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คํานํา 

รายงานการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว และ 2) ศึกษาขอเสนอแนะของผูรับบริการ

ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 

2564 (ต้ังแตวันท่ี 1 ตุลาคม 2563 ถึงวันท่ี 30 กันยายน 2564  โดยกลุมตัวอยางคือจํานวนผูเขารับ

บริการภายในเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว จํานวน 425 คน โดยสํารวจความพึงพอใจตอ

การใหบริการ ท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานเวลา ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานบุคลากรท่ีใหบริการ และดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใชไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอย

ละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

สํานักปลัด องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ไดดําเนินการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการจน

สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี โดยไดรับความรวมมือในการใหขอมูลจากผูเขามารับบริการ เพ่ือนําขอมูลท่ีไดมา

วิเคราะห และจัดทํารายงานใหสําเร็จลุลวง ทําใหผลการศึกษามีความนาเชื่อถือ เปนท่ียอมรับ สามารถนําไปใช

ประโยชนเพ่ือการบริหารจัดการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาวใหดียิ่ง ๆ ข้ึนตอไป ทางองคการบริหาร

สวนตําบลเขาขาว จึงขอขอบพระคุณผูเก่ียวของทุกฝาย มา ณ โอกาสนี้ 
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บทสรุปสําหรับผูบริหาร 

รายงานการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1 ศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว และ 2 ศึกษาขอเสนอแนะของผูรับบริการ

ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 

2564 (ตั้งแตวันท่ี 1 ตุลาคม 2563 ถึงวันท่ี 30 กันยายน 2564  โดยกลุมตัวอยางคือจํานวนผูเขารับ

บริการภายในเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว จํานวน 425 คน โดยสํารวจความพึงพอใจตอ

การใหบริการ ท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานเวลา ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานบุคลากรท่ีใหบริการ และดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใชไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอย

ละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ  55.29 ซ่ึงอยูในชวง

อายุ  41- 60 ป  คิดเปน  รอยละ  50.59  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา ประถมศึกษา 

คิดเปนรอยละ 48.47 และสถานภาพของผูมารับบริการ เปนประชาชนผูรับบริการ คิดเปนรอยละ  52.71   

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการ ท้ังหมด 4 ดาน ไดแก ดานเวลา ดานข้ันตอนการใหบริการ 

ดานบุคลากรท่ีใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.27 มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.83 ดานท่ีผูรับบริการมีความพึง

พอใจสูงท่ีสุดถึงต่ําท่ีสุดเรียงตามลําดับ คือ 1 ดานบุคลากรท่ีใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.80 2) ดานเวลา 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.77  3) ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.70 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.65 โดยมีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากผูรับบริการ เชน การเพ่ิมชองทางในการเขารับบริการ 

การบอกความชัดเจนของปายสัญลักษณ การประชาสัมพันธบอกจุดบริการ การใหบริการ และข้ันตอนการ

ใหบริการ การแสดงจุดสัญญาณ การใหบริการ Wifi 
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สรุปผลการประเมิน  

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564  

 
 

 ตามท่ีองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ไดดําเนินการศึกษาความพึงพอใจของความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 บัดนี้
การดําเนินการดังกลาวไดเสร็จเรียบรอยแลว จึงขอเสนอผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว แสดงดังตาราง สรุปผลไดดังนี้ 
 

ตาราง 1 สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามประเด็นความพึงพอใจ 
 

ประเด็นความพึงพอใจ คาเฉล่ีย 

(𝑥̅) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
(SD) 

รอยละ
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล 

1. ดานเวลา 2.77 .30 92.35 มาก 
2. ดานข้ันตอนการใหบริการ 2.70 .26 89.86 มาก 
3. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 2.80 .18 93.41 มาก 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 2.65 .23 88.39 มาก 

รวม 2.83 .38 94.27 มาก 
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สารบัญ 
 หนา 
คํานํา   ก 
บทสรุปสําหรับผูบริหาร   ข 
สรุปผลการประเมิน   ค 
สารบัญ   ง 
สารบัญตาราง   จ 
สารบัญภาพ   ฉ 
บทท่ี 1 บทนํา   1 
    1.1 หลักการและเหตุผล   1 
    1.2 วัตถุประสงค   2 
    1.3 ขอบเขต   2 
    1.4 การวิเคราะหขอมูล   2 
บทท่ี 2 วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ   3 
    2.1 แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ   3 
    2.2 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ   5 
    2.3 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ   10 
บทท่ี 3 วิธีดําเนินการ   11 
    3.1 ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใช   11   
    3.2 เครื่องมือท่ีใช   11 
    3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล   11 
    3.4 การวิเคราะหขอมูล   12 
บทท่ี 4 ผลการดําเนนิงาน   13 
    4.1 ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนตัว   13 
    4.2 ตอนท่ี 2 ประเด็นความพึงพอใจตอการใหบริการ   17 
    4.3 ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะ   20 
บทท่ี 5 สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ   21 
    5.1 สรุปผล   21 
    5.2 อภิปรายผล   21 
    5.3 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป   23 
บรรณานุกรม   24 
ภาคผนวก   25 
    ภาคผนวก ก แบบสอบถาม ในรูปแบบของเอกสารอิเลกทรอนิกส   26 
    ภาคผนวก ข โครงสรางสวนราชการองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว (ขนาดกลาง    27 
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สารบัญตาราง 
 หนา 
ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 13 
ตารางท่ี 4.2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 1 ความพึงพอใจดานเวลา 17 
ตารางท่ี 4.3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 2 ความพึงพอใจดานข้ันตอน 
                 การใหบริการ                  

17 

ตารางท่ี 4.4 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 3 ความพึงพอใจดานบุคลากร 
                 ท่ีใหบริการ 

18 

ตารางท่ี 4.5 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 4 ความพึงพอใจดานสิ่ง 
                 อํานวยความสะดวก 

19 

ตารางท่ี 4.6 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวม  
 

20 
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สารบัญรูปภาพ 

 หนา 

ภาพท่ี 3.1 QR code แบบสอบถามความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจตอการใหบริการ 
              หนวยงาน องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 
              ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ตั้งแตวันท่ี 1 ตุลาคม 2563  
              ถึงวันท่ี 30 กันยายน 2564 

11 

ภาพท่ี 4.1 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 15 
ภาพท่ี 4.2 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาย ุ 15 
ภาพท่ี 4.3 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 
ภาพท่ี 4.4 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพของผูมารับบริการ              
 

16 
16 
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บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 หลักการและเหตุผล 

องคการบริหารสวนตําบลมีชื่อยอวา อบต. มีฐานะเปนนิติบุคคลและเปนสวนราชการบริหารทองถ่ิน
รูปแบบหนึ่ง ซ่ึงจัดข้ึนตามพระราชบัญญัติสภาตําบล และองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 โดยยกฐานะ
จากสภาตําบล การเกิดข้ึนขององคการบริหารสวนตําบลเปนเจตนารมณของรัฐบาล ท่ีตองการใหมีหนวยของ
การปกครองสวนทองถ่ินในระดับรากฐาน คือ ระดับตําบล เพ่ือดูแลปญหาความตองการของประชาชน 
องคการบริหารสวนตําบลจึงเปนรูปแบบท่ีรัฐบาลมุงหวังใหเปนหนวยการปกครองตนเองสําหรับชุมชนชนบท 
ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5 พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติวา “การ
บริหารราชการตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ความมี
ประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิก
หนวยงานท่ีไมจําเปน การกระจายภารกิจ และทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจายอํานาจตัดสินใจ การ
อํานวยความสะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอผลของงาน” การ
ประเมินผลเพ่ือนําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการจึงเปนแนวทางหนึ่งท่ีจําเปนอยางยิ่ง เพ่ือใหการบริหาร
ราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน โดยในสวนของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไดกําหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติ
ท่ี 2 ดานคุณภาพการใหบริการ ตัวชี้วัดท่ี 1 พิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการหรือ
ติดตอองคกรปกครองสวนทองถ่ิน องคการบริหารสวนตําบลจึงมีความสําคัญตอการพัฒนาทองถ่ินใหเกิดความ
เจริญกาวหนาในอนาคต จําเปนตองปฏิบัติหนาท่ีใหทองถ่ินเกิดการตื่นตัว โดยตองเขาไปทําหนาท่ีใหทองถ่ินอยู
ดีกินดี มีคุณภาพชีวิตท่ีดี องคการบริหารสวนตําบลจะตองพัฒนาใหมีความรูความสามารถพรอมท่ีจะชวยเหลือ
ประชาชนไดทุกโอกาสและความตองการของประชาชนในทุก ๆ ดาน 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินในฐานะเปนหนวยงานหนึ่งของรัฐ จึงมีความจําเปนตองปฏิบัติตามพระ
ราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ตามท่ีกระทรวงมหาดไทย
กําหนด ตามมาตรา 52 ของพระราชกฤษฎีกาดังกลาวไดกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดทํา
หลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี ตามแนวพระราชกฤษฎีกา ซ่ึงตองมีหลักเกณฑอยางนอย 2 หมวด 
5 การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน หมวด 7 การอํานวยความสะดวก และตอบสนองความตองการของประชาชน 
โดยในป 2547 กระทรวงมหาดไทยใหการดูแลและชวยเหลือองคกรปกครองสวนทองถ่ินในการจัดทํา
หลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี จึงเปนท่ีมาของ “การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี” ท่ีองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินตองปฏิบัติ และในป พ.ศ. 2548 กระทรวงมหาดไทยไดกําหนดแนวทางใหองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินปฏิบัติตามหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีตามพระราชกฤษฎีกา หมวด 3 
หมวด 4 หมวด 6 และหมวด 8 รวม 6 หมวด สําหรับหมวดท่ี 2 กระทรวงมหาดไทยไมไดสั่งการให
ดําเนินการแตองคกรปกครองสวนทองถ่ินก็สามารถกระทําไดตามอํานาจหนาท่ีในสวนท่ีไมขัดตอกฎหมาย ซ่ึง
หนังสือกระทรวงมหาดไทยท่ี มท 0892.4/ว435 ลงวันท่ี 11 กุมภาพันธ 2548 การท่ีองคกรปกครอง สวน
ทองถ่ินจะดําเนินการตามพระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 
2546 และสงเสริม สนับสนนุ การเสริมสรางธรรมาภิบาลใหประสบผลสําเร็จ จึงมีความจําเปนตองใหคนใน 
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องคกร ท้ังผูบริหารซ่ึงเปนขาราชการการเมือง สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล ซ่ึงเปนฝายนิติบัญญัติเปน
ผูแทนจากประชาชน และขาราชการหรือพนักงาน ลูกจางประจําและพนักงานจางใหไดรับความรู ความเขาใจ
และตระหนักถึงความสําคัญของธรรมาภิบาล โดยท้ัง 3 ฝาย ตองมีการปฏิบัติตามหลักเกณฑการบริหาร
กิจการบานเมืองท่ีดี และเสริมสรางใหทุกคนนําหลักธรรมาภิบาลไปปฏิบัติ เพ่ือประโยชนสุขของประชาชนใน
ทองถ่ิน 

 ดังนั้น องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว จึงดําเนินการศึกษา ในเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564  เพ่ือนําผล
การศึกษาไปพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีการบริการประชาชนท่ีดีข้ึน พึงพอใจมากข้ึน และมี
แนวทางในการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับบริบทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงท้ังหมดจะ
นําไปสูการพัฒนาทองถ่ิน ภูมิภาค และประเทศชาติสืบตอไป 
  

1.2 วัตถุประสงค 

      1.2.1 ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน         
      1.2.2 ศึกษาขอเสนอแนะของผูรับบริการตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
 

1.3 ขอบเขต 

            1.3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
          ประชาชนท่ีเขามาใชบริการองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 
จํานวน 425 คน 

      1.3.2 ระยะเวลา 
               ปงบประมาณ พ.ศ. 2564 (ตั้งแตวันท่ี 1 ตุลาคม 2563 ถึงวันท่ี 30 กันยายน 2564) 

1.4 การวิเคราะหขอมูล 
  

เม่ือตรวจสอบความถูกตองของขอมูลแลว จะนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติท่ี
ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
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บทที่ 2 

วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.1 แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ 
 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมท่ีรัฐจัดทําข้ึนเพ่ือประโยชนสาธารณะหรือเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของสวนรวม โดยเปนกิจการท่ีอยูในความอํานวยการหรืออยูใน ความควบคุมของฝาย
ปกครองท่ีจัดทําข้ึน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสนองความตองการสวนรวม ของประชาชน (อรทัย กกผล, 2552 
อันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดีใหแกประชาชน และสรางการพัฒนาท้ังดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับ
ทองถ่ิน รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการท่ีเปนประเด็นสําคัญในการจัดบริการ
สาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการเพ่ือกอใหเกิดประโยชนแกสวนรวม สามารถตอบสนอง
ความตองการของทองถ่ิน มีความเสมอภาค ความตอเนื่อง และความโปรงใสในการใหบริการ (นราธิป ศรีราม, 
2557  

 

2.1.1 การจัดบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นในประเทศไทย 
          พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
พ.ศ. 2542 ไดมีการกําหนดอํานาจและหนาท่ีในการจัดบริการสาธารณะใหองคการบริหารสวนจังหวัด 
เทศบาล เมืองพัทยา องคการบริการสวนตําบล และกรุงเทพมหานคร มีอํานาจและหนาท่ีในการจัดบริการ
สาธารณะใหเปนไปตามท่ีไดรับมอบหมาย และกําหนดใหรัฐบาลเปนผูจัดสรรเงินอุดหนุน และเงินจากการ
จัดสรรภาษีและอากร เพ่ือใหการดําเนินการดานบริการสาธารณะเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ (สํานักงาน
คณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542) โดยภารกิจท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดรับการถายโอนจากรัฐแบงออกได
เปน 4 ดานหลัก คือ ดานการจัดบริการสาธารณะ ท่ีเก่ียวกับโครงสรางพ้ืนฐาน เชน การสรางถนน ทางระบาย
น้ํา ไฟฟาสาธารณะ และการบริหารจัดการแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต เชน การ
บริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาทองถ่ิน และการบริการสถานท่ี
พักผอนหยอนใจ ในทองถ่ิน ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เชน การปองกันอุบัติภัย
ทางถนน การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการหองน้ําสาธารณะในทองถ่ิน และดานสุดทาย
คือ   ดานการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดลอม และศิลปวัฒนธรรม เชน การสงเสริมการทองเท่ียวและอาชีพ การ
พัฒนาปาชุมชน และการสงเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีทองถ่ิน เปนตน (กรมสงเสริม
ปกครองสวนทองถ่ิน, 2550) 
 

2.1.2 วัตถุประสงคในการบริการสาธารณะ 
         นันทวัฒน บรมานันท (2554) กลาววา การบริการสาธารณะเปนกิจกรรมท่ีฝายปกครอง ทํา

ข้ึนเพ่ือวัตถุประสงคสาธารณะ ซ่ึงประกอบดวยเง่ือนไข 2 ประการ คือ 
          1. กิจกรรมท่ีถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับนิติบุคคล ใน

กฎหมายมหาชน ซ่ึงความถึงการท่ีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเปนผูประกอบกิจกรรมท่ีเปนบริการสาธารณะ
นั้นดวยตนเอง อันไดแกกิจกรรมท่ีรัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน องคการมหาชน หรือรัฐวิสาหกิจเปน
ผูดําเนินการ        และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการของตนบางประเภทให 
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เอกชนเปนผูดําเนินการจัดทําแทน แตองคกรท่ีมอบยังควบคุม/กํากับดูแล ใหการดําเนินกิจกรรมนั้นอยูใน
สภาพเดียวกับท่ีองคกรผูมอบเปนผูดําเนินการเอง (นิติบุคคลตามกฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลท่ีมี
อํานาจหนาท่ีในการจัดทําบริการสาธารณะไดแก รัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน องคการมหาชน และ
วิสาหกิจมหาชน  

          2. กิจกรรมท่ีถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมท่ีมีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชน
สาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชน 

 

2.1.3 หลักเกณฑสําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะ 
         หลักเกณฑสําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะ ประกอบดวย (นันทวัฒน บรมานันท, 2554,

หนา 85-96) 
         1. หลักวาดวยความเสมอภาค เปนหลักเกณฑท่ีสําคัญประการแรกในการจัดทําบริการ

สาธารณะ ท้ังนี้เนื่องจากการท่ีภาครัฐเขามาจัดทําบริการสาธารณะนั้น ภาครัฐมิไดมุงหมายจะจัดทําบริการ
สาธารณะข้ึนเพ่ือประโยชนของผูหนึ่งผูใดโดยเฉพาะ แตเปนการจัดทําเพ่ือประโยชน ของประชาชนทุกคน 
ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับผลประโยชนจากบริการสาธารณะอยางเสมอภาคกัน 

        2. หลักวาดวยความตอเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการท่ีมีความจําเปนสําหรับ
ประชาชน ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการสาธารณะยอม
ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเนื่องในการจัดทํา 

        3. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะท่ีดีนั้นจะตองสามารถปรับปรุง
แกไขไดตลอดเวลา เพ่ือใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจําเปนในทางปกครองท่ีจะรักษาประโยชน
สาธารณะ รวมท้ังเพ่ือปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชนดวย 

        4. หลักความเปนกลางของบริการสาธารณะ ฝายปกครองในทุกระดับท่ีเก่ียวของจะเลือก
ปฏิบัติในการดําเนินการเก่ียวกับบริการสาธารณะไมได 
                  5. หลักการใหเปลาของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองท่ีจัดตั้งโดย ผล
ของกฎหมายเทานั้น ท่ีจัดทําข้ึนโดยไมเรียกคาตอบแทนจากผูใชบริการ 

        6. หลักความโปรงใสของบริการสาธารณะ ฝายปกครองหรือหนวยงานท่ีจัดทําบริการ
สาธารณะไมวาเปนการจัดทําบริการสาธารณะประเภทใดจําเปนตองมีการเปดเผยขอมูลขาวสาร อยาง
ตรงไปตรงมาเพ่ือใหประชาชนเขาถึงขอมูลไดสะดวก และมีกระบวนการใหประชาชนตรวจสอบได โดยถือ
ปฏิบัติในการเผยแพรขอมูลขาวสารใหประชาชนทราบตามกฎหมายวาดวยขอมูลขาวสาร ท่ีมีอยู 
                   7. หลักการมีสวนรวมของประชาชน การใหบริการสาธารณะของภาครัฐและองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินจะมีประสิทธิภาพหรือไมเพียงใดนั้น ผูใหคําตอบไดดีท่ีสุด คือ ประชาชนผูรับบริการ กระบวนการ
ซ่ึงประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียไดมีโอกาสแสดงทรรศนะและเขารวมกิจกรรมตาง ๆ ท่ีมีผลตอชีวิตความ
เปนอยูของประชาชน รวมท้ังมีการนําความคิดเห็นดังกลาวไปประกอบการพิจารณากําหนดนโยบายและการ
ตัดสินใจของรัฐ ประกอบดวย การใหขอมูลตอผูเก่ียวของการเปดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผน
รวมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชน ใหเขามามีสวนรวมได 
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2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

       การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจสนองความตองการแกลูกคา ไม
สามารถจับตองได ไมสามารถแบงการบริการได ไมแนนอน ไมสามารถเก็บไวได (ศิริวรรณ เสรีรัตน และ คณะ, 
2552  

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible good) ของผูให
กับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนาไปสูความพึง
พอใจได (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556 โดยองคประกอบท่ีสํา คัญ คือ 

1. กิจกรรมกระบวนการสงมอบ (Delivery activity) หมายถึง การดําเนินการ หรือการกระทําใด ๆ 
ของหนวยใหบริการ อันเปนผลใหผูรับบริการไดรับการตอบสนองตรงตามความตองการ 

2. สินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible goods) หมายถึง การบริการ ซ่ึงเกิดจากกิจกรรมของกระบวนการ
สงมอบ ซ่ึงไดแก คําปรกึษา การรับประกัน เปนตน 

3. ความตองการของผูรับบริการ (Customer need and want) หมายถึง ความจําเปนและ
ปรารถนาของผูรับบริการท่ีคาดหวังวาจะไดจากการบริการนั้น ๆ 

4. ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง การท่ีลูกคาไดรับการบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตองการ 

 

2.2.1 หลักการการใหบริการ 
          บดินทรธร บัวรอด (2559 อธิบายวา จอหน ดี มิลเล็ท  แสดงทัศนะถึงคานิยมในการ

ใหบริการสาธารณะเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับประชาชน อันมีสาระสําคัญประกอบไปดวย 
          1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมของการ

ใหบริการภาครัฐท่ีประชาชนทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการ
แบงแยกชนชั้นหรือกีดกัน การใหบริการประชาชนทุกคนจะมีความเปนปจเจกบุคคลภายใตมาตรฐานของการ
ใหบริการแบบเดียวกัน 

          2. การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตองมี
ความตรงตอเวลา อันเปนการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ในทางตรงขามหากการบริการ ของภาครัฐ
ไมมีความตรงตอเวลาก็จะเปนการยากท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนได 

          3. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตองมี
ความเหมาะสมและเพียงพอกับจํานวนผูท่ีมารับบริการ (The Right Quantity at the Right Geographical 
Location) ซ่ึงความเสมอภาคและบริการท่ีตรงตอเวลาจะไมมีประโยชนถาหากจํานวนของการใหบริการไม
เพียงพอตอความตองการของประชาชน สงผลใหประชาชนไมพึงพอใจ ในระยะยาวได 

          4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ ท่ี
เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดผลประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมยึดความพอใจของหนวยงานใหบริการวา
จะหยุดบริการในชวงใดก็ได 
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  5. การใหบริการแบบกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
จะตองมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพหรือขีดความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมาก
ข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

          มณีรัตน แตงออน (2551, หนา 34) ไดนําเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุก 
จากแนวคิดของชูวงศ ฉายะบุตร ดังนี้ 

          1. ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปาหมาย 
              1.1 ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนินการอยางตอเนื่อง 

โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน 
              1.2 การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ

ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนท่ีควรจะไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
              1.3 ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิท่ีจะ

รับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 
          2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 
              การพัฒนาการใหบริการใหมีความประสิทธิภาพและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน สามารถกระทําได 

3 ลักษณะ คือ 
         2.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีทักษะ มีความรู ความสามารถเพ่ือใหเกิดความ

ชํานาญและเชี่ยวชาญในงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องท่ีอยูในอํานาจตน 
         2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรบัปรุงระเบียบวิธีการทํางานให

มีข้ันตอน และใชเวลาในการบริการใหนอยท่ีสุด 
         2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีสามารถเอ้ืออํานวยใหกระบวนการใหบริการ มีความ

คลองตัวและสามารถบริการไดอยางรวดเร็ว 
          3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร ของ

ความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนท่ีผูรับบริการจะตองไดรับ 
โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก นอกจากนี้การบริการท่ีเสร็จสมบูรณ ยังหมายถึงความ
พยายามท่ีจะใหบริการในเรื่องอ่ืน ๆ ท่ีผูมาติดตอหรือขอรับบริการสมควรจะไดรับ และควรใหคําแนะนาดวย
ความพยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ ดวยความเต็มใจ 

          4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก เนื่องจากผูรับบริการบางสวนยังมีทัศนคติไมดีตอการบริการของรัฐ ซ่ึงอาจมองวา
การติดตอขอรับบริการจากราชการเปนเรื่องท่ียุงยาก และนําไปสูปญหาของการสื่อสาร การทําความเขาใจกัน 
หากเจาหนาผูใหบริการมีการปรับภาพลักษณใหมใหบริการดวยความกระตือรือรน และดวยความเต็มใจ 
เพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ และเปลี่ยนทัศนคติใหมใหดีข้ึน ยอมรับฟงความคิดเห็น เหตุผล คําแนะนํา
ตาง ๆ มากข้ึนและเต็มใจท่ีจะมารับบริการ นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญท่ี
ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว และมีความสมบูรณ สงใหผูรับบริการมีความศรัทธาและเชื่อม่ันมาก
ยิ่งข้ึน 
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          5. ความสุภาพออนนอม เปนอีกเปาหมายหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการในหนวยงาน
ราชการแบบครบวงจร คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการตองปฏิบัติตอผูมาติดตอหรือรับบริการดวยความสุภาพ ออน
นอม ยิ้มแยมแจมใส เปนการบริการท่ีเกิดจากความรูสึกภายใน (Service Mind) ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมี
ทัศนคติท่ีดีตอขาราชการและหนวยงานราชการ อันจะสงผลใหเกิดความรูสึกท่ีดี การสื่อสารท่ีดี และเปนการ
สรางภาพลักษณท่ีดีตอองคกรและตัวบุคลากร รวมถึงภาพลักษณท่ีเปนองครวมของหนวยงานราชการท้ังระบบ 

          6. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาท่ีท่ีจะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเง่ือนไข ดังนี้ 

         6.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลท่ีสมบูรณ
ภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาคในการใหบริการ 

         6.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับบริการดวย ท้ังนี้
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการท่ีจะติดตอขอรับ
บริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจหรือขอมูลขาวสารท่ีเพียงพออยูในพ้ืนท่ีทุรกันดาร เปน
ตน ดังนั้นการจัดบริการจะตองคํานึงถึงคนกลุมนี้ดวย โดยจะตองพยายามใหบริการตามสิทธิประโยชนท่ีควร
ไดรับ การลดเง่ือนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ 

              กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบรกิารเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) เปนการ
พัฒนาการใหบริการท่ีมีเปาหมายท่ีจะใหประชาชนไดรับบริการท่ีควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและความสัมพันธท่ีดีระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการท่ีมีความถูกตอง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได และ
สรางความเสมอภาคท้ังการใหบริการและในการท่ีจะไดรับบริการจากรัฐ 

              อํานวย ตั้งเจริูชัย (2547, หนา 35) กลาววา การใหบริการท่ีดี และมีคุณภาพ ตอง
อาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะท่ีจะทําใหชนะใจผูรับบริการ ซ่ึงสามารถกระทําไดท้ังกอนการติดตอ ระหวางการ
ติดตอ และหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคการ ท้ังผูบริหาร ขององคกรนั้น ๆ 
ท้ังนี้ การบริการท่ีดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการ เกิดความเชื่อถือศรัทธา และสรางภาพลักษณ ซ่ึง
จะมีผลในการใหบริการตาง ๆ ในโอกาสหนา โดยมีหลักการพ้ืนฐานของการบริการประกอบดวย 

              1. ทําใหผูรับบริการพอใจและไมเกิดความเครียดในการมารับบริการ 
              2. อยาปลอยใหผูรับบริการอยูท่ีหนวยงานบริการนานเกินไป 

    3. อยาทําผิดพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน 
              4. สรางบรรยากาศของหนวยงานบริการใหนารื่นรมย 
              5. ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคย รูจักสถานท่ี และข้ันตอนทางการบริการ 
              6. เตรียมความสะดวกใหพรอม เชน ท่ีถายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต  

เปนตน 
              ซ่ึงผูใหบริการจะตองมีคุณลักษณะท่ีดีดังนี้ 

    1. แตงกายสะอาดเรียบรอย 
              2. พูดจาไพเราะออนหวาน 
              3. ทําตนเปนคนสุภาพ สงาผาเผย 
              4. ยิ้มอยูเสมอ ท้ังใบหนา ดวงตา ริมฝปาก 
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              5. หลีกเลี่ยงคํากลาวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับคําท่ียังไมแนใจ 
              6. แสดงใหปรากฏวาเต็มใจบริการ 
              7. หลีกเลี่ยงการโตแยง ฉุนเฉียว ใสอารมณ ตอผูมาขอรับบริการ 
              8. ยกใหประชาชนเปนผูรับอยูเสมอ 
              9. มองคนในทางท่ีดี ไมดูถูกคน 
              10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยูเสมอ ท้ังบุคลิก การพูด และความรู11. หลีกเลี่ยงการพูด

มาก เปนนักฟงท่ีดี 
              12. แสดงใหปรากฏชัดเจนวามีความสนใจผูมาติดตออยางจริงจัง 
              13. ยกยองผูมาติดตอขอรับบริการ 

 

2.2.2 ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ 
         ความสําคัญของคุณภาพเก่ียวกับการใหบริการ สามารถพิจารณาไดท้ังในเชิงคุณภาพ และเชิง

ปริมาณ ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556  
         1. เชิงคุณภาพ ความสําคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบดวย 
             1.1 สรางความพอใจและความจงรักภักดี การใหบริการอยางมีคุณภาพยอมทําให

ผูใชบริการติดใจและรูสึกพอใจตองการมาใชบริการในครั้งตอไป ไมตองการเปลี่ยนไปใชการบริการอ่ืนท่ีไม
คุนเคยในท่ีสุดยอมเกิดความจงรักภักดี ซ่ึงความพอใจและความจงรักภักดีจากผูใชบริการจะยากเต็มทีในยุคท่ีมี
บริการจากคูแขงใหเลือกมากมาย 

             1.2 การสรางภาพลักษณขององคกร มีผลตอการใหบริการท่ีมีคุณภาพแลว 
             1.3 อิทธิพลตอข้ันตอนการตัดสินใจใชบริการ คุณภาพการใหบริการมีผลอยางมาก ใน

ข้ันตอนการตัดสินใจใชบริการและเปนพ้ืนฐานการบอกถึงความคุมคาคือคุณภาพการใหบริการ 
             1.4 เปนกลยุทธถาวรแทนสวนประสมทางการตลาด 
                   สวนประสมทางการตลาด ไมวาจะเปนผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนายและ

การสงเสริมการตลาดลวนไมคงทนอาจคิดกลยุทธ หรือพัฒนาสวนประสมทางการตลาดใหม ๆ มาสูตลาด 
หลักฐานอันหนึ่งท่ีชัดเจน คือ ผลิตภัณฑในบริการธุรกิจหนึ่ง ๆ จะเหมือนกันหรือคลายกันมาก แตสิ่งท่ีชวยให
ผูใชบริการมองเห็นความแตกตางได คือ คุณภาพการใหบริการซ่ึงเกิดข้ึน จากพนักงานทุกคนท่ีมอบการบริการ
ผานกระบวนการบริการท่ีมีประสิทธิภาพภายใตการสนับสนุนจากเทคโนโลยีท่ีทันสมัยทําใหการบริการท่ีมี
คุณภาพและไดเปรียบในเชิงการแขงขัน 

         2. เชิงปริมาณ 
             2.1 ลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด การท่ีธุรกิจตองมาตามแกไขขอผิดพลาด จาก

การบริการยอมทําใหเสียคาใชจาย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานเจาหนาท่ีตองมาตามแกไขและ การสูญเสีย
ลูกคาหรือผูใชบริการ ดังนั้นการปรับปรุงธุรกิจเพ่ือสรางคุณภาพในการบริการยอมชวยลดคาใชจายและเวลาใน
การแกไขขอผิดพลาด ในท่ีสุดอาจจะเกิดข้ึนซํ้าได นอกจากนี้การหาลูกคาใหม จะใชเงินมากกวาการรักษา
ลูกคาเกาเอาไวและเพ่ือเปนการชดเชยลูกคาท่ีสูญเสียไป 
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            2.2 เพ่ิมรายไดและสวนแบงตลาดใหองคกร เม่ือผูใชบริการเกิดความม่ันใจในบริการ ท่ีจะ
ไดรับแลววาคุมคาท่ีตอบความตองการไดยอมทําใหตัดสินใจไดไมยาก การเพ่ิมรายไดและสวนแบงตลาดและ
พอใจในบริการยอมเปนไปไดไมยากนัก 

 

2.2.3 การพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
         การพิจารณาคุณภาพการบริการ เปนการพิจารณาคุณภาพ 5 ดาน ดวยกัน คือ (ศิริวรรณ เสรี

รัตน และ คณะ, 2552) 
         1. คุณภาพดานกายภาพและสิ่งแวดลอม เชน เครื่องมือ อุปกรณ อาคารและสถานท่ี เปนตน 
         2. คุณภาพขององคกรหรือหนวยงานท่ีใหบริการ เชน บุคลากร ภาพลักษณของหนวยงาน 

เปนตน 
         3. คุณภาพของการปฏิสัมพันธ ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ รวมถึงการปฏิสัมพันธ

ระหวางผูรับบริการดวยกันเอง 
         4. คุณภาพดานสารสนเทศ เชน ขอมูลและประเภทสารสนเทศท่ีตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการท่ีมีความทันสมัย เปนตน 
         5. คุณภาพดานเทคโนโลยี เชน การนําระบบออนไลนมาใชในรูปแบบของธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกสท่ีสามารถเปดบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง เปนตน 
 

2.2.4 เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
         องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหลักเกณฑในการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ ดังนี้ (สมิต 

สัชฌุกร, 2546) 
                   1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการท่ีผูรับบริการไดรับ ทํา
ใหเขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกลาวได 

         2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการเล็งเห็นถึงความสมํ่าเสมอ และความ 
ถูกตองในการใหบริการ รวมท้ังประสิทธิภาพของพนักงานท่ีใหบริการ 

         3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใชบริการจะคํานึง ถึงเวลา
และความสามารถในการแกไขปญหาของผูใหบริการวาตรงจุดหรือดีกวาตามท่ีผูรับบริการตองการหรือไม 

         4. ความม่ันใจได (Assurance) หมายถึง ผูรับบริการจะมองถึงความรู ความชํานาญ หรือ
ความสามารถของบุคลากร ซ่ึงเปนผลท่ีจะสรางความม่ันใจ รวมท้ังความไววางใจในการบริการนั้น 

         5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผูรับบริการจะพิจารณาถึงความ
สะดวกดานเวลา สถานท่ี ทําเลท่ีตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานท่ีจะเขาใจถึงความตองการของผู
บริการรวมท้ังความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 
 

-10- 
 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความ
พึงพอใจของผูรับบริการ จึงเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการตอการบริการ อันเปนผล
มาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งท่ีลูกคาไดรับในการบริการกับสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการ 
ซ่ึงความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับ 

2.3.1 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ 
         ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปไดดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) 
         1. ความพึงพอใจของผูใหบริการ ผูใหบริการจะทํางานใหบรรลุเปาหมายขององคกรไดจะตอง

มีปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 
             1.1 ความม่ันคงปลอดภัย เปนความม่ันคงในการทํางาน ทําใหมีความรูสึกนาเชื่อถือ สราง

ความม่ันใจ และเกิดความพึงพอใจในการทํางานได 
             1.2 โอกาสความกาวหนาในการทํางาน ความตองการเชนนี้จะลดลงเม่ือมีอายุมากข้ึน 
             1.3 คาจางหรือรายไดและโอกาสกาวหนามักมีความสัมพันธกับเรื่องเงิน 
             1.4 สภาพการทํางาน การควบคุมดูแลของผูบังคับบัญชาเปนสวนสําคัญทําใหเกิดความพึง

พอใจและไมพอใจตอการทํางาน 
             1.5 ลักษณะท่ีแทจริงของงานท่ีทํา ถาตรงกับความรูความสามารถของผูใหบริการก็จะเกิด

ความพึงพอใจ 
             1.6 ผลประโยชนตอบแทน เชน โบนัส เงินบําเหน็จบํานาญ วันหยุด เปนตน 
             1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานท่ีทํา 
             1.8 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ระยะเวลาการทํางาน ทัศนคติ การศึกษา เปนตน 
             1.9 คําชมเชย ท่ีมีตอการใหบริการ  
         2. ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการของหนวยงานนั้นควรจะ

พิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลานี้ 
             2.1 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เปนตน 
             2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความสําคัญอยางมากในการทาใหเกิดความพึงพอใจ 
             2.3 การประชาสัมพันธในการบริการ เพ่ือใหทราบถึงข้ันตอนตาง ๆ ของการบริการและ

ชี้แจงผลการดําเนินงาน เพ่ือใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอผูมารับบริการ 
             2.4 ระบบการทํางานตองมีกฎระเบียบและข้ันตอนท่ีชัดเจน สมํ่าเสมอในการใหบริการ ซ่ึง

ผูรับบริการจะมีเหตุผลตอการบริการนั้น 
             2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผูรับบริการชอบใหเจาหนาท่ีปฏิบัติอยางเทา

เทียมมิใชเลือกปฏิบัติ 
             2.6 การปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ การพูดจาท่ีดี การแนะนาในการบริการมีความสัมพันธ

ดานตาง ๆ กอใหเกิดความรูสึกท่ีดีของผูรับบริการ 
             2.7 คุณภาพของการใหบริการนั้น ตองมีความถูกตอง และนาเชื่อถือของขอมูลสําหรับ

ใหบริการซ่ึงสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการ 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชาชนท่ีเขามาใชบริการองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง จํานวน 
425 คน 
 

3.2 เครื่องมือท่ีใช  
 

        เครื่องมือท่ีใชในการดําเนินการ ไดแก แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีเขามาใชบริการ
องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ปงบประมาณ พ.ศ. 2564 โดยแบบสอบถามนี้
แบงออกเปน 3 ตอน ไดแก 
            ตอนท่ี  1  ขอมูลสวนตัว 
            ตอนท่ี  2  ประเด็นความพึงพอใจตอการใหบริการ ไดแก   
                      ประเด็นท่ี 1 ความพึงพอใจดานเวลา 
       ประเด็นท่ี 2 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
       ประเด็นท่ี 3 ความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการ 
       ประเด็นท่ี 4 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
            ตอนท่ี 3   ขอเสนอแนะ 
 

3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 

เก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีสอบถามกับประชาชนท่ีเขามารับบริการ องคการบริหารสวน
ตําบลเขาขาว ตามเอกสารในรูปแบบของเอกสารอิเลกทรอนิกส (QR code) ดังภาพท่ี 3.1 

 

ภาพท่ี 3.1 QR code แบบสอบถามความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจตอการใหบริการ 
หนวยงาน องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ตั้งแตวันท่ี 1 ตุลาคม 2563 ถึงวันท่ี 30 กันยายน 2564 
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3.4 การวิเคราะหขอมูล 
 

สํานักปลัด องคการบริหารสวนตําบลเขาขาวไดทําการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูป และใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะหขอมูล คือ การอธิบายลักษณะท่ัว 

ๆ ไปของขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดในรูปของคารอยละ การแจกแจงความถ่ี คาเฉลี่ย (𝑥̅) และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) เครื่องมือทางสถิติท่ีนํามาใช ไดแก มาตราวัดแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating scale) โดย
ใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบคําถามแบบใหคะแนนตามน้ําหนักของความคิดเห็นท่ีตรงกับประสบการณจริง
ของผูตอบ ซ่ึงมีหลักเกณฑการใหคะแนนและแปลความหมายดังนี้  

 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว 
สําหรับสวนท่ีเปนแบบมาตราสวนประมาณคาความพึงพอใจคิดเทียบคะแนนดังนี้  
ระดับ 3 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก  
ระดับ 2 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง  
ระดับ 1 หมายถึง มีความพึงพอใจนอย  
ระดับ 0 หมายถึง ไมมีความพึงพอใจ 
 

เม่ือคํานวณคาเฉลี่ยแลวนําคาท่ีคํานวณไดนั้นมาเทียบเกณฑท่ีกําหนดไวโดยถืออัตราการแปลผล
ความหมายของคาเฉลี่ยดังนี้ 

คาเฉลี่ย 2.50 – 3.00 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
คาเฉลี่ย 0.00 – 1.49 หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 
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บทที่ 4 

ผลการดําเนินการ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว 
ประจาํปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1 ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว และ 2 ศึกษาขอเสนอแนะของผูรับบริการตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 
โดยกลุมตัวอยางคือจํานวนผูเขารับบริการภายในเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว จํานวน 425 
คน โดยสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการ ท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานเวลา ดานข้ันตอนการใหบริการ ดาน
บุคลากรท่ีใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใช
ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สรุปผลการวิเคราะหขอมูลโดย
แสดงเปนตาราง แผนภูมิ และคําอธิบาย แบงเปน 3 ตอน ตามลําดับดังนี้ 
            ตอนท่ี  1  ขอมูลสวนตัว 
            ตอนท่ี  2  ประเด็นความพึงพอใจตอการใหบริการ ไดแก   
                      ประเด็นท่ี 1 ความพึงพอใจดานเวลา 
       ประเด็นท่ี 2 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
       ประเด็นท่ี 3 ความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการ 
       ประเด็นท่ี 4 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
            ตอนท่ี 3   ขอเสนอแนะ 
 

โดยสัญลักษณท่ีใชในการแสดงผล มีดังนี้  
SD หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
n หมายถึง จานวนตัวอยาง  

𝑥̅ หมายถึง คาเฉลี่ย 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนตัว 
 

ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
 
ขอมูลสวนบุคคล (n = 425) จํานวน รอยละ 
เพศ   
    ชาย 190 44.71 
    หญิง 235 55.29 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ  
 

 

ขอมูลสวนบุคคล (n = 425) จํานวน รอยละ 
อายุ   
    ต่ํากวา  20  ป           3 0.71 
    21 – 40 ป 143 33.65 
    41 – 60 ป 215 50.59 
    60 ป ข้ึนไป 64 15.06 
ระดับการศึกษา    
    ประถมศึกษา 206 48.47 
    มัธยมศึกษาตอนตน/ตอนปลาย/เทียบเทา 164 38.59 
    ปริญญาตร ี 55 12.94 
    สูงกวาปริญญาตร ี - - 
สถานภาพของผูมารับบริการ   
    เกษตรกร/องคกรเกษตรกร       115 27.06 
    ผูประกอบการ 72 16.94 
    ประชาชนผูรับบริการ 224 52.71 
    องคกรชุมชน/เครือขายองคกรชุมชน - - 
    อ่ืนๆ  โปรดระบุ ……………………. 14 3.29 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ  55.29 ซ่ึงอยู
ในชวงอายุ  41- 60 ป  คิดเปน  รอยละ  50.59  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา 
ประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 48.47 และสถานภาพของผูมารับบริการ เปนประชาชนผูรับบริการ คิดเปนรอย
ละ  52.71   แสดงดังแผนภูมิ 
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ภาพท่ี 4.1 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 4.2 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 
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ภาพท่ี 4.3 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 4.4 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพของผูมารับบริการ 
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ตอนท่ี 2 ประเด็นความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 

ตารางท่ี 4.2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 1 ความพึงพอใจดานเวลา 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=425) คาเฉล่ีย 

(𝑥̅) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
(SD) 

รอยละ
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล 

1. ความพึงพอใจดานเวลา 2.77 .30 92.35 มาก 
    1.1 การใหบริการเปนไปตามระยะเวลา
ท่ีกําหนด 

2.76 .43 92.00 มาก 

    1.2 ความรวดเร็วในการใหบริการ 2.78 .41 92.71 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประเด็นท่ี 1 ความพึงพอใจดานเวลา 
พบวา ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.77 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .30 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.35 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ ตามลําดับ พบวา 

1. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานเวลาสูงท่ีสุด คือ ความรวดเร็วในการใหบริการ อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.78 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .41 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.71  

2. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานเวลาต่ําท่ีสุดคือ การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .43 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 92.00 

 

ตารางท่ี 4.3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 2 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบรกิาร 
 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=425) คาเฉล่ีย 

(𝑥̅) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
(SD) 

รอยละ
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล 

2. ความพึงพอใจดานข้ันตอนการ
ใหบริการ 

2.70 .26 89.86 มาก 

    2.1 การติดปายประกาศหรือแจงขอมูล
เก่ียวกับข้ันตอนและระยะเวลาการ
ใหบริการ 

2.64 .48 88.16 มาก 

    2.2 การจัดลําดับข้ันตอนการใหบริการ
ตามท่ีประกาศไว 

2.69 .46 89.79 มาก 

    2.3 การใหบริการตามลําดับกอนหลัง 
เชน มากอนตองไดรับบริการกอน 

2.75 .43 91.69 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประเด็นท่ี 2 ความพึงพอใจดานข้ันตอน
การใหบริการ พบวา ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
.26 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.86 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ ตามลําดับ พบวา 
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1. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการสูงท่ีสุด คือ การใหบริการตามลําดับ
กอนหลัง เชน มากอนตองไดรับบริการกอน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.75 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .43 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.69 

2. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการเปนอันดับท่ีสอง คือ การจัดลําดับ
ข้ันตอนการใหบริการตามท่ีประกาศไว อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.69 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .46 คิด
เปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.79 

3. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการต่ําท่ีสุด คือ การติดปายประกาศหรือ
แจงขอมูลเก่ียวกับข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.64 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .48 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.16 

 

ตารางท่ี 4.4 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 3 ความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการ 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=425) คาเฉล่ีย 

(𝑥̅) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
(SD) 

รอยละ
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล 

3. ความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการ 2.80 .18 93.41 มาก 
    3.1 ความเหมาะสมในการแตงกายของ
ผูใหบริการ 

2.78 .42 92.55 มาก 

    3.2 ความเต็มใจและความพรอมในการ
ใหบริการอยางสุภาพ 

2.72 .45 90.59 มาก 

    3.3 ความรูความสามารถในการ
ใหบริการ เชน สามารถตอบคําถาม ชี้แจง
ขอสงสัยใหคําแนะนําได เปนตน 

2.82 .39 93.88 มาก 

    3.4 ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติ
หนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน, ไมรับสินบน, 
ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ 

2.87 .33 95.76 มาก 

    3.5 การใหบริการเหมือนกันทุกรายโดย
ไมเลือกปฏิบัติ 

2.83 .38 94.27 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประเด็นท่ี 3 ความพึงพอใจดานบุคลากร
ท่ีใหบริการ พบวา ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.80 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
.18 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.41 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ ตามลําดับ พบวา 

1. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการสูงท่ีสุด คือ ความซ่ือสัตยสุจริตในการ
ปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน, ไมรับสินบน, ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ย 2.87 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .33 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 95.76 
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2. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการเปนอันดับท่ีสอง คือ การใหบริการ
เหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.83 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .38 คิด
เปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.27 

3. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการเปนอันดับท่ีสาม คือ ความรูความสามารถ
ในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัยใหคําแนะนําได เปนตน อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ย 2.82 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .39 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.88 

4. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการเปนอันดับท่ีสี่ คือ ความเหมาะสมในการ
แตงกายของผูใหบริการ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.78 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .42 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 92.55 

5. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการต่ําท่ีสุด คือ ความเต็มใจและความพรอม
ในการใหบริการอยางสุภาพ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.72 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .45 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.59 
 

ตารางท่ี 4.5 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 4 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=425) คาเฉล่ีย 

(𝑥̅) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
(SD) 

รอยละ
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล 

4. ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก 

2.65 .23 88.39 มาก 

    4.1 ความชัดเจนของปายสัญลักษณ 
ประชาสัมพันธบอกจุดบริการ 

2.54 .50 84.55 มาก 

    4.2 จุด /ชอง การใหบริการมีความ
เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 

2.60 .49 86.51 มาก 

    4.3 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน ท่ีนั่งรอรับริการ น้ําดื่ม ฯลฯ 

2.77 .43 92.39 มาก 

    4.4 ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ   2.70 .46 90.12 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประเด็นท่ี 4 ความพึงพอใจดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก พบวา ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.65 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .23 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.39 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ ตามลําดับ 
พบวา 

1. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกสูงท่ีสุด คือ ความเพียงพอของสิ่ง
อํานวยความสะดวก เชน ท่ีนั่งรอรับริการ น้ําดื่ม ฯลฯ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.77 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .43 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.39 
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2. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกเปนอันดับท่ีสอง คือ ความสะอาดของ
สถานท่ีใหบริการ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .46 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 90.12 

3. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกเปนอันดับท่ีสาม คือ จุด /ชอง การ
ใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.60 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
.49 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.51 

4. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกต่ําท่ีสุด คือ ความชัดเจนของปาย
สัญลักษณ ประชาสัมพันธบอกจุดบริการ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.54 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .50 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.55 
 

ตารางท่ี 4.6 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวม 
  

ประเด็นความพึงพอใจ (n=425) คาเฉล่ีย 

(𝑥̅) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
(SD) 

รอยละ
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล 

5. ความพึงพอใจตอการใหบริการใน
ภาพรวม 

2.83 .38 94.27 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.5 แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวม พบวา มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.83 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .38 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
94.27 

 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะ 
 1. การเพ่ิมชองทางในการเขารับบริการ การบอกความชัดเจนของปายสัญลักษณ การประชาสัมพันธ
บอกจุดบริการ การใหบริการ และข้ันตอนการใหบริการ 
 2. การแสดงจุดสัญญาณ การใหบริการ Wifi 
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บทที่ 5 

สรุป อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 
 
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1 ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว และ 2 ศึกษาขอเสนอแนะของผูรับบริก ารตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 
โดยกลุมตัวอยางคือจํานวนผูเขารับบริการภายในเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว จํานวน 425 
คน โดยสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการ ท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานเวลา ดานข้ันตอนการใหบริการ ดาน
บุคลากรท่ีใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใช
ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สรุปผลการวิเคราะหขอมูลโดย
แสดงเปนตาราง แผนภูมิ  

 
5.1 สรุปผล 
 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ  55.29 ซ่ึงอยูในชวง
อายุ  41- 60 ป  คิดเปน  รอยละ  50.59  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา ประถมศึกษา 
คิดเปนรอยละ 48.47 และสถานภาพของผูมารับบริการ เปนประชาชนผูรับบริการ คิดเปนรอยละ  52.71   
ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการ ท้ังหมด 4 ดาน ไดแก ดานเวลา ดานข้ันตอนการใหบริการ 
ดานบุคลากรท่ีใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.27 มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.83 ดานท่ีผูรับบริการมีความพึง
พอใจสูงท่ีสุดถึงตํ่าท่ีสุดเรียงตามลําดับ คือ 1 ดานบุคลากรท่ีใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.80 2 ดานเวลา 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.77  3 ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.70 4 ดานสิ่งอํานวยคว ามสะดวก 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.65 โดยมีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากผูรับบริการ เชน การเพ่ิมชองทางในการเขารับบริการ 
การบอกความชัดเจนของปายสัญลักษณ การประชาสัมพันธบอกจุดบริการ การใหบริการ และข้ันตอนการ
ใหบริการ การแสดงจุดสัญญาณ การใหบริการ Wifi 

 

5.2 อภิปรายผล 
1. จากผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เขาขาว ในภาพรวมอยูในระดับมาก สอดคลองกับผลงานวิจัยของ พรพิมล สุขตาม (2559 ท่ีไดศึกษาเรื่อง 
ความผูกพันตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการท่ีวาการอําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุร ี
ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของท่ีวาการอําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี 
โดยรวมอยูในระดับมาก ท้ังนี้เนื่องจากองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว มีความใสใจในการใหบริการอยางมี
ประสิทธิภาพ ไมวาจะดานข้ันตอนการใหบริการ ซ่ึงมีการแจงขอมูลขาวสารกระบวนการตาง ๆ ในการ
ใหบริการ การมีชองทางท่ีหลากหลายชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ ในดานเจาหนาท่ี ผูใหบริการมี
การทํางานท่ีโปรงใส ซ่ือสัตย ไมแสวงหาประโยชนโดยมิชอบ ประกอบกับการมีสิ่งอํานวยความสะดวกแก
ผูรับบริการ  จึงทําใหผูรับบริการประทับใจ  และมีความพึงพอใจในระดับท่ีดี   สําหรับการพัฒนาการใหบริการ 
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เพ่ือยกระดับความพึงพอใจ องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว สามารถดําเนินงานโดยการยึดประชาชนเปน
ศูนยกลาง และจัดบริการสาธารณะท่ีเนนการใหความสําคัญกับผูรับบริการ ดังท่ีแผนแมบทภายใตยุทธศาสตร
ชาติ ประเด็นการบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ (พ.ศ.2561-2580 ระบุวา การใหบริการตองมี
ความสะดวก รวดเร็ว โปรงใส มีความเชื่อมโยงในการใหบริการสาธารณะตาง ๆ ผานการนําเทคโนโลยีดิจิทัล
มาประยุกตใช โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง ตอบสนองตอความตองการ สาหรับบุคลากรของภาครัฐตอง
เปนคนดีและคนเกง ยึดม่ันคานิยมในการทํางานเพ่ือประชาชน มีคุณธรรมและมีการพัฒนาความกาวหนาใน
อาชีพ โดยมีแนวทางการพัฒนา คือ ภาครัฐจัดสรรรูปแบบบริการใหมีความสะดวก มีการเชื่อมโยงหลาย
หนวยงานแบบเบ็ดเสร็จ ครบวงจร และหลากหลายรูปแบบตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการ
ผานการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกตใช ตั้งแตตนจนจบกระบวนการและปฏิบัติงานอยางคุมคา มีความ
รวดเร็ว โปรงใส เสียคาใชจายนอย ลดขอจํากัดทางกายภาพ พ้ืนท่ีและตรวจสอบได ตลอดจนการปรับวิธีการ
ทํางาน จาก “การทํางานตามภารกิจท่ีกฎหมายกําหนด” เปน “การใหบริการท่ีใหความสําคัญกับผูรับบริการ” 
ซ่ึงเปนการปรับปรุงวิธีการทํางานเพ่ือสนับสนุนการพัฒนาบริการภาครัฐท่ีมีคุณคา เนนการทํางานระบบดิจิทัล 
เนนการพัฒนาการบริการท่ีขับเคลื่อนโดยความตองการของประชาชน ภาคธุรกิจ และผูใชบริการ รวมท้ังเปด
โอกาสใหมีการเสนอความเห็นตอการดําเนินงานของภาครัฐไดอยางสะดวก 

2. สําหรับประเด็นความพึงพอใจท่ีผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดาน
บุคลากรท่ีใหบริการ ดังท่ี สาทิตย จีนาภัทร (2550 อธิบายวา ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึนเม่ือ
ไดรับการบริการท่ีสอดคลองกับความตองการ การเอาใจใส การสงเสริมแนะนําใหขอมูลท่ีดี รวมท้ังการ
ใหบริการของผูปฏิบัติงาน โดยผูใชบริการลวนมีความคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับดวยอัธยาศัยดี ท้ัง
สีหนา แววตา ทาทาง และคาพูด การบริการดวยใบหนายิ้มแยมเปนเสนหสําคัญท่ีทําใหผูรับบริการเกิดความ
ประทับใจ (สุนันทา ทวีผล, 2550 สวน ประเด็นความพึงพอใจท่ีผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจต่ําท่ีสุด คือ 
ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดังท่ีรัตพล มนตเสรีวงศ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558 ไดกลาววา 
คุณภาพบริการนั้นข้ึนอยูกับความแตกตางระหวางความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรูของผูรับบริการเม่ือ
ผูรับบริการมารับบริการ โดยมิติท่ีสําคัญท่ีบงชี้ถึงคุณภาพในการใหบริการ ไดแก การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) ความไววางใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 
(Assurance) ความเชื่อถือไววางใจได(Reliability) และความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ท้ังนี้อาจ
เนื่องจากการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาวยังใหบริการไมสอดคลองกับความคาดหวังของ
ผูรับบริการ เขน เรื่อง การใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ รวมท้ังชองทางท่ี
เผยแพรขาวสารยังไมหลากหลาย นอกจากนี้เม่ือพิจารณาขอเสนอแนะพบวา ผูรับบริการเสนอแนะใหมีการ
ปรับปรุงแกไขการเพ่ิมชองทางในการเขารับบริการ การบอกความชัดเจนของปายสัญลักษณ การ
ประชาสัมพันธบอกจุดบริการ การใหบริการ และข้ันตอนการใหบริการ โดยองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว
ควรเพ่ิมคุณภาพในการใหบริการดวยการจัดการปญหาใหสอดคลองกับความตองการหรือความคาดหวังของ
ผูรับบริการ 
 
 
 
 



องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 
 

-23- 
 

5.3 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
 1. ควรมีการศึกษาปจจัยหรือการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดําเนินโครงการของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพ่ือศึกษาผลสัมฤทธิ์และนําผลมาพัฒนาโดยเฉพาะโครงการท่ีมุงหวังใหประชาชน
มีคุณภาพชีวิตท่ีดีและกอใหเกิดประโยชนแกทองถ่ินอยางแทจริง 

2. ควรทําการศึกษาเก่ียวกับแนวทางการยกระดับคุณภาพของการใหบริการของประชาชนและการ
บริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล เพ่ือใหสอดคลองกับระเบียบของสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการสรางระบบ
บริหารกิจการบานเมืองท่ีดีและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 
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