู้ใช้เทคโนโลยีได้ 
อย่างไรก็ตามภายในองค์กรควรมีการส ารวจประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์ว่าสอดคล้องกับงาน
ที่ท าอยู่หรือไม่ เช่น หากมีเครื่องคอมพิวเตอร์ที่มีประสิทธิภาพที่แตกต่างกันภายในหน่วยงานก็ควร 
จะจัดสรรให้ฝ่ายงานที่ท าหน้าที่ด้านการบริการหรือประมวลผลอยู่ตลอดเวลาได้ใช้งานคอมพิวเตอร์  
ที่มีประสิทธิภาพที่ดีกว่าฝ่ายงานที่มีหน้าที่ในการจัดท าเอกสารหรือบันทึกข้อมูลพ้ืนฐาน เป็นต้น 

 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรวิจัยครั้งต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาปัจจัยหรือการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการด าเนิน
โครงการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือศึกษาผลสัมฤทธิ์และน าผลมาพัฒนา โดยเฉพาะ
โครงการที่มุ่งหวังให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีและก่อให้เกิดประโยชน์แก่ท้องถิ่นอย่างแท้จริง 

2. ควรท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของระบบสารสนเทศด้านระบบโครงสร้างในเชิง
ผสมผสาน ทั้งการศึกษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยให้ความส าคัญกับการสร้างเข้าใจและการ
เรียนรู้เพ่ือใช้ในการปฏิบิติได้อย่างแท้จริงของบุคลากรในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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แบบสอบถำม 



 
แบบสอบถำมกำรวิจัย 

เร่ือง ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำร 
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสุโสะ ประจ ำปีงบประมำณ 2560 

 
แบบสอบถามนี้จัดท าข้ึนเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการใช้ระบบสารสนเทศเพื่ อการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ โดย มหาวิทยาลัย 

สวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ประจ าปีงบประมาณ 2561 ซึ่งมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ได้จัดท าโครงก ารข้ึน จึงขอความกรุณาจากท่านตอบค าถามให้ครบทุกข้อตาม
ข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ได้จะน าเสนอโดยภาพรวม และไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งสิ้น 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ แยกตามงานบริการในส่วนที่ 1 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลกำรใช้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. ท่ำนขอรับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสุโสะ ในเร่ืองใด 
 1) งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
         (ตอบแบบประเมินความพงึพอใจ ส่วนที่ 3.1) 
 2) งานด้านรายได้หรือภาษ ี  
         (ตอบแบบประเมินความพงึพอใจ ส่วนที่ 3.2) 
 3) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม 
         (ตอบแบบประเมินความพงึพอใจ ส่วนที่ 3.3)  
 4) งานด้านโยธาธิการ การขออนุญาตปลกูสิ่งกอ่สร้าง 
         (ตอบแบบประเมินความพงึพอใจ ส่วนที่ 3.4)  

2. จำกงำนที่ท่ำนใช้บริกำรในข้อ 1. ท่ำนใช้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลสุโสะ ในนำม  
 1) ประชาชนท่ัวไป    2) เจ้าหน้าท่ีของรัฐ 
 3) หน่วยงานภาครัฐ    4) หนว่ยงานเอกชน 

3. จำกงำนบริกำรในข้อ 1 ท่ำนขอรับบริกำรจำกทำงใด 
 1) มาติดต่อท่ีส านักงาน               2) โทรศัพท์ 
 3) หนังสือ/จดหมาย    4) อื่นๆ ระบุ………… 

4. วันที่มำใช้บริกำรส่วนใหญ่ 
 1) จันทร์     2) อังคาร     3) พุธ     4) พฤหัสบดี        
 5) ศุกร์       6) เสาร์       7) อาทิตย์ 

5. เวลำที่มำใช้บริกำรส่วนใหญ่ 
 1) 8.30 – 10.00 น.        2) 10.01 – 12.00 น. 
 3) 12.01 – 14.00 น.           4) 14.01 – เวลาปิด 

6. ท่ำนใช้เวลำในกำรเข้ำมำติดต่อขอรับบริกำรจำกองค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลสุโสะ แต่ละคร้ังสูงสุดนำนเท่ำใด  
 1) ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า     2) 31 นาที – 1 ชม. 
 3) ระหว่าง 1 – 2 ชม.    4) ระหว่าง 2-3 ชม. 
 5) ระหว่าง 3 – 4 ชม.    6) มากกว่า 4 ช.ม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. สถำนที่ท ำงำน / ที่พักอำศัยของท่ำน อยู่ในชุมชนใด 
 1) บ้านสุโสะ  2) บ้านวังยาว  3) บ้านต้นไทร 
 4) บ้านท่าคลอง  5) บ้านหนองผักฉีด 6) บ้านลุม่โตะ๊แปน้ 
 7) บ้านสุโสะ  8) บ้านห้วยน้ าตก    9) บ้านท่าเทศ      
 10) บ้านหนองขี้ใต้  11 บ้านในทอน 

2. เพศ   1) ชาย       2) หญิง 

3. ช่วงอำยุ    
 1) 13 – 17 ปี   2) 18 – 35 ปี         
 3) 36 – 45 ปี         4) 46 – 60 ปี        
 5) 61 ปีขึ้นไป 

4. สถำนภำพสมรส   
 1) โสด     2) สมรส    3) หม้าย / หย่า / แยกกันอยู ่

5. ระดับกำรศึกษำ   
 1) ไม่รู้หนังสือ   2) ประถมศึกษา/เทียบเท่า 
 3) ม.ต้น/เทียบเท่า  4) ม.ปลาย/ปวช./เทียบเท่า 
 5) อนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา่  6) ปริญญาตร ี  
 7) สูงกว่าปริญญาตร ี

6. อำชีพหลัก 
 1) นักเรียนนักศึกษา  2) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  
 3) พนักงานเอกชน  4) รับจ้างท่ัวไป  
 5) เกษตรกร   6) ว่างงาน   
 7) แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ 
 8) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
 9) อื่นๆ โปรดระบุ....................................................... 

7. รำยได้ต่อเดือน 
 1) ไม่มีรายได ้        2) ไม่เกิน 5,000 บาท 
 3) 5,001-10,000 บาท       4) 10,001-15,000 บาท 
 5) 15,001-20,000 บาท       6) 20,001-25,000 บาท 
 7) 25,001-30,000 บาท       8) มากกว่า 30,000 บาท

ผู้เก็บแบบสอบถาม ........................................... 



 

ส่วนที่ 3 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร 
ส่วนที่ 3.1 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำนด้ำนกำรศกึษำ (ศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก) 
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องทีต่รงกับความคดิเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดบัควำมพึงพอใจ 

ไม่ม ี
ควำมเห็น มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร       
1.1 มีการแจ้งขั้นตอนการรับสมัครและระเบียบการรับสมัครอย่างชัดเจน       
1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนที่โปร่งใสและเป็นธรรม       
1.3 มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผู้ปกครอง       
1.4 มีการส่งบันทึกพัฒนาการของเด็กให้ผู้ปกครองรับทราบอย่างต่อเนื่อง       
1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการหรือให้ข้อมูลการด าเนินงานของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก       

2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร       
2.1 ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบโดยตรง 

เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 
     

 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ แผ่นพับ เป็นต้น  

     
 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ       
2.4 มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
     

 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์ สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟั ง
ความคิดเห็น เป็นต้น 

     
 

3. ควำมพึงพอใจต่อเจำ้หน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำร        
3.1 บุคลากรที่ดูแลเด็กมีจ านวนเพียงพอและมีอัตราส่วนที่เหมาะสม       
3.2 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความรู้ ความช านาญในด้านหลักการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการ

ของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณ์การเรียนรู้ที่เน้นผู้เรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของ
เด็ก 

     
 

3.4 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 บุคลากรของศูนย์ฯ ให้บริการและดูแลเด็กทุกคนอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก        
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการและจุดรับส่งเด็กอย่างชัดเจน       
4.2 มีการจัดพื้นที่ให้เป็นจุดรับส่ง จุดให้บริการข้อมูลแก่ผู้ปกครองที่เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ ของเล่น เครื่องเล่นสนาม มุมพัฒนาการต่าง ๆ  สื่อ หนังสือ วัสดุการ

เรียนการสอนอย่างเหมาะสมกับจ านวนเด็ก และแต่ละช่วงวัยของเด็ก 
     

 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก เช่น กล่องรับความคิดเห็น  
แบบสอบถาม สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

     
 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกอื่น ๆ เช่น อาหารที่ถูกต้องตามหลักโภชนาการแก่เด็ก 
พื้นที่ส าหรับนอนกลางวัน ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่นั่งรอรับบริการของผู้ปกครอง เป็นต้น 

     
 

 
ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………………………………
…........................................................................................................…………………………………….............................................................................................................................................................................  



 

ส่วนที่ 3.2 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำนด้ำนรำยได้หรือภำษ ี
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องทีต่รงกับความคดิเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดบัควำมพึงพอใจ 

ไม่ม ี
ควำมเห็น มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร       
1.1 มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลา ในการช าระภาษี ให้แก่ประชาชนรับทราบ                       

อย่างทั่วถึง 
     

 

1.2 มีการจัดล าดับขั้นตอนในการช าระภาษีอย่างชัดเจน       
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับ                    

บัตรคิว 
     

 

1.4 การให้บริการรับช าระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       

2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรใหบ้ริกำร        
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ/เคาน์เตอร์        
2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่ส านักงาน บริการนอกสถานที่ ระบบออนไลน์ เป็นต้น       
2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ       
2.4 มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการ                    

ของผู้รับบริการ 
     

 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์  สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟัง
ความคิดเห็น เป็นต้น 

     
 

3. ควำมพึงพอใจต่อเจำ้หน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำร        
3.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพ และแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย 

ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ ฯลฯ 
     

 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก        
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องทางที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบค าผิด กาว เป็นต้น       
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น       
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่นั่งรับบริการ เป็นต้น       

 
ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………………………………
…........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................................................. 



 

ส่วนที่ 3.3 ระดับควำมพึงพอใจต่องำนบริกำรด้ำนกำรพัฒนำชุมชนและสวสัดกิำรสังคม 
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องทีต่รงกับความคดิเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดบัควำมพึงพอใจ 

ไม่ม ี
ควำมเห็น มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร       
1.1 มีการติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย ให้ประชาชนรับทราบ

อย่างทั่วถึง  
     

 

1.2 การรับขึ้นทะเบียนเป็นไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ       
1.3 การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย ได้แก่ น าไปมอบให้ถึงบ้าน ให้มารับ

ที่ส่วนราชการ เป็นต้น 
     

 

1.4 การบริการเบิกจ่ายเงินเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       

2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรใหบ้ริกำร        
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบโดยตรง 

เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ ให้บริการถึงที่บ้าน เป็นต้น 
     

 

2.2 มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

     
 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ       
2.4 มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
     

 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์ สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟัง
ความคิดเห็น เป็นต้น 

     
 

3. ควำมพึงพอใจต่อเจำ้หน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำร        
3.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพ และแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญ เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า                          

ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ เป็นต้น 
     

 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก        
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบค าผิด กาว เป็นต้น        
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม สื่อสังคม

ออนไลน์ เป็นต้น 
     

 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่นั่งรอรับบริการ เป็นต้น        
 
ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………………………………
…........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................................................. 



 

ส่วนที่ 3.4 ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำนด้ำนโยธำกำรขออนุญำตปลกูสิ่งก่อสร้ำง  
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องทีต่รงกับความคดิเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดบัควำมพึงพอใจ 

ไม่ม ี
ควำมเห็น มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ควำมพึงพอใจต่อขัน้ตอนกำรให้บรกิำร       
1.1 มกีารติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง       

1.2 การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารอย่างชัดเจนตามที่ประกาศไว้       
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว       
1.4 แบบฟอร์มขอรับบริการ มีความกระชับ เข้าใจง่าย หรือมีตัวอย่างการกรอกข้อมูล       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       

2. ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร        
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ/เคาน์เตอร์       
2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่ส านักงาน ที่บ้าน ทางโทรศัพท์ ฯลฯ       
2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ       
2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ       
2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เป็นต้น       

3. ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำท่ีผูใ้ห้บรกิำร        
3.1 เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญเรื่องขออนุญาตก่อสร้างอาคาร เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย 

ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ ฯลฯ 
     

 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก        
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบ ค าผิด กาว เป็นต้น       
4.4 มกีล่องรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพื่อรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ       
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่นั่งรอรับบริการ เป็นต้น       

 
ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................…………………………………………............
............................................................................................…………………………………….............................................................................................................................................................................................................. 

 
❖ขอขอบคุณทกุท่ำนที่กรุณำสละเวลำตอบแบบสอบถำม❖ 

  



 

 

 
 
 
 

แบบสอบถำมกำรวิจัย 
เร่ือง ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรและกำรใช้ระบบสำรสนเทศเพ่ือกำรบริหำรจัดกำร 

ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสุโสะ โดย มหำวิทยำลัยสวนดุสิต ศูนย์กำรศึกษำนอกที่ตั้ง ตรัง 
ประจ ำปีงบประมำณ 2561 

แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการใช้ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น จากองค์การบริหารส่วนต าบลสุโสะ ประจ าปีงบประมาณ 2561 ซ่ึงมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง ได้จัดท าโครงการขึ้น จึงขอความกรุณาจาก
ท่านตอบค าถามให้ครบทุกข้อตามข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ได้จะน าเสนอโดยภาพรวม เพื่อส่งเสริมการการใช้สารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการให้มีประสิทธิภาพขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นต่อไป และไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งสิ้น 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
 ส่วนที่ 2 ระดับความคิดเห็นต่อการใช้ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ 

ส่วนที่ 3 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
 

 ระบบสำรสนเทศ หมายถึง ระบบที่ท าหน้าที่รวบรวม ประมวลผล จัดเก็บ และแสดงผลข้อมูล โดยอาศัยบุคลากรและเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ 
ในการด าเนินการเพื่อน าไปใช้ประกอบในการตัดสินใจและบริหารจัดการได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง  

 
ค ำชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ  1) ชาย  2) หญิง  
2. อำยุ                     …………………… ปี       
3. ระดับกำรศึกษำ  1) ต่ ากว่าปริญญาตรี   2) ปริญญาตรี   3) สูงกว่าปริญญาตรี 
4. ประเภทต ำแหน่ง  1) ลูกจ้างช่ัวคราว    2) ลูกจ้างประจ า           3) พนักงานราชการ    4) ข้าราชการ    5) ข้าราชการ
การเมือง 
5. สังกัดฝ่ำยงำน  1) ส านักงานปลัด    2) งานบริการกฎหมาย    3) งานทะเบียน    
   4) งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง         5) งานสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
  6) งานรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ         7) งานการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
  8) งานเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย     9) งานรายได้หรือภาษี 
   10) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม           11) งานสาธารณสุข 
6. ระยะเวลำกำรท ำงำน ………………………………………….. ปี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ส่วนที่ 2 ระดับควำมคิดเห็นต่อกำรใช้ระบบสำรสนเทศเพ่ือกำรบริหำรจัดกำร 
 5 = เห็นด้วยมากที่สุด   4 = เห็นด้วยมาก   3 = เห็นด้วยปานกลาง   2 = เห็นด้วยน้อย   1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด   N/A = ไม่มีความคิดเห็น 

ประเด็น 
ระดับควำมคิดเห็น 

5 4 3 2 1 N/A 
1. ด้ำนกำรรวบรวมข้อมูล        

1.1 หน่วยงานของท่านมีการวางแผนก่อนการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลสารสนเทศ       
1.2 หน่วยงานของท่านมีแนวปฏิบัติในการเก็บรวบรวมข้อมูลสารสนเทศอย่างชัดเจน       
1.3 ท่านมีการจัดเก็บรวบรวมข้อมูลสารสนเทศอย่างเป็นระบบ        
1.4 หน่วยงานของท่านมีการลดขั้นตอนการท างานเพื่อรวบรวมข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบของข้อมูลสารสนเทศ        

2. ด้ำนกำรประมวลผลข้อมูล       
2.1 หน่วยงานของท่านมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยในการประมวลผลข้อมูลอยู่เสมอ       
2.2 หน่วยงานของท่านมีการจัดฝึกอบรมหรือส่งเสริมให้บุคลากรมีการพัฒนาความรู้ความสามารถในการประมวลผลข้อมูล        
2.3 ท่านมีความพึงพอใจของเครื่องมือที่ใช้ในการประมวลผลของข้อมูล เช่น โปรแกรมหรือระบบประมวลผลเฉพาะของแต่
ละหน่วยงาน โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่ทางหน่วยงานจัดให้ เป็นต้น 

     
 

2.4 หน่วยงานของท่านมีการประมวลผลข้อมูลสารสนเทศตรงกับความต้องการและจุดมุ่งหมายของผู้ใช้ข้อมูลสารสนเทศ       
3. ด้ำนกำรจัดเก็บข้อมูล       

3.1 หน่วยงานของท่านมีการจัดเก็บข้อมูลสารสนเทศอย่างเป็นระบบและสะดวกต่อการค้นหา       
3.2 หน่วยงานของท่านมีการจัดสรรวัสดุอุปกรณ์ ครุภัณฑ์ และเทคโนโลยีในการจัดเก็บข้อมูลอย่างเพียงพอ       
3.3 หน่วยงานของท่านมีระบบความปลอดภัยในการเก็บรักษาข้อมูล เช่น การก าหนดสิทธิ์การเข้าถึงข้อมูลของผู้ใช้ มีระบบ
ส ารองข้อมูลมูลตามรอบเวลา เป็นต้น 

     
 

3.4 หน่วยงานของท่านมีระบบจัดเก็บข้อมูลที่น่าเชื่อถือ สามารถเรียกใช้งานได้ตลอดเวลา       
4. ด้ำนกำรแสดงผลข้อมูลและกำรน ำไปใช้       

4.1 หนว่ยงานของท่านมีการส่งเสริมการน าข้อมูลไปใช้ตรงตามวัตถุประสงค์ของการใช้ข้อมูล       
4.2 หน่วยงานของท่านมีการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ข้อมูลสารสนเทศให้ผู้ที่เกี่ยวข้องได้รับทราบโดยทั่วถึง        
4.3 ท่านได้น าข้อมูลสารสนเทศจากหน่วยงานของท่านเองหรือจากหน่วยงานอื่นไปใช้ในการปฏิบัติงานหรือพัฒนางานอยู่
เสมอ 

     
 

4.4 หน่วยงานของท่านมีการประเมินผลการน าข้อมูลไปใช้       
5. ด้ำนกำรใช้สำรสนเทศเพื่อกำรบริกำรจัดกำร       

5.1 หน่วยงานของท่านมีแผนงานและแนวทางการพัฒนาคุณภาพของระบบสารสนเทศ       
5.2 หน่วยงานของท่านมีระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการที่มีคุณภาพ       
5.3 หน่วยงานของท่านมีการด าเนินงานด้านระบบสารสนเทศที่ดีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน        
5.4 หน่วยงานของท่านมีการติดตาม ประเมินผล และปรับปรุงการใช้ระบบสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพ        

 
ส่วนที่ 3 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………….…………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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