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บทสรุปสําหรับผูบริหาร 

 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนตัวชี้วัดหนึ่งท่ีสําคัญขององคกร

ภาครัฐ ตามกรอบการพัฒนา ปฏิรูประบบราชการ( Administrative Reforms)และการบริหารกิจการ

บานเมืองท่ีดี( Good Governance) โดยยังผลใหเกิดข้ึนแกประชาชนผูรับบริการภายใตเขตพ้ืนท่ีความ

รับผิดชอบ คุณภาพการใหบริการ ความรับผิดชอบ ความคุมคาของงบประมาณ ความสามารถใน 

การตอบสนองและการพัฒนาปรับปรุงการบรกิาร สาธารณะอยางตอเนื่อง(Continuous Improvement)

เปนกลไกหลักขององคกรภาครัฐในยุคแหงการเปลี่ยนแปลงสูความเปนเลิศ ท่ีมีประชาชนเปน  

ศูนยกลาง(People center)  

การประเมินความพึงพอใจผูรับบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน(อปท.)เปนแนวนโยบาย

เชิงรุก( Proactive) ของ องคกรปกครองสวนทองถ่ินโดยการเสริมแรง( Reinforcements) 

ผานกระบวนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการท่ีมี เปาหมายสําคัญอยูท่ี ประชาชนผูรับบริการ เปนหลัก  

กฎของผลกระทบ( Law of Effect)กลาววาบุคคลท่ีไดรับผลลัพธเชิงบวกหรือ มีความพึงพอใจ บุคคลนั้นก็

จะกระทําพฤติกรรม เชน นั้นซํ้าอีก ดังนั้น กระบวนการ เสริมแรงโดยการใหรางวัลภายนอก 

(Extrinsic rewards) และการใหรางวัลภายใน( Intrinsic rewards)นาจะเปนเครื่องมือ เชิงกลยุทธ อันหนึ่ง

ท่ีทําใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเกิดการพัฒนาปรับปรุงการบริการสาธารณะอยางตอเนื่องแกหนวยงาน

ภาครัฐ ตอไป 

 1. ผลการประเมินและขอเสนอท่ีไดจากการประเมินครั้งนี้ ปรากฏรายละเอียด ดังนี้  

การใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต รในภาพรวม อยูในระดับ

มากท่ีสุด  ( X = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.15 โดยเม่ือพิจารณาในรายโครงการพบวา สวนใหญมีความ  

พึงพอใจตอ โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง  อยูในระดับ มากท่ีสุด ( X = 4.89)  

คิดเปนรอยละ 97.86 รองลงมาไดแก การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.14 และการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.03โดยเม่ือพิจารณาเปนรายดานสามารถสรุปไดดังนี้ 
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กิจกรรมและภารกิจ 

รอยละความพึงพอใจ 

กระบวนการ/

ข้ันตอนการ

ใหบริการ 

ชองทาง 

การให 

บริการ 

เจาหนาท่ี/

บุคลากร

ใหบริการ 

สถานท่ีและ

สิ่งอํานวย

ความสะดวก 

ผลการ

ปฏิบัติงาน 

 

รวม 

1.การขอรับเบี้ยยังชีพ

ผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวย

เอดส เด็กแรกเกิด 97.01 96.22 97.26 97.20 97.34 97.00 

2.การยื่นเรื่องรองเรียน/

รองทุกข 98.93 96.33 97.56 95.67 96.67 97.03 

3. การรับชําระภาษี

โรงเรือนและท่ีดิน ภาษี

บํารุงทองท่ีและภาษีปาย 96.80 96.67 97.89 97.67 96.67 97.14 

4. การขออนุญาตปลูก

สรางอาคาร 96.13 96.00 97.67 96.53 97.33 96.73 

5. โครงการรณรงคและ

สงเสริมการคัดแยกขยะ

ท่ีตนทาง 98.20 97.86 97.84 97.69 97.73 97.86 

รวม 97.41 96.62 97.64 96.95 97.15 97.15 

 

 2.ขอเสนอแนะ  

 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง  

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร ทําใหเห็นศักยภาพและความสามารถในการใหบริการแกผูรับบริการ และจะ

เปนขอมูลสารสนเทศท่ีสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง( Continuous 

Improvement) ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ดังนี้   

 2.1จากผลการ ประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

ปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร พบวา การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  และการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 

มีผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง ในดาน ชองทาง 

การใหบริการ เปนลําดับสุดทาย ดังนั้น จึงเสนอแนะให องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง 

จังหวัดพิจิตรอาจปฏิบัติ ดังนี้ 



ค 
 

  2.1.1จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวกและหลากหลายชองทาง อาทิ โทรศัพท 

สายดวน Websiteกลองรับเรื่องราวรองทุกข 

  2.1.2 การติดตามผลการบริการ ( After service) และการสํารวจขอมูลยอนกลับ 

(Feedback)  

 2.2 จากผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบล 

ปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตรพบวาการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข และโครงการรณรงคและสงเสริม

การคัดแยกขยะท่ีตนทางมีผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

ปากทางในดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกเปนลําดับสุดทายดังนั้น จึงเสนอแนะให องคการบริหาร

สวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร อาจปฏิบัติ ดังนี้ 

   2.2.1 การจัดใหมีสถานท่ีและสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสม  

   2.2.2 การจัดวางภูมิทัศนใหมีความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย มีความสวยงาม มีพ้ืนท่ี

สีเขียวตลอดจนการจัดใหมีท่ีนั่งรออยางเพียงพอ 

   2.2.3 การจัดใหมีปายบอกทาง / แผนผังแสดงจุดบริการตามลําดับข้ันตอน /ปายชื่อหอง  

   2.2.4 การจัดเตรียมวัสดุสํานักงานท่ีจําเปน ดินสอ ปากกา สําหรับใชกรอกคําขอรับ

บริการไวบริการสําหรับประชาชน  

   2.2.5 การจัดมุมสําหรับการบริการถายเอกสารการมีมุมนั่งเลนสําหรับเด็กจัดหาพัดลม 

หนังสือพิมพ โทรทัศน โทรศัพทสาธารณะ ท่ีท้ิงขยะ และน้ําดื่ม ไวบริการขณะรอคอย 

   2.2.6การจัดใหมีหองน้ําท่ีมีสภาพดี จํานวนเพียงพอและสะอาด 

   2.2.7การจัดใหมีท่ีจอดรถอยางเพียงพอแกประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการ 

   2.2.8 การปรับปรุงการปฏิบัติงานโดยการจัดทําโครงการออกหนวยบริการเคลื่อนท่ี

ใหบริการแกชุมชนดานตางๆ 

   2.2.9 การจัดเก็บและสังเกตพฤติกรรมผูรับบริการในงานดานตางๆ เพ่ือใชเปนขอมูลใน

การพัฒนาปรับปรุงงานตอไป 

  2.3จากผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบล 

ปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต รพบวา การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและ 

ภาษีปายมีผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

ในดานผลการปฏิบัติงาน  เปนลําดับ สุดทาย ดังนั้น จึงเสนอแนะให องคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร อาจปฏิบัติ ดังนี้  

   2.3.1 การใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการปกครองและตรวจสอบการใชอํานาจรัฐ

และงบประมาณเพ่ิมมากข้ึนเพ่ือสรางความโปรงใสและสามารถตรวจสอบไดในกิจกรรมการงานตางๆของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน  



ง 
 

   2.3.2 การจัดกิจกรรมโครงการท่ีสอดคลองตอความตองการของชุมชนและบริบทของ

เศรษฐกิจ สังคมชุมชน ภายใตกรอบของการจัดสรรงบประมาณตามแผนพัฒนาขององคการบริหาร 

สวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตรดวยกระบวนการและข้ันตอน ดังนี้ 1) การสํารวจปญหาและ

ขอมูลชุมชน 2) การวิเคราะหและจัดกลุมปญหา 3) การกําหนดแผนงาน/โครงการรองรับ 4) การกําหนด

วัตถุประสงคและเปาหมาย 5) การกําหนดกรอบงบประมาณและทรัพยากรท่ีจําเปน 6) การเสนอและ

บรรจุในแผนพัฒนา 3 ป หรือ 5 ป ขององคกรฯ 7) การปฏิบัติตามแผนและการประเมินผลการใชจาย

งบประมาณ 8) การทบทวนหรือยุติแผนงาน/โครงการ  

 

 

 



คํานํา 

 

 องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต รเปนองคกรปกครอง 

สวนทองถ่ินหนึ่งท่ีมีภารกิจท่ีสําคัญในการปฏิบัติหนาท่ีใหมีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล 

(สําเร็จตามเปาหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอยางโปรงใสและตรวจสอบได เปดโอกาสให

ประชาชนเขามีสวนรวมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน  

ในปงบประมาณ 25 63นี้องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร 

ไดมีการประเมินความพึงพอใจการใหบริการ ตามกิจกรรมและภารกิจ จํานวน 5งาน ไดแก  

1) การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด 2) การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

3) การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย 4)การขออนุญาตปลูกสราง

อาคารและ5) โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง 

การสํารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ เพ่ือประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล

การปฏิบัติงานราชการในการกําหนดประโยชนตอ บแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ ประจําปงบประมาณ  

พ.ศ. 2563 ขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตรมิติท่ี 2 ดานคุณภาพการ

ใหบริการ รวมท้ังเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององคการบริหารสวน

ตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตรตอไป 

 

 

 

       สถาบันวิจัยและพัฒนา 

           มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  
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สารบัญ  

  

เรื่อง หนา 

  

บทสรุปสําหรับผูบริหาร ก 

คํานํา จ 

สารบัญ ฉ 

สารบัญตาราง ซ 

บทท่ี 1 บทนํา 1 

1.ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 1 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1. ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

 การปกครองตนเองโดยรูปแบบการปกครองสวนทองถ่ิน ( Local Self Government)  

เปนจุดมุงหมายสําคัญอยางหนึ่งในการพัฒนาประเทศ และมีความสําคัญอยางยิ่งตอการพัฒนาชุมชน

ทองถ่ินเพ่ือใหทองถ่ินสามารถพ่ึงตนเองไดอยางมีประสิทธิภาพ อีกท้ังเปนการเสริมสรางความเขมแข็ง

ใหแกทองถ่ินและประเทศชาติโดยรวม จากความสําคัญดังกลาวจึงทําใหมีการใหความสําคัญกับ  

การกระจายอํานาจการปกครองไปสูทองถ่ินเปนอยางมาก ซ่ึง วีระศักดิ์  เครือเทพ (2548 : 13-19)    

ไดกลาววา การกระจายอํานาจสูการปกครองทองถ่ินถือเปนเครื่องมือในการปรับโครงสรางอํานาจรัฐ

ประการหนึ่งท่ีสงเสริมใหชุมชนทองถ่ินมีอํานาจการปกครองตนเองโดยปลอดจากการแทรกแซงของ

รัฐบาลหรือองคกรใด ๆ ซ่ึงมีสวนสําคัญท่ีชวยใหการใชอํานาจรัฐในชุมชนทองถ่ินเปนไปเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของประชาชนท่ีมีความหลากหลายตามระดับพัฒนาการของชุมชนแตละแหงไดอยาง

ท่ัวถึงมากยิ่งข้ึน โดยหลักการสําคัญท่ีสนับสนุนเหตุผลและความจําเปนของการปกครองทองถ่ินก็คือ  

(1) เพ่ือประโยชนในการรักษาความม่ันคงและความปลอดภัย การพัฒนา และการมีสวนรวม  

(2) เพ่ือสรางความหลากหลายทางสังคมวัฒนธรรม และความหลากหลายทางชีวภาพ (3) เพ่ือการสราง

สมดุลแหงรัฐในการใชอํานาจปกครองบริหารในยุคสมัยแหงประชาธิปไตย และ (4) เพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพการบริหารจัดการและการใชทรัพยากร หลักการสําคัญของการกระจายอํานาจตาม

แผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2543 มีสามประการ ไดแก หลักความ

เปนอิสระขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในการกําหนดนโยบาย การบริหารงานบุคคล และการบริหาร

การเงินการคลังของตนเองภายใตกรอบของกฎหมายและภายใตหลักความเปนรัฐเดี่ยวในระบอบ

ประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยเปนประมุข หลักการจัดความสัมพันธระหวางหนวยงานของรัฐใน

การบริหารราชการแผนดินโดยกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะ

ระดับชุมชน ราชการบริหารสวนกลางและสวนภูมิภาครับผิดชอบการดําเนินภารกิจของรัฐใน

ระดับประเทศและในระดับภูมิภาค และใหคําปรึกษา สนับสนุน และกํากับดูแลการปฏิบัติงานของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินเพียงเทาท่ีจําเปน และหลักประสิทธิภาพในการบริหารจัดการขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินโดยสงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดอยางมี

ประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล (สําเร็จตามเปาหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอยาง

โปรงใสและตรวจสอบได เปดโอกาสใหประชาชนเขามีสวนรวมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผล 

การปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยปจจุบันองคกรปกครองสวนทองถ่ินของไทยมี  

5 ประเภท ไดแก องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) 
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กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา โดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินเหลานี้มีการจัดความสัมพันธใน 

เชิงบทบาทหนาท่ีแตกตางกันออกไป  

 องคกรปกครองสวนทองถ่ินในยุคปจจุบันเผชิญความทาทายและการเปลี่ยนแปลงท่ีหลากหลาย 

ท้ังนี้เนื่องมาจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ การเมืองของประเทศปรับเปลี่ยนตามกระแสโลกาภิวัฒน  

และการเปดเสรีในประเด็นตาง ๆ ท่ีเปนแรงผลักดันและสงผลกระทบตอองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

อยางหลีกเลี่ยงไมได แตอาจกลาวไดวา องคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนสวนหนึ่งของภาครัฐ ทําหนาท่ี

รวมกับรัฐบาล ในลักษณะท่ีเสริมแรงกัน ไมใชการแขงขัน หนาท่ีของรัฐบาลระดับชาติ ไดแก   

การกําหนดเปาหมายเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระดับมหภาค สําหรับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

ทําหนาท่ีผลิตบริการสาธารณะทองถ่ิน ( Local Public goods) กลาวคือ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน

สามารถผลิตสินคาและบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงกวา เนื่องดวยเหตุผลหลายประการ คือ การทํางาน

ใกลชิดกับประชาชน รูขอมูลและความตองการ รวมท้ังสามารถตอบสนองตอปญหาทองถ่ินรวดเร็วกวา 

เชนเดียวกัน ระบบการผลิตบริการของทองถ่ินจะมีลักษณะท่ีหลากหลาย ( Diversity) ตามสภาพแตละ

ทองถ่ิน นอกจากนี้ องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะทํางานภายใตบรรยากาศการแขงขันและมี 

การเปรียบเทียบขามพ้ืนท่ีและหนวยงาน 

 องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร เปนอีกหนวยงานบริหารราชการ

สวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งท่ีเกิดข้ึนภายใตนโยบายการกระจายอํานาจการปกครองข้ันพ้ืนฐานของรัฐบาล 

โดยพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบลมีฐานะเปนนิติบุคคล มีหนาท่ีในการจัดทํา  

บํารุงรักษา และใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยยึดหลักการวา ประชาชนตองไดรับการบริการ

สาธารณะท่ีดีข้ึนไมต่ํากวาเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินมี

ความโปรงใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบตอผูใชบริการมากข้ึน  รวมท้ังสงเสริมใหประชาชนและ

ชุมชนมีสวนรวมในการตัดสินใจรวมดําเนินการและติดตามตรวจสอบ เพ่ือใหไดมาตรฐานท่ีองคการ

ปกครองสวนทองถ่ินสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการบริหารและใหบริการอยางมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล เกิดประโยชนและความพึงพอใจแกประชาชน รวมท้ังเปนหลักประกันวาประชาชนไมวาจะ

อยูสวนใดของประเทศ จะไดรับบริการสาธารณะในมาตรฐานข้ันต่ําท่ีเทาเทียมกัน สงผลใหประชาชนมี

คุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน ในการบริหารจัดการองคกรบริหารสวนตําบลควรตองดําเนินใหเกิดประโยชนกับ

ทองถ่ินอยางสูงสุด ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลจึงจัดใหมีการประเมินการบริหารจัดการท่ีดี  

ซ่ึงดําเนินการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล การปฏิบัติราชการใน 4 มิติ คือ  มิติท่ี 1 มิติดาน

ประสิทธิผลในแผนการพัฒนาขององคการบริหารสวนตําบล มิติท่ี 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติท่ี 

3 มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ มิติท่ี 4 มิติดานการพัฒนาองคกร  โดยเฉพาะในมิติท่ี 2  

ดานคุณภาพการใหบริการ ตัวชี้วัดรอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการนั้น องคการบริหาร 
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สวนตําบลตองประสานงานกับสถาบันภายนอก ท่ีเปนกลางเปนผูดําเนินการสํารวจความพึงพอใจ  

ขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

ดังนั้น องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร ได รวมมือกับ 

“สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏ นครสวรรค ” ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจตาม

กิจกรรมและภารกิจ จํานวน 5 งาน ไดแก 1) การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรก

เกิด 2) การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  3) การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและ 

ภาษีปาย 4) การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และ 5) โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง ท้ังนี้เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ และเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพงาน

ตอไป 

 

2. วัตถุประสงคการศึกษา 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคท่ีสําคัญ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ การขอรับ 

เบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  การรับชําระภาษี

โรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงค

และสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง ขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

 

3. ขอบเขตการศึกษา 

 การศึกษาสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอ

เมือง จังหวัดพิจิตร ไดกําหนดขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 

 3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 

 ขอบเขตดานเนื้อหา ไดแก ความพึงพอใจการใหบริการ ท่ีมีตอการขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ  

ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงคและสงเสริม 

การคัดแยกขยะท่ีตนทาง ขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร โดยสํารวจ

ความพึงพอใจจํานวน 5 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก และดานผลการปฏิบัติงาน 

 3.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชน  หนวยงานรัฐ  หนวยงานเอกชน ท่ีไดรับบริการ

จากองคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร โดยการสุมแบบชั้นภูมิ ( Stratified  

Random Sampling) โดยแบงเปน 5 กลุม ไดแก การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส  
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เด็กแรกเกิด  การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและ

ภาษีปาย การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร และโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง  

3.3 ขอบเขตดานตัวแปร 

  3.3.1 ตัวแปรตน ไดแก  เพศ  อายุ อาชีพ ประเภทผูรับบริการ 

 3.3.2 ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจท่ีมีตอ การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุง

ทองท่ีและภาษีปาย  การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 

 

4. ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 4.1  ทําใหทราบความพึงพอใจตอการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง  

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร ในดา นกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ  

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ดานผลการปฏิบัติงาน 

 4.2 เปนขอมูลพ้ืนฐานเพ่ือการวางแผนการเปลี่ยนแปลงของการใหบริการของ องคการบริหาร

สวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

 

5. นิยามศัพทเฉพาะ 

 ความพึงพอใจในการใหบริการ  หมายถึง ความรูสึกและความคิดเห็นของผูรับบริการท่ีมีตอ

กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ชองทางการใหบริการ เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ สถานท่ีและ

สิ่งอํานวยความสะดวก  และผลการปฏิบัติงาน 

  กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการดานเจาหนาท่ี หมายถึง การอธิบาย ชี้แจง แนะนํา

ข้ันตอนในการใหบริการมีความชัดเจน เปนไปตามข้ันตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการลําดับ

กอนหลัง มีความเหมาะสม และสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันที 

  ชองทางการใหบริการ หมายถึง การประกาศขาว ประชาสัมพันธ มีชองทาง  

การประสานงาน มีการออกหนวยเคลื่อนท่ี และประชาสัมพันธการใหบริการใหประชาชนเขาใจใน  

การดําเนินงานชัดเจน 

  เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีหรือบุคลากรมีการแตงกายเรียบรอย 

เหมาะสม ใหบริการดวยความสุภาพ เปนกันเอง มีความกระตือรือรน เอาใจใส และมีความพรอมใน  

การใหบริการ มีความถูกตอง แมนยํา รวดเร็ว มีความรู ความสามารถ และใหบริการดวย ความซ่ือสัตย  

สุจริต 
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  สถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก  หมายถึง สถานท่ีตั้งของหนวยงานมีความสะดวกใน

การเดินทาง มีท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่งรอบริการท่ีเพียงพอ มีการใหบริการแบบ

เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 

เรียบรอย  มีปายขอความบอกจุดใหบริการและปายประชาสัมพันธชัดเจน เขาใจงาย 

  ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการ สอดคลองกับความตองการของ

ประชาชน มีการสํารวจและประเมินความตองการเบื้องตนกอนดําเนินงาน ใชงบประมาณอยางคุมคา  

มีความโปรงใส มีประโยชนตอประชาชนสวนรวม ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง สามารถ

ปรับปรุง แกไขได 

 ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชน หนวยงานรัฐ หนวยงานเอกชน  ท่ีเคยเขารับบริการ การขอรับ

เบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  การรับชําระภาษี

โรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงค

และสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง ขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 



บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

การประเมินความพึงพอใจขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร

ในครั้งนี้ ผูประเมินไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของประกอบดวย 6 สวน ดังนี้ 

 1.แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  

 2.แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ  

 3.แนวคิดเก่ียวกับการปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบ องคการบริหารสวนตําบล 

4.ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับองคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

5.งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 6.กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

1.แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีชวยใหงานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งถาเปนงานเก่ียวกับการใหบริการ ผูมาบริหารจะตองดําเนินการใหผูมาใชบริการเกิด ความพึงพอใจ 

สิ่งท่ีบงชี้ความเจริญกาวหนาของงานบริการท่ีสําคัญประการแรกท่ีเปนคือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น 

ตองศึกษาใหถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงานและผูมาใช

บริการเพ่ือใชเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด 

1.1ความหมายของความพึงพอใจ 

โคเลอร (Kotler. 1999 : 5) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ คือ ระดับความรูสึกของ

บุคคล ท่ีเปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นหรือเขาใจ ( Product’s 

Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเปนฟงกชั่น

ของความแตกตางระหวางการทํางาน (ผล)ท่ีมองเห็นหรือเขาใจ ( Perceived Performance)  

และความคาดหวัง ( Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบงอยางกวาง ๆ เปนสามระดับ

ดวยกัน และลูกคารายการหนึ่งอาจมีประสบการณอยางใดอยางหนึ่งในสามระดับนี้ กลาวคือ  

หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวังลูกคายอมเกิดความไมพอใจ 

หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวังลูกคายอมพึงพอใจ แตถาเกินกวา

ความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจมาข้ึนไปอีก 

เชลลี่ (Shelly. 1975 : 215) ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความรูสึกพึงพอใจ สรุปไดวา  

ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ

ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึน แลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ี
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แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถ 

ทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีกดวย ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึก

ท่ีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก 

 วิวัฒน   หลอพัฒนเกษม ( 2550 : 10) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือ

ทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู ความนิยม และประสบการณ 

ท่ีแตละบุคคลไดรับ และจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได  

ซ่ึงระดับความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 

กาญจน  เรืองมนตรี (2543:1) ใหความหมายวา เปนความรูสึก เชน ความรูสึกรัก ความรูสึก

ชอบ ภูมิใจ สุขใจเต็มท่ี ยินดี ประทับใจ เห็นดวย อันจะกอใหเกิดความพึงพอใจใน 

การทํางาน มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปญญาใหแกงานอยางแท 

อเนก  กลยนี ( 2542:13) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือเจตคติท่ีดี 

ตอการทํางานนั้นๆ 

 สรุปไดวา ความพึงพอใจในการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกและความคิดเห็นของ

ผูรับบริการ ซ่ึงในการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ไดแก กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  

เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก และผลการปฏิบัติงาน 

1.2 ความสําคัญของความพึงพอใจ 

ความสําคัญเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีชวยใหงานสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งงานท่ี

เก่ียวกับการใหบริการ นอกจากผูบริการดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว  

ยังจําเปนท่ีจะตองดําเนินการท่ีจะทําใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะความ

เจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีเปนตัวบงชี้ก็คือจํานวนผูมาใชบริการ 

ดังนั้นผูบริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาใหลึกซ้ึงถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ  

ท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงาน และผูมาใชบริการ (สาโรช ไสยสมบัติ .2534 : 15) 

ซ่ึง พรรณี ช.เจนจิต (2542  : 28) กลาววา ความพึงพอใจเปนเรื่องความรูสึกท่ีบุคคลท่ีมีตอสิ่งใด 

สิ่งหนึ่ง ซ่ึงมีอิทธิพลทําใหแตละคนสนองตอบสิ่งเราแตกตางๆออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมาก

หรือนอยเก่ียวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบขางมีอิทธิพลอยางยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโนมท่ีจะ

ข้ึนอยูกับคานิยมของคนรอบขาง ความพึงพอใจมีแหลงท่ีเกิดข้ึน 4 ประการ คือ 1) การอบรมแตเล็กๆ 

เปนไปในลักษณะคอยๆ ดูดซับการเลียนแบบของพอกับแมและคนขางเคียง ไมตองมีใครมาสอน   

2) ประสบการณของบุคคล 3) การรับถายทอดจากความพึงพอใจท่ีมีอยูแลว 4) สือ่มวลชน  

นอกจากนี้ พอรเตอร ( Porter 1981 : 1) ไดกลาวถึงความพึงพอใจตอการทํางานในแงท่ีวาบุคคลจะ

เกิดความพึงพอใจไดก็ตอเม่ือ ประเมินแลวงานนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให ซ่ึงบุคคลไดมี 
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การตัดสินใจไวลวงหนาแลววา คุณคาของสิ่งท่ีไดรับเปนเชนไร บุคคลจึงเลือกเอางานท่ีนําผลลัพธ

เหลานั้นมาให 

อรรถกิจ  กรณทอง (2545  : 16) เม่ือมนุษยเกิดความตองการข้ึนก็กําหนดเปาหมายหลาย

อยาง เพ่ือสรางความพึงพอใจ กําลังความตองการของแตละบุคคลจะข้ึนอยูกับปจจัย ดังนี้  

1) วัฒนธรรมและคานิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางรางกาย 3) ประสบการณ และ  

4) สิ่งแวดลอมและสภาพทางสังคม 

 สุริยา  พุฒพวง (2547  : 3) ไดชี้วา การท่ีบุคคลมีความพึงพอใจตอสิ่งใดนั้น จะมีผลทําให

บุคคลแสดงพฤติกรรมได 4 ลักษณะ ดังนี้  1)มีความเอาใจใสตองาน ขยันติดตามผลงานท่ีไดรับ

มอบหมายอยูเสมอ 2)เห็นแกประโยชนสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตัว 3)มีความสามัคคีน้ําหนึ่งใจ

เดียวกันไมแตกแยกเปนกก เปนเหลา 4)ไมขาดหรือหยุดงานโดยไมจําเปน มีความสบายใจท่ีทํางาน

และอยูรวมกับเพ่ือนรวมงาน 

อินทิรา  เพ็งแกว (2548  : 12-13) ไดศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและไดประมวล

ความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว 7 ประการ ดังนี้1) ความพึงพอใจ  

เพ่ือกอใหเกิดความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงาน เพ่ือบรรลุวัตถุประสงคขององคการหรือหนวยงาน

2) ความพึงพอใจ เสริมสรางใหผูปฏิบัติงานมีความเขาใจอันดีตอกัน และตอองคการหรือหนวยงาน 

3) ความพึงพอใจ เสริมสรางใหผูปฏิบัติงานมีความซ่ือสัตย มีความจงรักภักดีตอหนวยงาน 

4) ความพึงพอใจ กอใหเกิดความสามัคคีในหมูคณะและมีการรวมพลังเพ่ือกําจัดปญหาในองคการ

รวมกัน5) ความพึงพอใจ กอใหเกิดการชวยเก้ือหนุนกฎระเบียบขอบังคับ สามารถใชบังคับควบคุม

ความประพฤติของผูปฏิบัติงานใหอยูในระเบียบวินัยอันดี6) ความพึงพอใจ กอใหเกิดความเชื่อม่ัน 

และความศรัทธาในอง คการท่ีรวมมือกันปฏิบัติงาน7)ความพึงพอใจ ชวยเก้ือหนุนใหผูปฏิบัติงานเกิด

ความสรางสรรคในกิจการตางๆซ่ึงสอดคลองกับเสถียร  เหลืองอราม (2549  : 88) กลาววา  

ความพึงพอใจของบุคคลเปนสิ่งสําคัญในการบริหาร เพ่ือกอใหเกิดประโยชนเก้ือหนุนตองานและ

องคการได 7 ประการ ดังนี้1) ทําใหเกิดความรวมมือรวมใจเพ่ือบรรลุวัตถุประสงคขององคการ 

2) สรางความจงรักภักดี มีสัตยตอหมูคณะและองคการ3) เก้ือหนุนใหระเบียบขอบังคับเกิดผล  

ในดานการควบคุมประพฤติกรรมการกระทําของพนักงานเจาหนาท่ี  ใหปฏิบัติตนในกรอบระเบียบ

วินัย และมีศีลธรรมอันดีงาม4) สรางสามัคคีธรรมในหมู และกอใหเกิดพลังรวมในหมูคณะ ทําใหเกิด

พลังสามัคคีดังท่ีวา  สังฆัสสะ สามัคคี อันสามารถจะฝาฟนอุปสรรคท้ังหลายขององคการได 

5) เสริมสรางความเขาใจอันดีระหวางบุคคลในองคการ กับนโยบายและวัตถุประสงคขององคการ 

6) เก้ือหนุนและจูงใจใหสมาชิกของหมูคณะและองคการ เกิดความคิดสรางสรรคในกิจการตางๆ 

ขององคการ7) ทําใหเกิดความเชื่อม่ันและศรัทธาในองคการท่ีปฏิบัติงานอยู 
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สมบูรณ  พรรณนาภพ (2540  : 167) กลาววา ความพึงพอใจมีความสําคัญ คือ จะเปนตัว

บงชี้พฤติกรรมท่ีสําคัญของบุคลากรได 6 ประการ ดังนี้ 

 1. ความสามัคคีเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน  

 2. ความเห็นแกประโยชนสวนรวมยิ่งกวาประโยชนสวนตัว  

 3. ความตั้งใจ เอาใจใส และรูจักรับผิดชอบตอการปฏิบัติงานท่ีไดรับมอบหมายแลว  

 4. ความรูสึกหวงกังวลตอผลท่ีเกิดตอการหยุดงานของตนเอง คือ จะไมขาดหรือหยุดงาน

โดยไมจําเปน 

 5. ความพรอมท่ีจะรับอาสาในการปฏิบัติงานตาง ๆ เพ่ือประโยชนสวนรวม  

 6. ความพรอมเพรียงในการหม่ันปรึกษาหรือเก่ียวกับการเตรียมงานและแกปญหาตาง ๆ  

1.3 องคประกอบของความพึงพอใจ 

นพพงษ  บุญจิตราดุลย (2547 :  98) กลาววา องคประกอบท่ีทําใหความพึงพอใจของคน 

ในองคการดีหรือไมข้ึนอยูกับ องคประกอบ 6 ประการ ดังนี้ 

 1. หนวยงานท่ีมีการนิเทศ ใกลชิดรวดเร็ว  เพียงพอและท่ัวถึงหรือไม  

  2. คนงานมีความพึงพอใจและภาคภูมิใจในงานท่ีตนทําหรือไม 

  3. คนทํางานมีความสัมพันธอันดีตอกันหรือไม  

  4. มีวัตถุประสงคของหนวยงานเปนท่ีพึงพอใจหรือไม ทุกคนยอมรับหรือไม  

  5. มีคาตอบแทนและรางวัลตาง ๆ ท่ีคนงานไดรับมีความเหมาะสมเพียงใดท้ังทางดาน

เศรษฐกิจและสังคม 

  6. สุขภาพทางกายและจิตใจ  โดยท่ัวไปของคนงานเปนอยางไร  

 คูเปอร ( Cooper . 1985 : 31 – 33 ) กลาววา ความตองการท่ีเปนสิ่งจูงใจใหมนุษยเกิด

ความพึงพอใจในการทํางาน แบงออกเปน 6 ลักษณะ คือ 

  1. ทํางานท่ีตนสนใจ  

  2. มีเงินเดือนและคาจางท่ียุติธรรม 

  3. มีโอกาสกาวหนาในหนาท่ีการงาน 

  4. สภาพการทํางานท่ีดี รวมท้ังชั่วโมงการทํางานและสถานท่ีท่ีเหมาะสม 

  5. ความสะดวกในการไปกลับ รวมท้ังสวัสดิการอ่ืน ๆ  

  6. การทํางานรวมกับผูบังคับบัญชา ท่ีเขาใจการควบคุม การปกครอง และโดยเฉพาะ

อยางยิ่ง เปนคนท่ียกยองนับถือ 

 ยีเชลลี่ , และบราวน ( Ghiselli, & Brown . 1992 : 430 – 433) มีความเห็นวาองคประกอบ

ท่ีทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานมี 5 องคประกอบ คือ 
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  1. ระดับอาชีพ  ถาอาชีพอยูในสถานะสูง  หรือระดับสูงเปนท่ีนิยมนับถือของคนท่ัวไป   

ก็จะเปนท่ีพอใจของผูประกอบอาชีพนั้น 

  2. สภาพการทํางาน ถามีสภาพสะดวกสบายเหมาะแกการปฏิบัติก็จะทําใหผูปฏิบัติงาน

เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 

  3. ระดับอายุ  จากการศึกษา พบวา ผูปฏิบัติงานอายุระหวาง 25 – 35 ป และ  

45 – 54  ป จะมีความพึงพอใจนอยกวากลุมอ่ืน 

  4. รายได ไดแก จํานวนรายไดประจํา  และรายไดตอบแทนพิเศษ  

  5. คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธอันดีระหวางผูจัดการ

กับคนงาน  การเอาใจใสตอการเปนอยูของผูใตบังคับบัญชา 

 ล็อค  ( Lock.1976 : 132) ไดกลาวถึง องคประกอบท่ีสงผลตอความพึงพอใจใน 

การปฏิบัติงานท่ีไดทําการศึกษาวิจัย ในป ค.ศ. 1976 ไว  9 องคประกอบ ดังนี้ 

  1. ตัวงาน ( work) ไดแก ความนาสนใจในตัวงาน ความแปลกของงาน โอกาสเรียนรูหรือ

ศึกษางาน ปริมาณงาน โอกาสท่ีจะทํางานนั้นสําเร็จ และการควบคุมการทํางานและวิธีการทํางาน 

  2. เงินเดือน ( money) ไดแก จํานวนเงินท่ีไดรับความยุติธรรมและความทัดเทียมกันของ

รายได และวิธีการจายเงินขององคการ 

  3. การเลื่อนตําแ หนง ( promotions) ไดแก โอกาสในการเลื่อนตําแหนงสูงข้ึน  

ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหนงขององคการ และหลักในการพิจารณาเลื่อนตําแหนง 

  4. การไดรับการยอมรับนับถือ ( recognition) ไดแก การไดรับการยกยองชมเชย 

ในผลสําเร็จของงาน การกลาววิจารณการทํางาน และความเชื่อถือในผลงาน 

  5. ผลประโยชนเก้ือกูล ( benefits) ไดแก การบําเหน็จบํานาญตอบแทน การให

สวัสดิการรักษาพยาบาล การใหวันหยุดงาน และการไดรับคาใชจายระหวางเวลาพักผอน 

  6. สภาพการทํางาน ( working  condition) ไดแก ชั่วโมงการทํางาน ชวงเวลาพัก

เครื่องมือเครื่องใชในการทํางาน อุณหภูมิ การถายเทอากาศ ทําเลท่ีตั้ง  และรูปแบบการกอสรางของ

อาคารสถานท่ีทํางาน 

  7. การนิเทศงาน ( supervision) ไดแก การไดรับความเอาใจใส ดูแลชวยเหลือแนะนํา   

ใหคําปรึกษาระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา เพ่ือมีทักษะในการนิเทศงานของผูบริหาร 

  8. เพ่ือนรวมงาน (co – workers) ไดแก การใหความชวยเหลือซ่ึงกันและกัน ในดาน

ความรูความสามารถ และมีมิตรภาพอันดีตอกันของเพ่ือนรวมงาน 

  9. บริษัทและการบรหิารงาน ( company and management) ไดแก ความเอาใจใส

บุคลากรในองคการ เงินเดือน และนโยบายในการบริหารงานขององคการ 
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 มิลดัน ( Milton.1981 : 159) กลาวถึง องคประกอบท่ีมีตอการพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว 9 

ประการ ดังนี้ 

  1. ลักษณะของงาน ( work) หมายถึง ความนาสนใจภายในของงาน ความแปลกใหมของ

งาน โอกาสท่ีจะไดเรียนรูเก่ียวกับงาน ปริมาณงาน  โอกาสท่ีงานจะสําเร็จ  งานท่ีไดใชความรู  

ความสามารถ 

  2. เงินเดือน ( money) หมายถึง จํานวนเงินท่ีไดรับความยุติธรรม หรือความเทาเทียมกัน

ของรายไดวิธีการจายเงิน 

  3. การเลื่อนตําแหนงการงาน ( promotions) หมายถึง โอกาสในการท่ีจะเลื่อนข้ันเลื่อน

ตําแหนง ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหนง 

  4. การไดรับการยอมรับนับถือ ( recognition) หมายถึง การไดรับการยกยองและ 

การชมเชยในผลสําเร็จของงาน การวิพากษการทํางาน ความเชื่อถือในผลงาน 

  5. ผลประโยชน ( benefits) หมายถึง บําเหน็จบํานาญ คารักษาพยาบาล สวัสดิการ 

วันหยุด ฯลฯ 

  6. สภาพการทํางาน ( working conditions) หมายถึง ชั่วโมงการทํางาน การขอหยุดพัก 

วัสดุอุปกรณ  บรรยากาศในการทํางาน สถานท่ีตั้ง สิ่งอํานวยความสะดวกทางกาย 

  7. การนิเทศงาน ( supervision) หมายถึง รูปแบบของการนิเทศติดตาม ความมีมนุษย

สัมพันธในการนิเทศงาน และทักษะทางการบริหารของผูนิเทศ 

  8. ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน  ( co – workers) เชน การยอมรบั การยกยองนับถือ 

การชวยเหลือ และความมีไมตรีตอกัน 

  9. บริษัทและการจัดการ ( company and management) ไดแก การดูแลลูกจาง  

การจายคาตอบแทนและการบริหารงาน 

1.4 การวัดความพึงพอใจ 

 ภนิดา  ชัยปญญา  (2541  : 55)  ไดกลาวไววา  การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําได 

หลายวิธี  ดังตอไปนี้ 

      1. การใชแบบสอบถาม  โดยผูออกแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็น 

ซ่ึงสามารถกระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก  หรือตอบคําถามอิสระ  คําถามดังกลาวอาจ

ถามความพอใจในดานตาง ๆ  

      2. การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดี

จะไดขอมูลท่ีเปนจริง 
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      3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย   

ไมวาจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกต 

อยางมีระเบียบแบบแผน 

 ปริญญา  จเรรัชต,  วิโรจน   ฤทธิ์ฤาชัย, อานุภาพ  เล็งสาย,  และแพรวพรรณ  ชูชวย  

(2551 : 3) กลาววา มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก 

      1. การใชแบบสอบถาม  โดยผูสอบถามจะออกแบบเพ่ือตองการทราบความคิดเห็น     

ซ่ึงสามารถทําไดในลักษณะท่ีกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกลาวอาจถาม

ความพึงพอใจในดานตาง ๆ เชน การบริหาร และการควบคุมงาน และเง่ือนไขตาง ๆ เปนตน 

      2. การสัมภาษณ  เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง  ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและ

วิธีการท่ีดีจึงจะทําใหไดขอมูลท่ีเปนจริงได 

      3. การสังเกต  เปนวิธีวัดความพึงพอใจ  โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย  

ไมวาจะแสดงออกจากการพูดจา  กริยา  ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกต

อยางมีระเบียบแบบแผน 

 สรุปไดวา การวัดความพึงพอใจ จะสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก การใชแบบสอบถาม  

การสัมภาษณ และการสังเกต ซ่ึงในแตละวิธีนั้นก็จะทําใหทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของ 

ผูถูกวัดวามีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเองซ่ึงในการประเมินครั้งนี้ผูประเมินใช

แบบสอบถาม เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในแตละดาน 

 1.5 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 สมิต   สัชฌุกร (2546 : 18)  กลาววา  ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ

แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรูสิ่งท่ีไดรับจาก

การบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรับรู สิ่งท่ีคาดหวัง

เก่ียวกับการบริการนั้น  ซ่ึงจะเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของ

ผูใหบริการ ซ่ึงสามารถแบงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการออกเปน  2 ระดับ คือ  

  ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของ

ผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู เชน ผูใชจองหนังสือชื่อ   

สูแลวรวย ก็ไดรับหนังสือชื่อดังกลาวตามเวลาท่ีกําหนด  พรอมท้ังเจาหนาท่ีก็ใหบริการไดรวดเร็ว 

   ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง  เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือ

ประทับใจของผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู 
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1.6 แนวทางการสรางความพึงพอใจในการบริการ 

 สมิต  สัชฌุกร (2546  : 18 – 19) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ 

ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสรางความพึงพอใจใน 

การบริการ จําเปนท่ีจะตองดําเนินการควบคูกันไปท้ังตอผูบริการและผูใหบริการ ดังนี้ 

  1.  การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการอยาง

สมํ่าเสมอ ผูบริหารการบริการจะตองใชเครื่องมือตาง ๆ ท่ีมีในการสํารวจความตองการ คานิยมและ

ความคาดหวังของผูใชท่ีมีตอการบริการขององคการซ่ึงสามารถกระทําไดโดยการใชบัตรแสดงความ

คิดเห็นของผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคการบริการ เพ่ือใหไดขอมูลท่ีครบถวนท้ังจากภายนอกและ

ภายในองคการในการสะทอนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการ  

ซ่ึงจะเปนตัวชี้วัดขอบกพรอง ขอไดเปรียบขององคการ เพ่ือการปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพของ

การบริการใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ อันจะนํามาซ่ึงความพึงพอใจตอการบริการ 

  2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน ผูบริหารการบริการจําเปนท่ี

จะตองนําขอมูลท่ีระบุถึงความตองการและความคาดหวังของผูใช ขอบกพรอง ขอไดเปรียบของ

องคการ ตนทุนของการดําเนินการ แนวโนมของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคและขอมูล

อ่ืนท่ีเปนประโยชนมาประกอบการกําหนดนโยบาย  เปาหมายและทิศทางขององคการ ซ่ึงจะสงผลตอ

ลักษณะของการใหบริการและคุณภาพของการบริการตอผูรับบริการ 

  3. การกําหนดกลยุทธการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบริหารการบริการตองปรับเปลี่ยน

การบริการท่ีมีอยูใหสอดคลองกับเปาหมาย ทิศทางขององคการ โดยใชกลยุทธสมัยใหม ท้ังในดาน 

การบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมท้ังการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใช

ในการอํานวยความสะดวกในการบริการดานตาง ๆ เชน การจัดเก็บขอมูลเก่ียวกับผูใชดวยระบบ

ฐานขอมูล โดยใชเครื่องคอมพิวเตอร การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการตอสายเชื่อมโยง 

การติดตอกับหนวยงานภายในองคการบริการ เปนตน ปจจุบันผูบริการการบริการนิยมนําแนวคิด 

ดาน “การบริหารเชิงกลยุทธ”ท่ีคํานึงถึงการใหความสําคัญกับบรรยากาศการทํางานระหวางพนักงาน

บริการภายในองคการ เชนเดียวกันกับการสรางสายสัมพันธกับผูใชภายนอกใหเปนไปในรูปแบบ

เดียวกัน 

 

2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

การใหบริการสาธารณะวา เปนการบริการในฐานะท่ีเปนเจาหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีอํานาจ

กระทํา เพ่ือตอบสนองตอความตองการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ การใหบริการวาประกอบดวยผูให

บริการ (providers) และผูรับบริการ ( recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาท่ีท่ีตองใหบริการ

เพ่ือใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ (ปฐม  มณีโรจน .2543 : 5) 



14 

 

 2.1 ความหมายการบริการสาธารณะ 

คอตเลอร (Kotler . 2000 :477)  ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีจับตองไมได 

(intangible)  ซ่ึงถูกนําเสนอโดยฝายหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่งโดยไมได  มีการเปนเจาของและกิจกรรม

ดังกลาวอาจถูกเสนอรวมกับสินคาท่ีจับตองได 

เลิฟล็อก,  และไรท ( Lovetock,  &  Wright . 1999:  50) กลาววา การบริการ หมายถึง 

กิจกรรมทางเศรษฐศาสตรท่ีสรางคุณคา  และใหประโยชนกับผูบริโภคในเวลาและสถานท่ีท่ีเหมาะสม 

ซ่ึงผูบริโภคจะไดรับประโยชน  การบริการหรืออาจไดจากสินคาก็ได 

ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย (2548  : 12) กลาววา  การบริการ หมายถึง ความแตกตางใน

กระบวนการ ( process) และความแตกตางในผลลัพธ ( output) กลาวคือ กระบวนการผลิตสินคา

ผูบริโภค ไมตองเขามามีสวนรวมในกระบวนการผลิต ในขณะท่ีการผลิตบริการ ผูบริโภคเปนปจจัย

นําเขาในกระบวนการผลิต สวนผลลัพธนั้นการผลิตสินคาจะไดสิ่งท่ีมีตัวตนสัมผัสได แตการผลิต

บริการเปนสิ่งท่ีสัมผัสไมได 

 ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศิลป (2547  : 316)  กลาววา  การบริการ หมายถึง  การสงมอบมูลคา 

(values) ท่ีไมสามารถจับตองไดใหกับลูกคาซ่ึงเก่ียวของกับความรูสึกนึกคิดทางดานจิตใจของลูกคา 

ท่ีมีตอภาพลักษณของบริษัทเพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

วีระรัตน  กิจเลิศไพบูลย (2547 : 14) กลาววา  การบริการ หมายถึง การกระทําพฤติกรรม

หรือการปฏิบัติการท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง  โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตัวสินคาเขามา

เก่ียวของแตโดยเนื้อแทสิ่งท่ีเสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรม หรือ การปฏิบัติการ ซ่ึงไมสามารถ

นําไปเปนเจาของได 

เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ ( 2546 : 13) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวาการท่ี

บุคคลกลุมบุคคลหรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีเก่ียวของกับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปน

ของรัฐหรือเอกชนมีหนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 

อดุลย  จาตุรงคกุล ,  ดลยา  จาตุรงคกุล ,  และพิมพเดือน  จาตุรงคกุล (2546  : 4)กลาววา  

การบริการ หมายถึง  วิธีของการสรางบริการข้ึนมาและสงมอบใหแกลูกคานั้นยากท่ีจะเขาใจเพราะสิ่ง

ท่ีปอนเขา (input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เปนสิ่งท่ีมองไมเห็น 

 วีระพงษ   เฉลิมจิระรัตน ( 2543 : 6 - 7) ไดใหความหมายวา การบริการคือกระบวนการ

หรือกระบวนการกิจกรรมท่ีสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการ โดยบริการ

เปนสิ่งท่ีจับสัมผัสแตะตองไดยากเปนสิ่งท่ีเสื่อมสูญหายไปไดงาย  

2.2 ลักษณะของการบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรูสึกดี รูสึกชอบ ชอบและสุขใจหรือทัศนคติท่ีดีของ

บุคคลท่ีมีตอสิ่งนั้นๆ ซ่ึงถาบุคคลมีความพึงพอใจตอสิ่งใดแลว ก็จะมีผลทําใหรางกายและสติปญญา 
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เพ่ือท่ีจะมอบแกสิ่งนั้นๆ เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง

ผลประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา  

เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ (สมชัย  เลิศทิฐิวงศ . 2544 : 35)ซ่ึง กันตเลค 

และเนลสัน (Gundlach and Nelson.1983:41) อธิบายวา ความพึงพอใจของประชาชนหลังจากพบ

กับพฤติกรรมการบริการเปนระดับความพึงพอใจท่ีเกิดจากการท่ีเจาหนาท่ีตอบสนองความตองการ

หรือแกไขปญหาหรือลดปญหาได 

 สุธี  นาทวรทัต (2540 : 585)  ไดกลาววา  ลักษณะของบริการไวดังนี้1) จับตองไมได 

(intangibility)  ลักษณะพ้ืนฐานท่ีแตกตางกันระหวางสินคาและบริการ หมายถึงบริการเปนเรื่องของ

สิ่งท่ีจับตองไมได  เนื่องจากผูซ้ือไมสามารถเห็นรูสึกทดสอบหรือสัมผัสกับบริการไดเชนเดียวกับการซ้ือ

สินคา เชน บริการศัลยกรรมเสริมความงามผูรับบริการไมสามารถเห็นหรือสัมผัสบริการไดกอน  แมวา

จะสามารถเห็นและสัมผัสสวนประกอบท่ีจับตองไดของการบริการ เชน สถานท่ีใหบริการ เครื่องมือ  

อุปกรณ  เปนตน2) มีความเปนอเนกพันธ( heterogeneity) เนื่องจากบริการคือผลงานของมนุษยท่ี

เปนผูใหบริการ  ซ่ึงแตละคนก็มีแบบและวิธีการในการใหบริการของตนเอง จึงเปนการยากท่ีจะ

กําหนดมาตรฐานของการใหบริการใหเปนมาตรฐานเดียวกัน  ยิ่งไปกวานั้นผูใหบริการคนเดียวกัน

อาจจะใหบริการตางกัน ถาเปนเรื่องท่ีตางกรรมตางวาระกัน เชน การใหบริการของชางตัดผมคน

เดียวกัน  ซ่ึงใหบริการกับลูกคาคนเดิมซ่ึงเปนลูกคาประจํา ในแตละครั้งของการรับบริการลูกคาจะ

ไดรับความพอใจไมเทากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการท่ีผูซ้ือลูกคาจะไดรับความพอใจ

ไมเทากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการ ท่ีผูซ้ือไดรับจึงเปนเรื่องท่ีทําไดยาก ในบางกรณี

ก็เปนการยากท่ีจะบอกใหทราบลวงหนาวาบริการท่ีลูกคา จะไดรับจะมีลักษณะอยางไร เชน  

การซ้ือบัตรเขาชมการแขงขันกีฬาไมอาจจะบอกใหทราบลวงหนาวา การแขงขันจะสนุกสนานและ 

นาตื่นเตนเพียงใดดังนั้น จากเหตุผลดังกลาวในการขายบริการจึงตองให ความสนใจเก่ียวกับวางแผนท่ี

จะใหบริการมากเปนพิเศษ เพ่ือใหแนใจวาบริการท่ีจะใหกับลูกคามีคุณภาพดีเทาเทียมกันและ 

โดยสมํ่าเสมอ3) การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพรอมกัน ( simultaneous  production and  

consumption) ดวยเหตุท่ีสินคาตองมีการาผลิตกอน  หลังจากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภคสําหรับ

บริการสวนมากจะขายกอนแลวจึงผลิต (ใหบริการ) และบริโภค(รับบริการ)ในเวลาเดียวกัน เชน  

การใชบริการของสายการบินผูโดยสารตองซ้ือตั๋วโดยสารกอน และเม่ือถึงเวลาเดินทางบริษัทสาย

การเงินจะใหบริการในขณะเดียวกับการรับบริการของผูโดยสารก็จะเกิดข้ึนพรอมกัน บอยครั้งท่ีไม

อาจจะแยกเรื่องบริการออกจากตัวบุคคลซ่ึงเปนผูใหบริการได ดังนั้นลักษณะการแบงแยกไมได  

(การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพรอมกัน) ในความหมายทางการตลาดทําใหการขายบริการตองเปน

การขายตรงจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการจึงทําใหการขายทําไดในปริมาณจํากัด4) ความไมคงทน 

(perishability) บริการเปนสิ่งท่ีไมคงทนและไมอาจเก็บรักษาไวได เชน ท่ีนั่งในโรงภาพยนตรใน 
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แตละรอบ ถาไมมีผูเขาชมภาพยนตรก็เสียเปลาเม่ือเวลาผานไปสิ่งเหลานี้ก็เปนเรื่องสูญเปลา   

เรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมไมได  ซ่ึงแตกตางจากสินคาสามารถเก็บรักษาไวในคลังสินคา และ

นํามาขายไวในวันตอไปไดหรือผูบริโภคสาสมารถสงสินคาท่ีซ้ือไปแลว  ถาไมไดรับความพอใจ 

ซ่ึงสอดคลองกับ ศิริวรรณ   เสรีรัตน ( 2543:143) กลาวถึงลักษณะสําคัญของการบริการ 

ไวดังนี้ 

  1. ไมสามารถจับตองได (intangibility) การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมได ลูกคาไมอาจชิม  

เห็นรูสึกไดยิน ไมตองคํานึงถึงการแจกจายตัวสินคา ไมตองควบคุมสินคาคงคลัง ดังนั้นปญหาของ 

การบริการก็อยูท่ีกิจกรรมสงเสริมการตลาดบริการ จะตองพยายามชี้ใหเห็นประโยชนท่ีไดรับจาก 

การบริการมากกวาตัวการก ารบริการรวมถึงการบอกตอในคุณภาพของงานบริการท่ีผูใชแลว 

เกิดความพึงพอใจจนสามารถขอตอไปตัวบุคคลใกลชิด 

  2. ไมสามารถแบงแยกใหบริการ ( inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ 

การบริโภคขณะเดียวกันแยกไมได เกิดขอจํากัดดานเวลา โดยกลยุทธการใหบริการคือการกําหนด

มาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว 

  3. ไมแนนอน ( variabil ity) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวา

ผูขายบริการ เปนใคร จะใหบริการเม่ือไหร อยางไร ทําใหเกิดพยากรณคุณภาพของการบริการกอน

ซ้ือเพ่ือแกปญหาดังกลาวการ บริหารกิจการตองมุงสนใจท่ีข้ันการวางแผนผลิตภัณฑ  

(product planning) ของโปรมแกรมทางการตลาด นั่นคือกิจการจะตองสรางความเชื่อม่ันและ

ชื่อเสียงใหเปนท่ีรูจักของลูกคาใหไดวาสามารถบริการไดดี 

 4. ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน  

ถาตองความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะ

ทําใหเกิดปญหาคือการบริการไมทันใจหรือการไมมีลูกคา จึงทําใหผูบริหารตองพยายามเอาชนะ 

ในการวางแผน การตั้งราคา และการสงเสริมการบริการ 

 คอตเลอร ( Kotler . 2000 : 479) กลาววา  ลักษณะของการบริการ ไว  4 ประเภท  ดังนี้ 

  1. มีลักษณะเปนกิจกรรม  การบริการมีลักษณะท่ีเปนนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว  

ซ่ึงการบริการเปนกิจกรรมของประชาชน เชน หมอ นักบริหาร พนักงานขาย เปนตน โดยมีหนาท่ีหรือ

งานเปนตัวบงชี้ถึงชนิดของกิจกรรม  การบริการเปนการเคลื่อนไหวของคนหรือ สิ่งของจากท่ีหนึ่งไป

ยังอีกท่ีหนึ่ง แตหลังจากท่ีการบริการถูกสงออกไปแลว มันจะไมมีการเคลื่อนไหวอีก   

ซ่ึงในขณะท่ีมีการสงมอบบริการจะมีการตรวจสอบไปดวย สําหรับการตรวจสอบไปดวย สําหรับ 

การตรวจสอบไปดวย  สําหรับการตรวจสอบสามารถทําไดโดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือผลท่ีไดหลังจาก

การใหบริการ 
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  2. มีลักษณะท่ีไมคงทน การบริการเม่ือเกิดข้ึนจะสูญหายไปในทันทีทันใด แมบางครั้ง 

การใหบริการจะถูกกําหนดเปนชวงระยะเวลาสั้นบาง ยาวบาง แตทันทีท่ีมีการสงมอบบริการมักจะถูก

บริโภคไปโดยทันทีทันใด 

  3.มีการติดตอสัมพันธกับผูบริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะท่ีไมจีรังยั่งยืน ดังนั้น

การบริการจึงไมสามารถอยูอยางโดดเดี่ยว จะตองมีรูปแบบของการติดตอกับผูรับบริการท่ีมี 

ความตองการตรงกับการบริการนั้น ๆ ถาไมมีลูกคาหรือผูบริการก็ไมเรียกวา การบริการ 

  4. มีขอบเขตชัดเจนเปนเรื่องท่ียากท่ีจะคนพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจาก 

การบริการเปนกิจกรรมจึงมีลักษณะเปนกระบวนการท่ีตอเนื่อง ทําใหเห็นจุดเริ่มตนและจุดสิ้นสุด 

ไมชัดเจน ดังนั้นเม่ือถึงเวลาสิ้นสุดการใหบริการจะพบวาการใหบริการอาจถูกทําใหสําเร็จเสร็จสิ้นไป

เพียงบางสวนเทานั้น 

 2.3 องคประกอบของการบริการ 

 ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศศิลป (2547 : 322) ไดกลาวถึงองคประกอบของการบริการไว  

4 ประเภทดังนี้ 

      1. สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพท่ัวไปไมเก่ียวของโดยตรงกับการบริการ  

แตสภาพแวดลอมท่ีสงผลกระทบตอความรูสึกของผูมารับบริการท่ีสําคัญ ไดแก ( 1)การเดินทางท่ีงาย  

และสะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรับบริการ (2)  สถานท่ีของหนวยบริการ ไดแก  ตัวอาคาร  

สภาพแวดลอมของหนวยบริการสถานท่ีรับบริการ และสภาพหองน้ํา ซ่ึงสถานท่ีเหลานี้ของหนวย

บริการตองมีลักษณะและสภาพท่ีเหมาะสม มีความกวางขวาง  สะอาด  เปนระเบียบ และปลอดภัย 

รวมท้ังควรจัดใหมีสิ่งอํานวยความสะดวกไวคอยใหบริการแกผูท่ีมารับบริการ 

      2. การประชาสัมพันธ จะชวยใหผูรับบริการเกิดความม่ันใจในการติดตอ  ทําใหรูเง่ือนไข 

รูข้ันตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ 

      3. กระบวนการบริการความประทับใจท่ีดีของผูรับบริการข้ึนอยูกับกระบวนการบริการท่ี

รวดเร็ว ชัดเจน  มีระเบียบ  มีประสิทธิภาพ ถูกตองโปรงใส  และสะดวก 

      4.  พฤติกรรมและวิธีการของผูใหบริการเปนองคประกอบท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดใน 

การสรางความพึงพอใจในการบริการเพราะผูรับบริการไดรับประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับ

ผูใหบริการ ซ่ึงสิ่งท่ีเก่ียวของกับผูใหบริการ มีดังนี้ (1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผูใหบริการ  

ไดแก  รูปรางหนาตา เสื้อผาเครื่องแตงกาย (2)การพูดจาและการตอบคําถามของผูใหบริการ 

 เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ (2546 : 13) กลาววา องคประกอบสําคัญท่ีบุคคลกลุมบุคคลหรือ

หนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของกับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน   

มีหนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือตอบสนองตอความ

ตองการของประชาชนโดยสวนรวม จะตองมีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 สวนคือ  
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      1.  สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบริการ  

      2.  ปจจัยท่ีนําเขาหรือทรัพยากร  

      3.  กระบวนการและกิจกรรม  

      4.  ผลผลิตหรือตัวบริการ  

      5.  ชองทางการใหบริการ  

      6.  ผลกระทบตอผูรับบริการ  

 กิลเบิรท และเบิรดเฮด ( Gilbert, &Birhead) (อางถึงใน สํานักนโยบายและแผน

กรุงเทพมหานคร. 2538  : 1 – 9) มองวาการใหบริการสาธารณะมีองคประกอบสําคัญอยู 4 ดาน คือ  

      1. ปจจัยนําเขา ( input) หรือทรัพยากรอันไดแกบุคลากร คาใชจาย อุปกรณ  

และสิ่งอํานวยความสะดวก 

      2.  กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการท่ีจะใหทรัพยากร 

      3.  ผล ( results) หรือผลผลิต (impacts) หมายถึง สิ่งท่ีเกิดข้ึนหลังจากมีการทรัพยากร 

     4. ความคิดเห็น ( opinions) ตอผลกระทบ ( impacts) ซ่ึงหมายถึงความคิดเห็น 

ของประชาชนตอบริการท่ีไดรับ จากความหมายดังกลาวเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบ 

ท่ีมีการมองวาหนวยงานท่ีมีหนาท่ีใหบริการนําปจจัยนําเขาสูกระบวนการผลิต และออกมาเปนผลผลิต

หรือการบริการ 

2.4 หลักการและแนวทางในการบริการ 

มิลลเล็ท ( Millet.1954 : 112-114) ไดอธิบายวา การบริการสาธารณะท่ีนาพอใจหรือ

ความสามารถในการท่ีจะพิจารณาวาการบริการนั้นพึงพอใจหรือไมอาจพิจารณาจากสิ่งตอไปนี้ 

 1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน ( Equitably service) คือ การใหบริการของรัฐ 

ท่ีมีฐานคติท่ีวาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกัน

ท้ังในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก เจาหนาท่ีเปนกันเองกับทุกคน อํานวยความสะดวกอยาง

เสมอภาค โดยไมแยกเพศ อายุ และอ่ืนๆ รวมถึงการใชวาจาท่ีสุภาพกับทุกคน 

 2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา ( Timely service) คือ การใหบริการตาม

ลักษณะความจําเปน รีบดวน และการใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา มีข้ันตอนอยางชัดเจน 

อาจมีปายแจงข้ันตอนการใหบริการ มีระบบการบริการท่ีชัดเจน การใหบริการเปนไปอยางรวดเร็ว

ทันเวลา เพ่ือใหประชาชนสามารถกําหนดเวลาการรับบริการได 

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ ( Ample service) คือ ความตองการเพียงพอในดาน

สถานท่ีบุคลากร วัสดุอุปกรณตางๆ และการใหบริการสาธารณะท่ีตองมีจํานวนการใหบริการท่ี

เพียงพอบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสมเพียงพอ เชนท่ีนั่งรอ รวมถึงท่ีจอดรถ ในเรื่องนี้ 
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มิลลเล็ทเห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการท่ี

ไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดแกผูรับบริการ 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง ( Continuous service) คือ การใหบริการสาธารณะท่ี

เปนไปอยางสมํ่าเสมอโดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ี

ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได ตองบริการใหแลวเสร็จ และมีการติดตามผล 

 5. การใหบริการท่ีมีความกาวหนา ( Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการ

ทางดานปริมาณ และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนา โดยการใหบริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุง

คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน เชน มีเครื่องมือสื่อสารท่ีกาวหนา ใหมีการแสดงความคิดเห็นเจาหนาท่ี

ไดรับการอบรมอยูเสมอใหเปนผูมีความรูความสามารถในการใหบริการ 

 ซ่ึงสอดคลองกับ โชติชวง  ภิรมณ ( 2548 : 9-10) อธิบายวา ความพึงพอใจในการบริการหรือ

ความสามารถท่ีจะพิจารณาวาการบริการนั้นเปนท่ีพึงพอใจหรือไมสามารถวัดดานการบริการ 

แบบตางๆ ดังนี้ 

 1.การใหบริการอยางเปนธรรม คือ การใหบริการท่ียุติธรรมเสมอภาคและเสมอหนา 

เทาเทียมกัน 

 2.การบริการอยางรวดเร็วทันเวลา คือ การใหบริการตามลักษณะจําเปนรีบดวน 

 3.การใหบริการอยางพอเพียง คือ ความพอเพียงในดานสถานท่ี บุคลากร และวัสดุ

อุปกรณตาง ๆ 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง คือ การใหบริการตลอดเวลาตองพรอมและเตรียมตัว

บริการตอความสนใจของสาธารณชน 

 5. การใหบริการอยางกาวหนา คือ มีการพัฒนางานท้ังการบริการคุณภาพใหมีความ

เจริญกาวหนาไปเรื่อยๆ 

 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 32) และ กุลธน ธนาพงศธร  (2542  : 28) ไดกลาวถึง

หลักการและแนวทางใหบริการในการใหบริการกับผูรับบริการมี ดังนี้ 

  1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญกลาวคือประโยชนและ

บริการท่ีองคการจัดใหนั้น  จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ 

  2. หลักความสมํ่าเสมอ  กลาวคือ  การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ

สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 

  3. หลักความเสมอภาค  บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกอยางเสมอหนา

และเทาเทียมกัน  ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ 

อยางเห็นไดชัด 



20 

 

  4. หลักความประหยัด  คาใชจาย  ท่ีตองใชไปในการบริการจะตองไมมากเกินกวาผลท่ี

จะไดรับได 

  5. หลักความสะดวก  บริการท่ีจัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติไดงาย 

สะดวกสบาย  สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก  ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูบริการหรือ

ผูใชบริการมากจนเกินไป 

 กําพล  เกียรติปฐมชัย ( 2548:57) กลาวถึง  หลักของการบริการท่ีดี 3 ประการ ดังนี้ 

  1. ความนาเชื่อถือ (reliability) ประกอบดวยความสมํ่าเสมอความพ่ึงพาได 

  2. การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบดวยความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลาความตอเนื่องในการติดตอการปฏิบัติตอผูใหบริการเปน

อยางดี 

  3. ความสามารถ ( competence) ประกอบดวยความสามารถในการใหบริการ

ความสามารถในการสื่อสารความสามารถในความรูวิชาการท่ีจะไดรับ 

ชูศรี   ออสเตรีย ( 2542:4) และ จินตนา   บุญบงการ ( 2545 : 40) ไดใหความหมายของ 

คําวา SERVICES ไวดังนี้ 

  S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมแจมใส และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอ

ความยากลําบากของลูกคา 

  E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว 

  R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือและใหเกียรติลูกคา 

  V =Voluntariness manner สมัครใจ เต็มใจท่ีจะใหบริการ 

  I = Image Enhancing รักษาภาพพจนของผูใหบริการและขององคกร 

  C = Courtesy กิริยาอาการออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี ออนนอม ถอมตน 

  E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือรนท่ีจะใหบริการลูกคาเกิดความประทับใจ 

2.5 คุณภาพการใหบริการ 

 คอดเลอร ( Kotler . 2000 : 492)  ไดกลาวถึงคุณภาพของการบริการไว 2 ดาน คือ สวนท่ี 1 

ใหบริการอะไร  และสวนท่ี 2  ใหบริการอยางไร  ซ่ึงการท่ีผูรับบริการจะสามารถรับรูไดวาคุณภาพ

ของการบริการจะดีหรือไมนั่นเปนผลมาจากคุณภาพท่ีผูรับบริการคาดหวังไว ( expected quality)  

ท่ีตรงกับประสบการณท่ีไดรับจากการบริการเกิดเปนภาพรวมของงานบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงสามารถ

สรางใหเกิดข้ึนไดโดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 

 1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ ซ่ึงผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการท่ี

ผูใหบริการมีความรู  และทักษะในงานบริการท่ีสามารถ แกไขปญหาตาง ๆ ไดอยางมีแบบแผน 
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     2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูรับบริการ โดยผูรับบริการจะเกิดความรูสึกไดจากการท่ี

ผูใหบริการสนใจท่ีจะแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีเปนมิตร และชวยแกไขปญหาในทันที 

     3. การเขาพบงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ โดยลูกคาจะตัดสินจากสถานท่ีตั้ง

ของสํานักงาน เวลาท่ีใหบริการของพนักงานและระบบการใหบริการท่ีจัดเตรียมเพ่ืออํานวยประโยชน

แกลูกคาอยางเต็มท่ี 

     4. ความไววางใจและความเชื่อถือไดโดยผูรับบริการสามารถรับรูไดจากเหตุการณท่ีเกิดข้ึน

หลังจากการท่ีผูใหบริการปฏิบัติไดตามท่ีตกลงกันไว 

     5. การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ  เม่ือใดก็ตามท่ีเกิดเหตุการณท่ีไมไดคาดคิด

ไวลวงหนาหรือเหตุการณท่ีผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณนั้นไดทันทวงทีกอบกู

สถานการณใหกลับคืนสูสภาพปกติดวยวิธีการท่ีเหมาะสม 

     6. ชื่อเสียงและความเชื่อถือ  โดยผูรับบริการจะเชื่อถือในเชื่อเสียงของผูใหบริการจาก 

การท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีโดยตลอด 

กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน ( 2549:3) ไดกําหนดคุณภาพการใหบริการประกอบดวย

ประเด็นสําคัญๆ 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

2) ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกซ่ึงสามารถ

แสดงรายละเอียด คุณภาพการใหบริการ ดังนี้ 

  2.5.1 ดานกระบวนการในการใหบริการ 

  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร  มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552 : 4) ไดใหความหมาย

ของกระบวนการในการใหบริการวา หมายถึง มีกระบวนการในการใหบริการเหมาะสม  และรวดเร็ว

ฉับไว  การใหบริการท่ีไมมีขอผิดพลาด  และถูกตอง ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม  

และการบริการเปนไปตามลําดับกอน – หลัง  

  สํานักงานเลขานุการคณะสหเวชศาสตร  มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552  : 4) ไดให

ความหมายของกระบวนการในการใหบริการวา หมายถึง ข้ันตอนการใหบริการท่ีไมยุงยาก ซับซอน

และมีความเปนระบบ มีกระบวนในการใหบริการดวยความรวดเร็ว และถูกระเบียบ มีระยะเวลาใน

การใหบริการแตละข้ันตอนมีความเหมาะสม และงานท่ีผูรับบริการมอบหมายเสร็จทันตาม

กําหนดเวลา 

  ธีรกิติ   นวรัตน  ณ  อยุธยา (2549  :144) ไดใหความหมายของกระบวนการใน 

การใหบริการวา หมายถึง  กระบวนการ (process) เก่ียวของกับ ข้ันตอน วิธีการ งานประจําและงาน

ตาง ๆ ท่ีตองปฏิบัติตามกําหนดเวลา  รวมถึงกิจกรรมตาง ๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการ

ใหกับลูกคา หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง กระบวนการก็คือ วิธีการและข้ันตอนตาง ๆ ท่ีใชเพ่ือใหกิจการ

บรรลุผลสําเร็จท่ีตองการ นั่นเอง 
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  ศิรินารถ  บัวสอน (2548  : 44) ไดใหความหมายของกระบวนการในการใหบริการวา  

หมายถึง  กระบวนการใหบริการท่ีเปนระบบและเปนข้ันตอน มีความรวดเร็วในการใหบริการ  

การใหบริการตามลําดับอยางยุติธรรม 

  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547 : 76) ไดใหความหมายของกระบวนการในการใหบริการ

วา หมายถึง กระบวนการในการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคัญมาก   

ตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือท่ีทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการท่ีสามารถ 

สงมอบบริการท่ีมีคุณภาพได  เนื่องจากการใหบริการโดยท่ัวไปมักจะประกอบดวยหลายข้ันตอน 

ไดแก การตอนรับการสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน ซ่ึงในแต

ละข้ันตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากข้ันตอนใดไมดีแมแตข้ันตอนเดียวยอมทําให 

การบริการไมเปนท่ีประทับใจแกลูกคาได 

  ศุภรา  จิตภักดีรัตน (2547 :  20) ไดใหความหมายของกระบวนการในการใหบริการวา 

หมายถึง  กระบวนการเปนปจจัยกอใหเกิดคุณภาพของการเรียนรูโดยตรงกระบวนการไมชัดเจน  

หรือไดรับการออกแบบไมเหมาะสม จะกอใหเกิดปญหาคุณภาพตาง ๆ ตามมา ในขณะท่ีกระบวนการ

ท่ีมีคุณภาพ  จะชวยใหมีแนวทางปฏิบัติงาน มีการใชเครื่องมือวัดประเมินผลเพ่ือคนหาโอกาสใน 

การพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่องและแกปญหาไดรวดเร็ว 

  อิทธิรัตน  อุสาห (2545  : 22)  ไดใหความหมายของกระบวนการในการใหบริการวา 

หมายถึง  ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการใหบริการสงมอบบริการมีความ สําคัญเชนเดียวกับ 

เรื่องทรัพยากรบุคคล  แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาเปนอยางดี ก็ไมสามารถแกปญหา

ลูกคาไดท้ังหมด เชน การเขาแถวรอระบบการสงมอบบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและ

กระบวนการท่ีนํามาใช  ระดับการใชเครื่องจักรกลในการบริการอํานาจการตัดสินใจของพนักงาน  

การท่ีมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปญหา

ดังกลาว ไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น  แตยังมีความสําคัญตอการฝายการตลาดดวย  

เนื่องจากเก่ียวของกับความพอใจท่ีลูกคาไดรับ  จะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาดตองใหความ

สนใจในเรื่องของกระบวนการใหบริการและการนําสง ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดก็ควร

ครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย แนวทางในการกําหนดกิจกรรมทางการตลาด จะไมแบง

สวนการผลิตหรือการดําเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผูจัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงใหเห็น

ถึงบทบาทในการบริหารบุคคล การผลิตการตลาด และความรับผิดชอบทางการเงินดวย 

  กระบวนการในการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอกิจการบริการ

และลูกคา  ดังตอไปนี้ (ธีรกิติ   นวรัตน  ณ อยุธยา . 2549 :  144)   

   1 .สําหรับกิจการ  มีดังนี้ 

    1)  ชวยใหตนทุนในการดําเนินงานของกิจการลดลง  
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    2)  ชวยใหกิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธในการวางตําแหนง

บริการ 

    3)  ชวยใหพนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการทํางานมากยิ่งข้ึน  

    4)  ชวยใหกิจการมีความไดเปรียบในการแขงขัน  

    5)  ชวยใหกิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจตามเปาหมาย  

   2.สําหรับลูกคา  มีดังนี้  

    1)  โดยท่ัวไปลูกคามักมองวากระบวนการเปนสวนหนึ่งของบริการดวย  

    2)   กระบวนการในการใหบริการท่ีดีมีสวนชวยทําใหลูกคาไดรับบริการท่ีมี

คุณภาพ 

    3)  การปรับเปลี่ยนกระบวนการทําใหมีความยืดหยุนมากข้ึนชวยทําใหลูกคามี

ความพึงพอใจมากข้ึน 

  2. 5.2  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

  บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกคาภายในองคกร) เปนทรัพยากรท่ีมีคุณคาของกิจการ  

สําหรับการบริการบางประเภทท่ีพนักงานลูกคามาติดตอกันมาก ( high contact services) พนักงาน

ก็คือตัวบริการนั่นเอง การวิจัยท่ีผานมาสรุปวา สาเหตุท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีทําใหการบริการของ

กิจการตาง ๆ ลมเหลว (คุณภาพของการบริการไมเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา)  

ก็คือ การนําเสนอบริการของพนักงานไมเปนไปตามมาตรฐานท่ีกําหนดไว ดังนั้นจึงกลาวไดวา

พนักงานมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอความสําเร็จของการใหบริการ ยิ่งไปกวานั้น ในปจจุบันนี้ท่ีกลาว

กันวาเปนยุคท่ีลูกคามีความคาดหวังเก่ียวกับสินคาและบริการสูงข้ึน แตมีความจงรักภักดีตอตรายี่หอ

และกิจการนอยลง เนื่องจากมีขอมูลในการตัดสินใจ และมีทางเลือกในการซ้ือสินคาและบริการมาก

ข้ึน จึงทําใหลูกคาไมยอมรับสินคาและบริการท่ีไมสามารถตอบสนองตอความคาดหวังท่ีสูงของตนได 

ดังนั้นความสามารถของกิจการในการจัดการใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานท่ีลูกคา

คาดหวังจึงเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญมากยิ่งข้ึน (ธีรกิติ   นวรัตน  ณ  อยุธยา . 2549 :  124)   

  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552 :  4) ไดใหความหมาย

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึง พนักงานมีการแตงกายสุภาพ เรียบรอย  พูดจาสุภาพ  มีความ

เปนมิตร และยิ้มแยมแจมใสอยูเสมอ พนักงานใหคําแนะนําและตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน 

พนักงานมีความกระตือรือรน เอาใจใส และใหบริการดวยความเต็มใจ สามารถใหบริการและแกไข

ปญหาท่ีตองการได 

  ธีรกิติ   นวรัตน  ณ อยุธยา (2549 : 124) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา 

หมายถึง บุคคลท้ังหมดท่ีมีสวนรวมในการนําเสนอบริการ (ใหกับลูกคา) ซ่ึงมีอิทธิพลตอการรับรูของ
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ลูกคา ซ่ึงบุคคลในท่ีนี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคา (ท่ีมาใชบริการ) และลูกคาคนอ่ืน ๆ ท่ีรวม

อยูในสิ่งแวดลอมของบริการนั้นดวย 

  ศิรินารถ   บัวสอน (2548 :  47) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึง  

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพและเปนมิตร  ดูแล  เอาใจใส  มีเต็มใจใหบริการ และใหคําแนะนํา  

หรือตอบขอซักถามตรงประเด็น 

  วีระรัตน   กิจเลิศไพโรจน  (2547 :  273) ไดใหความหมายเจาหนาท่ีผูใหบริการวา 

หมายถึง บุคลากรท่ีมีความชํานาญ  มีความรูความสามารถในการทํางาน และมีทักษะและความรูท่ีจะ

ทํางานบริการอยางท่ีควรจะเปน 

  อภิชาต   พจนจิราภรณ (2547 :  101) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ี ผูใหบริการวา 

หมายถึง บุคคลท่ีมีความเชี่ยวชาญสวนบุคคล สามารถทําไดดีเปนพิเศษในเรื่องใดไดอยางคลองแคลว

และถูกตอง 

  อดุลย   จาตุรงคกุล,   ดลยา   จาตุรงคกุล , และพิมพเดือน  จาตุรงคกุล  (2546 : 13)     

ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ผูมีสวนเก่ียวของหรือบุคลากรหรือผูท่ีเก่ียวของ

กับการบริการท้ังหมด  หมายความรวมท้ังลูกคา และบุคคลท่ีคอยใหบริการลูกคา 

  อิทธิรัตน  อุสาห (2545 : 22) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึง 

บุคลากรสําหรับธุรกิจบริการ  ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ีผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาท่ีขาย

ผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย และการสรางความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมาก

สําหรับการบริการ 

  2.5.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน  (2552 : 4)  ไดใหความหมาย

ของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง อาคารสถานท่ีสะดวกกวางขวางเหมาะสม  มีปายบอกตําแหนง

และจุดใหบริการตาง ๆ  สถานท่ีใหบริการสะอาด แสงสวางเพียงพอและเปนระเบียบ   

มีจุดบริการรับ – สงเอกสาร  และมีท่ีนั่งพักสําหรับผูมาติดตอ 

  สํานักงานเลขานุการเคหะสหเวชศาสตร   มหาวิทยาลัยนเรศวร  (2552 : 4)  ไดให

ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง  การมีแบบฟอรมเอกสารใหบริการอยางเพียงพอ  

สถานท่ีในการใหบริการสะอาด  และมีความเปนระเบียบเรียบรอย 

  องคการบริหารสวนตําบลแมสา (2552 :4)   ไดใหความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก  

หมายถึง  การมีแผนผังอธิบายข้ันตอนการขอรับบริการ  การจัดสถานท่ีใหบริการ เชน  

การจัดเตรียมโตะ  เกาอ้ี  และทีวี  เพ่ืออํานวยความสะดวกในการรอรับบริการ การใหบริการถาย

เอกสาร การใหบริการ  น้ําดื่ม  การใหบริการดานสุขอนามัย เชน หองน้ําหองสุขา  การใหบริการดาน
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สถานท่ีจอดรถ  การใหบริการแบบฟอรมคํารองตาง ๆ พรอมตัวอยางการกรอกแบบฟอรม  และการ

ใหบริการดานประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตาง ๆ เชน  เอกสารหรือแผนพับตาง ๆ 

  ศิรินารถ  บัวสอน (2548 :  48) ไดใหความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง 

การมีอุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการทันสมัย  มีท่ีนั่งพักสําหรับผูท่ีเขามาใชบริการเพียงพอ  

สถานท่ีใหบริการสะอาดเปนระเบียบ  ปายบอกทางวางในตําแหนงท่ีชัดเจน หองน้ําสะอาด  และอยู

ในบริเวณท่ีเหมาะสม  โทรศัพทสาธารณะมีเพียงพอและสภาพพรอมใชและมีบริการน้ําดื่มมีเพียงพอ

และสะอาด 

  หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี (2551 : 16) กลาววา รูปแบบ 

การอํานวยความสะดวกประชาชนจะประกอบดวย 

   1.การจัดระบบบริการใหประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารไดงาย  

   2. การประกาศข้ันตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการใหประชาชนทราบ 

   3.จัดใหมีการเปดเผยขอมูลขาวสารใหประชาชนสามารถดู และตรวจสอบได  

   4. จัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศสําหรับใหประชาชนติดตอสื่อสาร เชน  

สายดวน (hotline) , อีเมล  (e – mail) ,  อินเทอรเน็ต  (internet) , เวบเพจ (webpage) เปนตน 

   5. เปดชองทางใหประชาชนเลือกใชบริการไดหลายทาง เชน การยื่นคําขอไดทาง

ไปรษณีย   โทรสาร หรือ อินเทอรเน็ต ( internet) การรับคําขอหรือรับชําระคาบริการแทนกันในตาง

หนวยงาน ใหสงผลการพิจารณาทางไปรษณียได 

   6. มีระบบการรับฟงและรับเรื่องรองเรียนของประชาชน เชน จัดใหมีกลอง/ตูรับฟง

ความคิดเห็น เปดสายดวน (hotline) เปดเว็บไซต (website) จัดใหมีแบบสอบถามรับฟงความคิดเห็น

ของประชาชน จัดประชุมรับฟงความเห็นของกลุมเปาหมายในลักษณะเฉพาะกลุม ( focus  group) 

เปนตน 

   7. จัดใหมีสถานท่ีและสิ่งแวดลอมท่ีเหมาะสม เชน มีปายบอกทาง และแผนผังแสดง

จุดบริการ มีสถานท่ีนั่งรอบริการท่ีเพียงพอ เปนตน 

   8. มีแบบฟอรมท่ีเพียงพอและตัวอยางการกรอกแบบฟอรม  

   9. เจาหนาท่ีผูใหบริการไดรับการอบรมกอนปฏิบัติหนาท่ี และมีแผนการอบรมอยาง

ตอเนื่อง 

   10. จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ 

   11. มีการปรับปรุงแกไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบท่ีเปนอุปสรรคตอการบริการ

ประชาชน หรือตอสวนราชการอ่ืน 

12. ลดภาระใหกับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานท่ีไมจําเปนลง 
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  2.5.4 ดานความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 

  ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2549  : 97) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในใหบริการ  

หมายถึง  ประสิทธิภาพระยะเวลาการใหบริการ  ตั้งแตเวลาการเดินทางไปยังสถานบริการ  และ 

รอคอยท่ีจะรับบริการ 

  พิชิต   สุขเจริญพงษ  (2548 : 168) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ

ใหบริการ หมายถึง การทันตอเวลาในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค ในชวงเวลาท่ีจํากัด  

ทําใหรูสึกวาทันใจตอความตองการเกิดความยินดีและชื่นใจ 

  วีระรัตน   กิจเลิศไพโรจน ( 2547 : 271)  ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน

การใหบริการ   หมายถึง   ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา

ใหบริการอยางทันใด และรวดเร็วฉับไว     

  วรเดช   จันทรศร (2545 :  28 – 29) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน 

การใหบริการ  หมายถึง  ผูรับบริการตองการไดรับบริการท่ีตรงเวลา  สะดวกรวดเร็วและผูรับบริการ

ยังตองการความม่ันใจวาเม่ือมาขอรับบริการ ผูใหบริการจะตองจัดหาหรือสงมอบบริการใหเขาตาม

ความคาดหมายท่ีดี  และพึงพอใจทุกครั้ง 

  ณัฐวุฒิ   พริยะจีระอนันต  (2544 : 6) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน 

การใหบริการ  หมายถึง  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการและชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว 

  สุรเชษฐปตะวาสนา (2544 :49) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในใหบริการ  

หมายถึง  ความยากงายในการขอรับบริการและไดใหความหมายของความรวดเร็วในข้ันตอนของการ

ใหบริการ  หมายถึง  ความมากนอยของจํานวนข้ันตอน และความรวดเร็วของ 

การดําเนินการในข้ันตอนตาง ๆ  ท่ีประหยัดเวลา 

  พงษศักดิ์   บัวหยาด (2543 : 4) กลาววา ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบดวยลักษณะ   

2  ประการ  คือ   

   1.  ความคลองแคลว วองไว คือทาทางรางกายและกระฉับกระเฉง  

   2.  งานสําเร็จ  คือ  ผลงานท่ีปฏิบัติเสร็จทันเวลา  และดีดวย  

  พิชิต  สุขเจริญพงษ  (2548  :  169) กลาววา  ความรวดเร็ว ประกอบดวยลักษณะ 2 

ประการคือ 

   1.  การทันตอเวลา  คือ  สามารถใหการชวยเหลือไดทันที  

   2.  มีการตอบรับ คือ ตอบสนองความตองการของบุคคลในชวงเวลาท่ีจํากัดทําให

รูสึกตอความตองการเกิดความยินดี 



27 

 

  สรุปไดวา  การประเมินความพึงพอใจในการใหบริการในครั้งนี้ผูประเมิน ประเมินในเรื่อง  

กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ  สถานท่ีและสิ่งอํานวยความ

สะดวก  และผลการปฏิบัติงาน 

   กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการดานเจาหนาท่ี  หมายถึง การอธิบาย ชี้แจง 

แนะนําข้ันตอนในการใหบริการมีความชัดเจน เปนไปตามข้ันตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการ

ลําดับกอนหลัง มีความเหมาะสม และสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันที 

   เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีหรือบุคลากรมีการแตงกาย

เรียบรอย เหมาะสม  ใหบริการดวยความสุภาพ  เปนกันเอง มีความกระตือรือรน เอาใจใส และมี

ความพรอมในการใหบริการ  มีความถูกตอง แมนยํา รวดเร็ว มีความรู ความสามารถ และใหบริการ

ดวยความซ่ือสัตย  สุจริต 

   สถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกหมายถึง สถานท่ีตั้งของหนวยงานมีความสะดวก

ในการเดินทาง มีท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณ ท่ีนั่งรอบริการท่ีเพียงพอ  มีการใหบริการแบบ

เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  มีอุปกรณ  เครื่องมือ  เครื่องใชตาง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 

เรียบรอย  มีปายขอความบอกจุดใหบริการและปายประชาสัมพันธชัดเจน เขาใจงาย 

   ผลการปฏิบัติงาน  หมายถึง  กิจกรรมและโครงการ สอดคลองกับความตองการของ

ประชาชน มีการสํารวจและประเมินความตองการเบื้องตนกอนดําเนินงาน  ใชงบประมาณอยางคุมคา  

มีความโปรงใส มีประโยชนตอประชาชนสวนรวม  ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง 

สามารถปรับปรุง แกไขได 

 2.6 การใหบริการของเจาหนาท่ีของรัฐ 

 ภัทรดา  ลิมพะสุต ( 2540:18) กลาววา ลักษณะการใหบริการของหนวยงานรัฐ สามารถยัง

ผลสูความประทับใจของลูกคา  ซ่ึงนอกจากจะกอใหเกิดความสัมพันธอันดีระหวางรัฐกับประชาชน

แลว ยังสามารถสงผลใหลูกคาหันกลับมาใชบริการของรัฐในครั้งตอไป ในขณะท่ีหนวยงานเอกชนท่ี

ประกอบธุรกิจในดานการขาย จะใหความสําคัญตอการใหบริการมาก แตหนวยงานภาครัฐซ่ึงมีหนาท่ี

ในการใหบริการสวนใหญมักจะละเลยท่ีจะปรับปรุงพฤติกรรมในการใหบริการของเจาหนาท่ีรัฐ 

สําหรับในทางทฤษฎีนั้น องคกรแบบรูปนัยจะใหบริการลูกคาโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้ 

 1. การติดตอเฉพาะงาน คือการติดตอสัมพันธระหวางลูกคากับเจาหนาท่ีองคกรนัยนี้จะจํากัด

เฉพาะเรื่องงานเทานั้น 

 2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน คือองคกรปฏิบัติตอลูกคาโดยความเปนธรรมใครมา

กอนไดรับการบริการกอน 

 3.การวางตนเปนกลาง คือการไมเอาอารมณสวนตัวเขาไปยุงกับงาน ไมแสดงอารมณตอหนา

ลูกคาหรือไมแสดงความเห็นของตนในเรื่องสวนตัวของลูกคา 
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 หลักท้ังสามประการนี้สอดคลองกับแนวคิดวาดวยระบบราชการในอุดมคติของเวบเบอร 

(Weber. 1967 :  58) ท่ีวาการบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุด  

การใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคล เปนลักษณะการใหบริการท่ีปราศจากอารมณ และไมมีความชอบ

พอสนใจเปนพิเศษ ซ่ึงทุกคนจะไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ี

เหมือนกัน 

 โกรนรูส ( Gronroos .1990 : 102 – 103) กลาววา  การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของ

กิจกรรมซ่ึงอาจอยูในสภาพท่ีมีตัวตนหรือไมก็ตาม เกิดข้ึนขณะผูใหบริการมีสัมพันธกับระบบของ 

การบริการซ่ึงจะจัดเตรียมไวเพ่ือแกปญหาหรือความตองการของลูกคา 

 

3. แนวคิดการปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบองคการบริหารสวนตําบล 

 การปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบองคการบริหารสวนตําบล เปนรูปแบบการปกครองท่ี

สงเสริมใหชุมชนเขามามีสวนรวมในการบริหารทองถ่ินของตนเองเพ่ือใหมีการพัฒนาดานตางๆและ

สภาพความเปนอยูของทองถ่ิน ท่ีดีข้ึน ซ่ึง ปธาน สุวรรณมงคล ( 2547 : 145 – 163) ไดกลาวถึง 

การปกครองทองถ่ินในรูปแบบองคการบริหารสวนตําบลไววา เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมีมา

ตั้งแตปพุทธศักราช 2499 สมัยรฐับาลจอมพล ป.พิบูลสงคราม โดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร

ราชการสวนตําบลพุทธศักราช 2499 และกระทรวงมหาดไทยยังไดจัดตั้งสภาตําบลข้ึนมาในปเดียวกัน  

เพ่ือเปนเสมือนโรงเรียนสอนประชาธิปไตยในทางปฏิบัติแกประชาชนในชนบทนับตั้งแตป พ.ศ. 2499 

จนถึงป พ.ศ. 2515 มีการจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบลจํานวนท้ังสิ้น 59 แหง กอนท่ีจะถูกยุบเลิก

โดยประกาศคณะปฏิวัติฉบับท่ี 326 ลงวันท่ี 13 ธันวาคม พ.ศ. 2515เหลือเพียงสภาตําบล 

รูปแบบเดียว เนื่องจากองคการบริหารสวนตําบลประสบปญหาในการบริหารงานหลายประการ เชน 

ผูบริหารขาดความรูความสามารถ ไมมีรายไดเพียงพอในการบริหารงาน ประชาชนยังขาดความเขาใจ

และไมสนใจท่ีจะมีสวนรวมบริหารงานในระดับตําบล และไดยุบเลิกสภาตําบลท่ีมีมากอนหนานี้และ

จัดตั้งสภาตําบลรูปแบบใหมตามประกาศคณะปฏิวัติฉบับนี้ ตอมาในป พ.ศ. 2537ไดมีพระราชบัญญัติ

สภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 เพ่ือรื้อฟนองคการบริหาร 

สวนตําบลข้ึนมาใหมอีกครั้งโดยกําหนดใหสภาตําบลท่ีมีรายไดตามเกณฑท่ีกําหนดไดรับการยกฐานะ

ข้ึนเปนองคการบริหารสวนตําบล 

  3.1 เกณฑการจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบล  ในพระราชบัญญัติสภาตําบลและ

องคการบริหารสวนตําบลพุทธศักราช 2537 มาตรา 40 กําหนดเกณฑการจัดตั้งองคการบริหาร 

สวนตําบลไววา สภาตําบลท่ีมีรายไดโดยไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณท่ีลวงมาติดตอกัน 3 ป 

เฉลี่ยไมต่ํากวาหนึ่งแสนหาหม่ืนบาทอาจจัดตั้งเปนองคบริหารสวนตําบลได 
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  3.2 การจําแนกช้ันองคการบริหารสวนตําบล องคการบริหารสวนตําบล แบงออกเปน

สามขนาด เพ่ือประโยชนในการจัดโครงสราง อัตรากําลัง และการกําหนดตําแหนง โดยใชเกณฑ

รายไดขององคการบริหารสวนตําบล ไมรวมเงินอุดหนุน เปนเกณฑในการแบงชั้น คือองคการบริหาร

สวนตําบลขนาดใหญ องคการบริหารสวนตําบลขนาดกลางและองคการบริหารสวนตําบลขนาดเล็ก 

  3.3 โครงสรางองคการบริหารสวนตําบล พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหาร

สวนตําบล พ.ศ.2537 และแกไขเพ่ิมเติม กําหนดโครงสรางองคการบริหารสวนตําบลไวดังนี้ 

   3.3.1 สภาองคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวยสมาชิกสภาองคการบริหาร 

สวนตําบลจํานวนหมูบานละ 2 คน ซ่ึงเลือกตั้งโดยราษฎรผูมีสิทธิเลือกตั้งในแตละหมูบานในเขต

องคการบริหารสวนตําบลนั้น ในกรณีท่ีเขตองคการบริหารสวนตําบลใด มีเพียง 1 หมูบาน ใหสภา

องคการบริหารสวนตําบลนั้นประกอบดวยสมาชิกองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 6 คน และใน

กรณีท่ีเขตองคการบริหารสวนตําบล มีเพียง 2 หมูบาน ใหสภาองคการบริหารสวนตําบลนั้น

ประกอบดวยสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล จํานวนหมูบานละ 3 คน และกําหนดให  

สภาองคการบริหารสวนตําบล มีอํานาจหนาท่ี ไดแก ใหความเห็นชอบแผนพัฒนาตําบล เพ่ือเปน

แนวทางในการบริหารกิจการขององคการบริหารสวนตําบล พิจารณาและใหเห็นชอบรางขอบังคับ 

รางขอบังคับงบประมาณรายจายประจําป และรางขอบังคับงบประมาณรายจายเพ่ิมเติม และควบคุม

การปฏิบัติงานของคณะกรรมการบริหารใหเปนไปตามนโยบายและแผนพัฒนาตําบลและกฎหมาย

ระเบียบ และขอบังคับของทางราชการ 

   3.3.2 คณะผูบริหารองคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวยนายกองคการบริหาร

สวนตําบล 1 คน มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน และรองนายกองคการบริหารสวนตําบล

ไมเกิน 2 คน ซ่ึงนายกองคการบริหารสวนตําบลแตงตั้งจากบุคคลซ่ึงมิใชสมาชิกองคการบริหาร 

สวนตําบลท้ังนี้มีปลัดองคการบริหารสวนตําบลทําหนาท่ีเปนเลขานุการคณะกรรมการบริหาร  

คณะผูบริหารองคการบริหารสวนตําบล มีอํานาจหนาท่ี ไดแก บริหารกิจการขององคการบริหาร 

สวนตําบลใหเปนไปตามมติขอบังคับและแผนพัฒนาตําบล และรับผิดชอบการบริหารกิจการของ

องคการบริหารสวนตําบลตอสภาองคการบริหารสวนตําบล จัดทําแผนพัฒนาตําบลและงบประมาณ

รายจายประจําป เพ่ือเสนอใหสภาองคการบริหารสวนตําบลพิจารณาใหความเห็นชอบรายงาน

ปฏิบัติงานและการใชจายเงินใหสภาองคการบริหารสวนตําบลทราบอยางนอยปละ 2 ครั้งและปฏิบัติ

หนาท่ีอ่ืน ๆ ตามท่ีทางราชการมอบหมาย 

  3 .4 การแบงสวนราชการภายในองคการบริหารสวนตาํบล  ตามประกาศ

คณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบลเก่ียวกับมาตรฐานท่ัวไปดานโครงสรางการแบงสวนราชการ 

ลงวันท่ี 22 พฤศจิกายน 2545กําหนดโครงสรางการแบงสวนราชการขององคการบริหารสวนตําบล 

ดังนี้ 
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   3.4.1 สวนราชการท่ีกําหนด ไดแก สํานักงานปลัดองคการบริหารสวนตําบลและ 

กองหรือสวนราชการท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืน 

   3.4.2 กองหรือสวนราชการท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืน ซ่ึงถือเปนสวนราชการหลักของ

องคการบริหารสวนตําบล ไดแก กองคลังหรือสวนการคลัง กองชางหรือสวนตําบล 

   3.4.3 สวนราชการท่ีองคการบริหารสวนตําบลอาจประกาศกําหนดไดตามความ

เหมาะสมของแตละองคการบริหารสวนตําบล ไดแก กองหรือสวนสงเสริมการเกษตร กองหรือ 

สวนการศึกษาและวัฒนธรรม กองหรือสวนสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม และกองหรือสวนราชการอ่ืน

ตามความตองการและความเหมาะสมขององคการบริหารสวนตําบลท้ังนี้องคการบริหารสวนตําบล 

อาจประกาศกําหนดกองหรือสวนราชการอ่ืนไดตามความเหมาะสมและความจําเปนของแตละ

องคการบริหารสวนตําบลโดยความเห็นชอบของคณะกรรมการพนักงานสวนตําบล ท้ังนี้ตาม

หลักเกณฑท่ีคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบลกําหนด 

  3.5 อํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล  อํานาจหนาท่ีขององคการบริหาร 

สวนตําบล มีดังนี้ 

   3.5.1 หนาท่ีตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล

พุทธศักราช 2537 แกไขเพ่ิมเติม พุทธศักราช 2542 มาตรา 66 และมาตรา 67 บัญญัติใหองคการ

บริหารสวนตําบล มีอํานาจหนาท่ีในการพัฒนาตําบลท้ังในดานเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม 

โดยมีหนาท่ีตองทําในเขตขององคการบริหารสวนตําบล ไดแก จัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ําและ 

ทางบก รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดินและท่ีสาธารณะรวมท้ังขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล

ปองกันโรคและระงับโรคติดตอ ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย สงเสริมการศึกษา ศาสนาและ

วัฒนธรรม สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุและผูพิการ คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษา

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และ

วัฒนธรรมอันดีของทองถ่ินและปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณ

หรือบุคลากรใหตามความจําเปนและสมควรนอกจากหนาท่ีท่ีองคการบริหารสวนตําบลตองทํา

ดังกลาวแลวองคการบริหารสวนตําบลยังมีหนาท่ีท่ีอาจทํากิจการในเขตองคการบริหารสวนตําบลดวย 

เชน ใหมีน้ําเพ่ือการอุปโภคบริโภค และการเกษตร ใหมีและบํารุงทางระบายน้ํา การทองเท่ียว กิจการ

เก่ียวกับการพาณิชย (มาตรา68) 

   3.5.2 หนาท่ีตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแก

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 มาตรา 16 บัญญัติใหองคการบริหารสวนตําบลมีอํานาจและ

หนาท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเองไดแก 

การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง การจัดใหมีและบํารุงรักษาทางบก ทางน้ํา และทางระบายน้ํา 

การจัดใหมีและควบคุมการตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และท่ีจอดรถ การสาธารณูปโภคและ 
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การกอสรางอ่ืนๆ การสาธารณูปการ การสงเสริม การฝก และการประกอบอาชีพ การพาณิชยและ

การสงเสริมการลงทุน การสงเสริมการทองเท่ียว การจัดการศึกษา การสังคมสงเคราะหและ 

การพัฒนาคุณภาพชีวิต สตรี คนชราและผูดอยโอกาส การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี  

ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัด และการจัดการ

เก่ียวกับท่ีอยูอาศัย การจัดใหมีและบํารุงรักษาสถานท่ีพักผอนหยอนใจ การสงเสริมกีฬา การสงเสริม

ประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรใน

การพัฒนาทองถ่ิน การรักษาความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง การกําจัด 

มูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ําเสีย การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล การจัด

ใหมีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การควบคุมการเลี้ยงสัตว การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว

การรักษาความปลอดภัย ความเปนระเบียบเรียบรอย และการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณสุข 

การจัดการ การบํารุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

การผังเมือง การขนสงและการวิศวกรรมจราจร การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ การควบคุมอาคาร  

การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริมและสนับสนุน 

การปองกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน และกิจการอ่ืนท่ีเปนผลประโยชนของ

ประชาชนในทองถ่ินตามท่ีคณะกรรมการประกาศกําหนด 

  3. 6 รายไดขององคการบริหารสวนตําบล มีดังนี้ 

   3. 6.1 รายไดตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล รายได

ขององคการบริหารสวนตําบล ไดแก รายไดท่ีองคการบริหารสวนตําบลจัดเก็บเองจากภาษีบํารุงทองท่ี

ภาษีโรงเรือน และท่ีดิน ภาษีปาย อากรการฆาสัตวและผลประโยชนอ่ืนอันเกิดจากการฆาสัตว คาภาษี

คาธรรมเนียม คาใบอนุญาตและคาปรับตาง ๆ และรายไดจากทรัพยสินสาธารณูปโภคและ 

การพาณิชยขององคการบริหารสวนตําบลเอง รายไดซ่ึงหนวยงานอ่ืนท่ีมีเจาหนาท่ีจัดเก็บและจัดสรร

ใหองคการบริหารสวนตําบล ไดแก ภาษีมูลคาเพ่ิม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีสุรา ภาษีสรรพสามิตและ 

คาใบอนุญาตเลนการพนันภาษีรถยนตและคาธรรมเนียมลอเลื่อนและจัดสรรหรือแบงปนใหการใช

ทรัพยากรธรรมชาติ ในพ้ืนท่ีจากอากรรังนกอีแอน คาธรรมเนียมน้ําบาดาล อากรการประมง 

คาภาคหลวงปาไม คาภาคหลวงแร คาภาคหลวงปโตรเลียม คาจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมท่ีดิน 

และคาธรรมเนียมตามกฎหมายอุทยานแหงชาติ และรายไดจากเงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือ 

การจัดสรรใหโดยหนวยงานของรฐั 

   3. 6.2 รายไดตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแก 

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 มาตรา 23 บัญญัติใหองคการบริหารสวนตําบล มีรายไดจาก

ภาษีอากร คาธรรมเนียม และเงินรายได ไดแก ภาษีโรงเรือนและท่ีดินตามกฎหมายวาดวยภาษี

โรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีตามกฎหมายวาดวยภาษีบํารุงทองท่ี ภาษีปายตามกฎหมายวาดวย
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ภาษีปาย ภาษีมูลคาเพ่ิมตามประมวลรัษฎากรท่ีไดรับจัดสรรในอัตราซ่ึงเม่ือรวมกับการจัดสรรตาม

มาตรา 23 (3) และมาตรา 24(6)แลว ไมเกินรอยละสามสิบของภาษีมูลคาเพ่ิมท่ีจัดเก็บไดหักสวนท่ี

ตองจายคืนแลวโดยเปนหนาท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร 

โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมข้ึนในอัตราซ่ึงเม่ือรวมกับอัตราตามมาตรา 24 (4)และไมเกินรอยละ

สามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากรโดยเปนหนาท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บภาษี

สรรพสามิตตามกฎหมายวาดวยภาษีสรรสามิตภาษีสุรา ตามกฎหมายวาดวยสุราและคาแสตมปยาสูบ

ตามกฎหมายวาดวยยาสูบ ซ่ึงเก็บจากการคาในเขตองคการบริหารสวนตําบล ภาษีและคาธรรมเนียม

รถยนต รวมท้ังเงินเพ่ิมตามกฎหมายวาดวยรถยนต ภาษีรถยนตตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบก 

และคาธรรมเนียมลอเลื่อนตามกฎหมายวาดวยลอเลื่อน ภาษีการพนันตามกฎหมายวาดวยการพนัน 

ภาษีเพ่ือการศึกษาตามกฎหมายวาดวยการศึกษาแหงชาติ อากรฆาสัตวและผลประโยชนอ่ืนอันเกิด

จากการฆาสัตวตามกฎหมายวาดวยการควบคุมการฆาสัตวและจําหนายเนื้อสัตว อากรรังนกอีแอน

ตามกฎหมายวาดวยอากรรังนกอีแอนคาภาคหลวงแรตามกฎหมายวาดวยแร หลังจากหักสง 

เปนรายไดของรัฐในอัตรารอยละสี่สิบแลวคือ องคการบริหารสวนตําบลมีพ้ืนท่ีครอบคลุมพ้ืนท่ีตาม

ประทานบัตรใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละยี่สิบของเงินคาภาคหลวงแรท่ีจัดเก็บไดภายในเขต 

องคการบริหารสวนตําบลอ่ืนท่ีอยูภายในจังหวัดท่ีมีพ้ืนท่ีครอบคลุมพ้ืนท่ีตามประทานบัตร ใหไดรับ

การจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงินคาภาคหลวงแรท่ีจัดเก็บไดภายในเขต และองคการบริหาร 

สวนตําบลในจังหวัดอ่ืนใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงินคาภาคหลวงแรท่ีจัดเก็บได

ภายในเขต คาภาคหลวงปโตรเลียมตามกฎหมายวาดวยปโตรเลียมหลังการหักสงเปนรายไดของรัฐใน

อัตรารอยละสี่สิบแลว คือ องคการบริหารสวนตําบลท่ีมีพ้ืนท่ีครอบคลุมพ้ืนท่ีตามสัมปทาน ใหไดรับ

การจัดสรรในอัตรารอยละยี่สิบของเงินคาภาคหลวงท่ีจัดเก็บไดภายในเขต องคการบริหารสวนตําบลท่ี

อยูภายในจังหวัดท่ีมีพ้ืนท่ีครอบคลุมพ้ืนท่ีตามสัมปทาน ใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงิน

คาภาคหลวงท่ีจัดเก็บภายในเขต องคการบริหารสวนตําบลในจังหวัดอ่ืนใหไดรับจัดสรรในอัตรา 

รอยละสิบของเงินคาภาคหลวงปโตรเลียมท่ีจัดเก็บไดภายในเขตคาธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและ

นิติกรรมเก่ียวกับอสังหาริมทรัพยท่ีมีทุนทรัพยภายในเขต ท้ังนี้ ตามประมวลกฎหมายท่ีดินและ

กฎหมายวาดวยอาคารชุด คาธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายวาดวยการเดินอากาศ ท้ังนี้ ใหเปนไป

ตามอัตราและวิธีการท่ีคณะกรรมการกําหนด คาธรรมเนียมดังตอไปนี้ โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บ

เพ่ิมข้ึนในอัตราไมเกินรอยละสิบของคาธรรมเนียมท่ีมีการจัดเก็บตามกฎหมายวาดวย คาธรรมเนียม

ใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายวาดวยสุรา คาธรรมเนียมใบอนุญาตเลนการพนันตามกฎหมายวาดวย

การพนัน คาธรรมเนียมคาใบอนุญาต และคาปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมายหนาท่ีใหเทศบาล

เปนเจาหนาท่ีดําเนินการภายใตเขตทองท่ีนั้น ๆ และใหตกเปนรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดังกลาวในกรณีกฎหมายกําหนดใหเทศบาลเปนผูจัดเก็บคาธรรมเนียมคาใบอนุญาต และคาปรับใหนํา
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รายไดมาแบงใหองคการบริหารสวนตําบลท่ีอยูในเขตจังหวัดตามท่ีคณะกรรมการกําหนดคาใช 

น้ําบาดาลตามกฎหมายวาดวยน้ําบาดาล ท้ังนี้ ใหเปนไปตามท่ีคณะกรรมการกําหนด คาธรรมเนียม 

ใด ๆ ท่ีเรียกเก็บจากผูใชหรือไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะท่ีจัดใหมีข้ึน และรายไดอ่ืนท่ี

กฎหมายบัญญัติใหเปนรายไดขององคการบริหารสวนตําบล 

 

4.ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับองคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

 4.1 สภาพท่ัวไป   

  4.1.1 ท่ีตั้ง  

 ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลปากทาง ตั้งอยูหมูท่ี 1 ตําบลปากทาง อําเภอเมือง

พิจิตร จังหวัดพิจิตร หางจากอําเภอเมืองพิจิตร  3  กิโลเมตร 

  ทิศเหนือ          ติดตอตําบลทาฬอ อําเภอเมืองพิจิตร  จังหวัดพิจิตร 

  ทิศใต              ติดตอตําบลทาหลวง  อําเภอเมืองพิจิตร  จังหวัดพิจิตร  

  ทิศตะวันออก    ติดตอตําบลปามะคาบ อําเภอเมืองพิจิตร จังหวัดพิจิตร 

  ทิศตะวันตก      ติดตอตําบลคลองคะเชนทรและตําบลในเมือง อําเภอเมืองพิจิตร   

จังหวัดพิจิตร 
 

แผนท่ีตําบลปากทาง 
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  4.1.2 เนื้อท่ี  

  ในเขตองคการบริหารสวนตําบลปากทาง  มีเนื้อท่ีท้ังหมด 26,875  ไร หรือประมาณ  

43 ตารางกิโลเมตร 

  4.1.3 ภูมิประเทศ  

  สภาพพ้ืนท่ีสวนใหญเปนท่ีราบ พ้ืนท่ีสวนใหญเปนท่ีทํานา และทําสวน มีแมน้ํานาน 

ไหลผาน   

  4.1.4 จํานวนหมูบาน   

  องคการบริหารสวนตําบลปากทาง  แบงการปกครองออกเปน  9  หมูบาน 
 

หมูท่ี ช่ือหมูบาน ตําบล อําเภอ จังหวัด 

1 บานราชชางขวัญ ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

2 บานราชชางขวัญ ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

3 บานปากทาง ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

4 บานราชชางขวัญ ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

5 บานคลองคู ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

6 บานยางคอยเกลือ ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

7 บานคลองทาหลวง ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

8 บานคลองทาหลวง ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

9 บานคลองทาหลวง ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 
  

 4.2 ประชากร  

ตําบลปากทางมีประชากรท้ังสิ้น 6 ,001 คน ประกอบดวย ชาย 2,864คน หญิง 3,137คน  

จํานวนครัวเรือน 1,994 ครัวเรือน  
 

หมูท่ี ช่ือหมูบาน 
จํานวนประชากร 

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

1 ราชชางขวัญ 458 466 924 280 

2 ราชชางขวัญ 462 522 984 297 

3 ปากทาง 100 105 205 61 

4 ราชชางขวัญ 160 223 383 133 

5 คลองคู 197 201 398 128 

6 ยางคอยเกลือ 351 369 720 227 
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หมูท่ี ช่ือหมูบาน 
จํานวนประชากร 

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

7 ทาหลวง 321 337 658 202 

8 ทาหลวง 421 444 865 319 

9 คลองทาหลวง 394 470 864 347 

 2,864 3,137 6,001 1,994 

 

 4.3 สภาพทางเศรษฐกิจ  

  4.3.1 อาชีพ  

  ประชากรสวนใหญประกอบอาชีพ รับจางทํานาและทําสวน 

  4.3.2 หนวยธุรกิจในเขต  อบต . 

โรงแรม        3   แหง  

ปมน้ํามัน        9   แหง  

โรงงานอุตสาหกรรม   2   แหง  

   โรงสี        1     แหง 

   รานคาท่ัวไป       44     แหง 

 4.4 สภาพสังคม   

  4.4.1 การศึกษา  

โรงเรียนประถมศึกษา 2     แหง 

   ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  1     แหง 

  4.4.2 สถาบันและองคกรทางศาสนา  

   วัด /สํานักสงฆ  2     แหง 

 4.5 การสาธารณสุข 

 สถานีอนามัยประจําตําบล/หมูบาน  1  แหงตั้งอยูท่ีหมูท่ี  2  ตําบลปากทาง 

 4.6 ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

 ท่ีพักสายตรวจประจําตําบล  1  แหงตั้งอยูท่ีหมูท่ี  8  ตําบลปากทาง 

 4.7 วิสัยทัศนการพัฒนา 

“เศรษฐกิจชุมชนเขมแข็งอยางยั่งยืน พลิกฟนวัฒนธรรม ประเพณี  สามัคคีรวมพัฒนา  

การศึกษากาวไกล  ปลอดภัยจากสารพิษ  ชีวิตอยูอยางผาสุข” 
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4.8 พันธกิจ (Mission) 

 1) จัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ําและทางบก  

 2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ําทางเดินและท่ีสาธารณะ รวมท้ังกําจัดมูลฝอยและ

สิ่งปฏิกูล 

 3) ปองและระงับโรคติดตอ  

 4) ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย  

 5) สงเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

 6) สงเสริมการพัฒนาสตรี  เด็ก เยาวชนผูสูงอายุและผูพิการ 

 7) คุมครอง ดูแลและบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

 8) บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ินและวัฒนธรรมอันดีงามของทองถ่ิน 

 9) ปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมาย  โดยจัดสรรงบประมาณ  หรือบุคลากรให

ตามความจําเปนและเหมาะสม 

 10) ใหมีน้ําเพ่ือการอุปโภค บริโภคและการเกษตร 

 11) ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน  

 12) ใหมีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา  

 13) ใหมีและบํารุงสถานท่ีประชุม การกีฬา  การผักผอนหยอนใจและสวนสาธารณะ 

 14) ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ  

 15) สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครัวเรือน  

 16) บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร  

 17) การคุมครองดูแลรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณะสมบัติของแผนดิน  

 18) ใหมีตลาด  

 19) กิจการเก่ียวกับการพาณิชย  

 20) การทองเท่ียว  

 21) การผังเมือง  

4.9 จุดมุงหมายเพ่ือการพัฒนา 

 1) เพ่ือพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐาน การคมนาคมมีความสะดวกและปลอดภัย  

 2)ประชาชนมีน้ําใชเพ่ือการอุปโภค บริโภคและน้ําเพ่ือการเกษตรอยางเพียงพอ  

 3)ประชาชนมีอาชีพและรายไดพอเพียงแกการยังชีพ  

 4)ประชาชนมีการทําการเกษตรปลอดสารพิษและอาหารปลอดภัย  

 5)ประชาชนมีสุขภาพอนามัยสมบูรณแข็งแรง หางไกลโรค  

 6)เพ่ือพัฒนาชุมชนและสังคม  
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 7)เพ่ือพัฒนาดานการเมือง การบริหารและการมีสวนรวมของประชาชน 

 8) ประชาชน  เยาวชนและเด็ก ไดรับการศึกษาอยางพอเพียง  

 9) ศาสนา วัฒนธรรมและประเพณีทองถ่ินมีการพัฒนาและไดรับการสืบสานอยางยั่งยืน  

  10) ทรัพยากรธรรมชาติไมถูกทําลาย สิ่งแวดลอมไมเปนพิษ  

 

5.งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 เฉลิมพร  อภิชนาพงศ ( 2553) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการองคกรปกครอง

สวนทองถ่ิน กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลบางบัวทอง โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือวัดระดับและ

ลําดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการใน ตําบลบางบัวทองท่ีมีตอกระบวนการข้ันตอนการ

ใหบริการ จํานวน 5 ดาน เพ่ือวัดระดับและ ลําดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการใน ตําบล 

บางบัวทองท่ีมีตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เพ่ือวัดระดับและ ลําดับความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการใน ตําบลบางบัวทองท่ีมีตอสิ่ง อํานวยความสะดวก และหาความสัมพันธระหวาง

คุณลักษณะผูตอบ กับความพึงพอใจของผูรับบริการดานตางๆซ่ึงผลการสํารวจสรุปไดดังนี้ 

 ผูรับบริการขององคการบริหารสวน ตําบลบางบัวทองมีความพึงพอใจ ลําดับแรกไดแก  

ดานการใหบริการจากเจาหนาท่ี รองลงมา ไดแก ดานสิ่ง อํานวยความสะดวกท่ีมีอยูใน สํานักงาน  

ดานการบริหารจัดการของเจาหนาท่ี ดานการดูแลผูสูงอายุ ดานการจัดเก็บขยะมูลฝอย ดานงาน

ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ดานการสงเสริมศาสนาและวัฒนธรรมประ จําทองถ่ิน สวนความ

พอใจลําดับสุดทาย ไดแก ดานการมีสวนรวมภาคประชาชน 

 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ  (2553:บทคัดยอ) ไดศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอการให

บริการของเทศบาลเวียงพางคําอําเภอแมสายจังหวัดเชียงรายมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจ

ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคําจังหวัดเชียงราย 

 ผลการศึกษา พบวา 

 ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอความเชื่อม่ันในการใหบริการตอประชาชนของ

เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและ

ความเชื่อม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคําอยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 6.02)และ

หากเทียบกับคารอยละจะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึง

พอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอความเชื่อม่ันในการใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียง 

พางคํา มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของ

ประชาชน” ( X  = 6.07, รอยละ = 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของหนวยงาน” ( X = 6.05, 

รอยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชนสุขของประชาชน” ( X =6.01, รอยละ = 76-80) 
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 ความพึงพอใจของ ผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอการใหบริการและความเชื่อม่ันในการใหบริการของ

เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการแล ะ

ความเชื่อม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคําอยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 6.08)และหาก

เทียบกับคารอยละจะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80  หากพิจารณาเปนรายดาน พบวาความ 

พึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอการใหบริการและความเชื่อม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบล

เวียงพางคํา มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรผูใหบริการ” ( X = 6.16, รอยละ  

= 76-80), “ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ” ( X = 6.13,รอยละ = 76-80), และ “ดานคุณภาพ

ของการใหบริการ”, “ดานความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ”( X =6.10, รอยละ = 76-80)  

 สุจิราพร วานะ (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบล : กรณีศึกษาเฉพาะองคการบริหารสวนตําบลเกษม อําเภอตระการพืชผล จังหวัด

อุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหาร  

สวนตําบล : กรณีศึกษาเฉพาะองคการบริหารสวนตําบลเกษม เปนรายดานจะพบวา ดานเจาหนาท่ี  

ผูใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ดานการดําเนินงานตามบทบาท และดานหนาท่ีความ

รับผิดชอบ ดานกระบวนการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ 

 นรินทร  คลังผา ( 2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี  

 ผลการวิจัยสรุปไดวา  

 1.ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลในเขต

อําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี จํานวน 4 ดาน ในภาพรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับรายขอ 

ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดไปคาเฉลี่ยต่ําสุด ไดแก 1) ดานความเชื่อถือ 2) ดานความสามารถ 3) ดานความ 

เต็มใจ และ 4) ดานความรวดเร็ว ตามลําดับ 

 2.การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี เม่ือจําแนกตามอาชีพรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับ

การศึกษาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเม่ือจําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ

สมรส และประเภทของงานบริการท่ีใช ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 ชนะดา วีระพันธ(2554 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการขององคการบริหารสวน ตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี  มีวัตถุประสงค

เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา 

อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรีและเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
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องคการบริหารสวนตําบลบานเกาอําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส การศึกษาและอาชีพ 

 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

รองลงมาคือดานการใหบริการอยางเสมอภาคและดานการใหบริการอยางกาวหนา โดยในดาน 

การใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานท่ีใหบริการมีความ

เหมาะสม ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจาหนาท่ีบริการดวย

ความยิ้มแยมแจมใส และในดานการใหบริการอยางกาวหนา ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการมีความรับผิดชอบและมุงม่ันในการปฏิบัติงาน 

 จรรยา จันทรเตี้ย ( 2553) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการใหบริการจัดเก็บภาษี

ขององคการบริหารสวนตําบลข้ีเหล็ก อําเภอปทุมรัตน จังหวัดรอยเอ็ด 

 ผลการวิจัยพบวา  

 1.ความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการใหบริการจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบล

ข้ีเหล็ก อําเภอปทุมรัตต จังหวัดรอยเอ็ด โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา  

อยูในระดับมากทุกดาน เรียงลําดับจากคาเฉลี่ย มากไปนอย ไดแก ความเชื่อถือได ดานความซ่ือสัตย 

ดานความสุภาพออนโยนในการใหบริการดานความสามารถ ดานการเขาถึงการบริการ ดานการ

สื่อสาร ดานความเขาใจ ดานการตอบสนอง ดานความปลอดภัยในการใชอุปกรณ และดานการสราง

สิ่งท่ีจับตองได 

 2.ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูชําระภาษีท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ รายได และ

การศึกษาแตกตางกัน ตอการใหบริการจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลข้ีเหล็ก อําเภอ 

ปทุมรัตน จังหวัดรอยเอ็ด โดยรวมไมแตกตางกันทางสถิติท่ีระดับ .05 

 3. ขอเสนอแนะของผูชําระภาษีตอการใหบริการจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบล

ข้ีเหล็ก อําเภอปทุมรัตต จังหวัดรอยเอ็ด มีดังนี้ เจาหนาท่ีควรใหคําแนะนําทุกครั้ง เจาหนาท่ีควรให

ความรูเก่ียวกับภาษี ข้ันตอนมาก เจาหนาท่ีควรทําให เจาหนาท่ีใหบริการยืดหยุนเรื่องเวลา  

เจาหนาท่ีควรชวยเรื่องการเขียนเอกสาร ควรประชาสัมพันธบอย ๆ  ออกอากาศดวย ไมควรเปลี่ยน

เจาหนาท่ีเก็บภาษีถามีความจําเปน และควรใหบริการในวันเสารหรือวันอาทิตยเปนบางครั้ง 
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6.กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 การ สํารวจความพึงพอใจของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร 

ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 

โดยสามารถเขียนแผนภาพไดดังนี้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตัวแปรอิสระ 

เพศ 

อายุ 

อาชีพ 

ประเภทผูรับบริการ 

 

 

ตัวแปรตาม 

ความพึงพอใจของการใหบริการของ องคการบริหาร

สวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

1. การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด 

2. การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

3. การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ี

และภาษีปาย 

4. การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 

5. โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการศึกษา 

 

การสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง 

จังหวัดพิจิตรครั้งนี้มีวัตถุประสงคท่ีสําคัญ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ การขอรับเบี้ยยังชีพ

ผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิดการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข การรับชําระภาษีโรงเรือน

และท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงคและ

สงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทางมีรายละเอียด ดังนี้ 

 

1.รูปแบบการดําเนินการศึกษา 

 การ ศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ ( Survey Research) โดยเก็บรวบรวมขอมูลกับ

ผูใชบริการ ในกิจกรรมและภารกิจ  จํานวน 5งานไดแก การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิดการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงคและสงเสริม 

การคัดแยกขยะท่ีตนทาง 

 

2.ประชากรและกลุมตัวอยาง 

2.1 ประชากรท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ ไดแก ประชาชน หนวยงานรัฐ หนวยงาน

เอกชน ท่ีไดรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต รจํานวน3,076

คน จําแนกตามกิจกรรมและภารกิจ จํานวน 5 งานดังนี้ 

  1)การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

  ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด     จํานวน  1,325คน 

  2)การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข    จํานวน   15คน 

  3) การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

  ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย    จํานวน 200คน 

  4)การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร    จํานวน   36    คน 

  5) โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง จํานวน  1,500คน 
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 2.2 กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชน  หนวยงานรัฐ หนวยงานเอกชน ท่ีไดรับบริการจาก

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร จํานวน 354 คน ซ่ึงจํานวนท่ีเก็บ

รวบรวมไดจริง จํานวน 400คน โดยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง จากสูตรของยามาเนย

(Yamane.1973 : 725) ท่ีระดับความคลาดเคลื่อน .05  

 

 

        n = 
N

1+Ne2
 

 

      เม่ือ N = ขนาดของประชากร 

       e = ระดับความคลาดเคลื่อนท่ียอมใหเกิดข้ึนได 

       n = ขนาดกลุมตัวอยางท่ีตองการ 

 

 

แทนสูตรไดดังนี้ 

n = 
3,076

1+3,076(0.05)2
 

 

       n  =
3,076

8.6900
   = 353.97 

 

        

 จากนั้นทําการสุมแบบชั้นภูมิ ( Stratified  Random Sampling) ซ่ึงเปนวิธีการสุมตัวอยางท่ี

คํานึงถึงความเปนไปไดทางสถิติ โดยทําการแบงชั้นภูมิตามลักษณะของผูใชบริการในแตละงาน  

ตามสัดสวนของผูใชบริการในแตละงาน ( Probability proportionate to size sampling) 

จํานวน 354คน รวมท้ังสิ้นจํานวนกลุมตัวอยางท่ีเก็บจริง จํานวน 400 คนโดยสามารถสรุปเปน ตาราง

ไดดังนี้ 
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ประเภทงาน 

จํานวน

ประชากร 

กลุม

ตัวอยาง 

ตามสัดสวน 

กลุม

ตัวอยาง 

ท่ีเก็บจริง 

1.การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด 

1,325 152 152 

2.การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข 15 2 15 

3. การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุง

ทองท่ีและภาษีปาย 

200 23 30 

4. การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 36 4 30 

5. โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 

1,500 173 173 

รวม 3,076 354 400 

 

3.เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.1 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย  เปนเครื่องมือในการสํารวจความพึงพอใจการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 5 ฉบับ

ไดแก1) การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  2) การยื่นเรื่องรองเรียน/ 

รองทุกข  3) การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  4) การขออนุญาต 

ปลูกสรางอาคาร และ 5) โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง ซ่ึงแตละฉบับ  

มีรายละเอียดดังนี้ 

 3.1.1 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปสวนนี้มีวัตถุประสงคจะนําเสนอและพรรณนาลักษณะของ

กลุมตัวอยางท่ีไดรับบริการ ทําใหเห็นลักษณะและธรรมชาติของกลุมตัวอยาง อันจะเปนประโยชนตอ

การวิเคราะหความพึงพอใจท่ีมีตอกิจกรรมการบริการซ่ึงมีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ ( Check 

list) ไดแก เพศ อายุ อาชีพและ ประเภทผูรับบริการ 

 3.1.2 ตอนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการ

สวนนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือนําเสนอระดับความพึงพอใจการใหบริการ ในแตละกิจกรรม ประกอบดวย  

5 ดานไดแก ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ   ดานชองทางการใหบริการ   ดานเจาหนาท่ี/

บุคลากรใหบริการ  ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก และดานผลการปฏิบัติงานโดยผูศึกษาได

กําหนด ลักษณะของแบบสอบถามตามวิธีการวัดทัศนคติแบบลิเคิรต (Likert’s scale) ดังนี้ 
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   1)ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  คะแนน เทากับ 5 

   2)ระดับความพึงพอใจมาก  คะแนน เทากับ 4 

   3)ระดับความพึงพอใจปานกลาง  คะแนน เทากับ 3 

   4)ระดับความพึงพอใจนอย  คะแนน เทากับ 2 

   5)ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด  คะแนน เทากับ 1 

  3.1.3 ตอนท่ี 3 จุดเดนจุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการ

ของหนวยงานซ่ึงมีลักษณะเปนขอคําถามปลายเปด  

 3.2การสรางเครื่องมือมีข้ันตอนการสรางเครื่องมือ ดังนี้ 

  3.2.1  ศึกษาแนวคิด ทฤษ ฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับ ความพึงพอใจของการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต รและแนวคิดการปกครอง

สวนทองถ่ิน 

  3.2.2 นําขอมูลท่ีไดมาสรางกรอบการวัดความพึงพอใจ พรอมท้ังนิยามเชิงทฤษฎี และ

นิยามเชิงปฏิบัติการ 

  3.2.3 สรางเครื่องมือตามนิยามเชิงปฏิบัติการของความพึงพอใจในการใหบริการ 

  3.2.4 ตรวจสอบความถูกตองและความเชื่อถือไดของแบบสอบถามความพึงพอใจการ

ใหบริการ และพัฒนาปรบัปรุงแบบสอบถาม  

  3.2.5กําหนดประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัย 

  3.2.6 นําแบบสอบถามท่ีไดเก็บรวบรวมขอมูลจากป ระชากรและกลุมตัวอยางตาม

ประเด็นท่ีสํารวจ 

  3.2.7 นําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหขอมูลตามประเด็นและความตองการท่ีตองการ 

  3.2.8 สรุปผลการศึกษา และเสนอแนะเพ่ือพัฒนาการใหบริการขององคการ 

 

4.การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการเก็บรวมรวมขอมูลการ สํารวจความพึงพอใจในการใหบริการ ในครั้งนี้ คณะผูศึกษา

ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยเก็บจากกลุมตัวอยางในแตละประเภทงานท่ีใหบริการ

ตามจํานวนกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไว 
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5.การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 

 การวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวยการวิเคราะหขอมูลท่ีสําคัญ ดังนี้  

 5.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ใชสถิติเชิงพรรณ นา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 5.2  ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามวัดความพึงพอใจดานตาง ๆ ใชสถิติเชิงพรรณ นา ไดแก 

คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ในสวนของระดับความพึงพอใจ เกณฑท่ีนํามาใชแปลความหมายของคาเฉลี่ย ผูศึกษาได

กําหนดเกณฑไวดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด. 2545 : 100) 

 1.00 – 1.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอยท่ีสุด 

 1.51 – 2.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอย 

 2.51 – 3.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 

 3.51 – 4.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก 

 4.51 – 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับ มากท่ีสุด 

 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การ สํารวจความพึงพอใจของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร  

ในครั้งนี้ ไดดําเนินการประเมินใน 6 เรื่อง โดยนําเสนอผลการประเมิน ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

 สวนท่ี 1 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการในภาพรวม  

สวนท่ี 2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอ การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด 

สวนท่ี 3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

สวนท่ี 4 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุง

ทองท่ีและภาษีปาย 

สวนท่ี 5 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 

สวนท่ี 6 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 

 

สวนท่ี 1 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการในภาพรวม 

  

ตารางท่ี 4.1 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการ ในภาพรวม 

 

ความพึงพอใจตอโครงการในภาพรวม   X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

1. การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด 4.85 0.38 มากท่ีสุด 97.00 

2. การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข 4.86 0.38 มากท่ีสุด 97.03 

3. การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ี

และภาษีปาย 4.86 0.37 มากท่ีสุด 97.14 

4. การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 4.84 0.39 มากท่ีสุด 96.73 

5. โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 4.89 0.39 มากท่ีสุด 97.86 

รวม 4.86 0.38 มากท่ีสุด 97.15 
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 จากตารางท่ี 4.1 พบวา 

 ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร  ในภาพรวม อยูในระดับ มากท่ีสุด  ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.15  

โดยเม่ือพิจารณาในรายโครงการพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ ตอโครงการรณรงคและสงเสริม 

การคัดแยกขยะท่ีตนทาง  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 รองลงมาไดแก  

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) 

คิดเปนรอยละ 97.14 และการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปน

รอยละ 97.03 

 

สวนท่ี 2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด 

2.1 ขอมูลท่ัวไป 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงขอมูลท่ัวไป การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  

ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ และประเภทผูรับบริการ 

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

เพศ 

    1. ชาย 72 

 

47.37 

    2. หญิง 80 52.63 

อายุ 

    1. ต่ํากวา 26 ป 1 0.66 

    2. 26 – 40 ป 12 7.89 

    3. 41 – 55 ป 45 29.61 

    4. 56 – 69 ป 79 51.97 

5. 70 ปข้ึนไป 15 9.87 

อาชีพ 

1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 1 0.66 

2. ลูกจาง/พนักงานบริษัท 5 3.29 

3. ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 1 0.66 
 



48 
 

ตารางท่ี 4.2  (ตอ) 

 
รายการ จํานวน/คน รอยละ 

4. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 3 1.97 

5. นักเรียน/นักศึกษา 1 0.66 

6. รับจางท่ัวไป 54 35.53 

    7. แมบาน/พอบาน/เกษียณ 28 18.42 

8. เกษตรกร/ประมง 44 28.95 

9. วางงาน 15 9.87 

ประเภทผูรับบริการ     

 1. ประชาชน 

 

149 

 

98.03 

 2. หนวยงานรัฐ 1 0.66 

 3. หนวยงานเอกชน 2 1.32 

รวม 152 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ หญิง  จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ  52.63  

และเพศชาย จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 47.37 

มีอายุระหวาง 56 – 69 ป  จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ  51.97 รองลงมาไดแก  

อายุระหวาง 41 – 55 ป  จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ  29.61 และอายุ 70 ปข้ึนไป จํานวน 15 คน 

คิดเปนรอยละ 9.87 

สวนใหญ มีอาชีพ รับจางท่ัวไป  จํานวน  54 คน คิดเปนรอยละ 35.53 รองลงมาไดแก  

อาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 28.95 และแมบาน/พอบาน/เกษียณ  จํานวน 

28 คน คิดเปนรอยละ 18.42 

ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 98.03 

รองลงมาไดแก หนวยงานเอกชน จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.32 และหนวยงานรัฐ  จํานวน 1 คน 

คิดเปนรอยละ 0.66 
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2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด 

 

ตารางท่ี  4.3 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด ในภาพรวม 

 

การขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.85 0.37 มากท่ีสุด 97.01 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.22 

3. ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ 4.86 0.34 มากท่ีสุด 97.26 

4. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 4.86 0.37 มากท่ีสุด 97.20 

5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.87 0.36 มากท่ีสุด 97.34 

รวม 4.85 0.38 มากท่ีสุด 97.00 

 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา 

ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอ การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส  

เด็กแรกเกิด ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.85) คิดเปนรอยละ 97.00 โดยเม่ือพิจารณาใน

รายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจใน ดานผลการปฏิบัติงาน  อยูในระดับ มากท่ีสุด   

( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.34 รองลงมาไดแก ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.26 และดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.20 
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2.3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด 

 

ตารางท่ี 4.4 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมี การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด ในแตละดาน 

 

การขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ 

1.  ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ

คลองตัว 4.85 0.36 มากท่ีสุด 96.97 

2. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.84 0.37 มากท่ีสุด 96.84 

3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ

ภาคเทาเทียมกัน  4.88 0.33 มากท่ีสุด 97.50 

4. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่อง

อยางชัดเจน 4.84 0.41 มากท่ีสุด 96.71 

รวม 4.85 0.37 มากท่ีสุด 97.01 

ดานชองทางการใหบริการ 

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทาง

ตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย 4.82 0.45 มากท่ีสุด 96.32 

2. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี 4.82 0.45 มากท่ีสุด 96.32 

3.  มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และ

หลากหลาย เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการ

หมูบาน เปนตน 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.18 

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจใน

การดําเนินงาน 4.80 0.43 มากท่ีสุด 96.05 

รวม 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.22 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.86 0.35 มากท่ีสุด 97.24 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.89 0.32 มากท่ีสุด 97.76 
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ตารางท่ี 4.4 (ตอ) 

 

การขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส 

และมีความพรอมในการใหบริการ 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.58 

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว 4.84 0.37 มากท่ีสุด 96.84 

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  

สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 4.84 0.37 มากท่ีสุด 96.71 

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของ

ตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 4.92 0.27 มากท่ีสุด 98.42 

รวม 4.86 0.34 มากท่ีสุด 97.26 

ดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ

บริการ 4.88 0.33 มากท่ีสุด 97.50 

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท

สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.89 0.32 มากท่ีสุด 97.76 

3. สถานท่ีมีความสะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวก

ตอการใชบริการ 4.84 0.38 มากท่ีสุด 96.84 

4. ปาย ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ 

มีความชัดเจน เขาใจงาย 4.84 0.44 มากท่ีสุด 96.71 

รวม 4.86 0.37 มากท่ีสุด 97.20 

ดานผลการปฏิบัติงาน 

1. การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน 4.88 0.35 มากท่ีสุด 97.50 

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.86 0.38 มากท่ีสุด 97.24 

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมี

ความบกพรอง 4.84 0.38 มากท่ีสุด 96.84 

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ของประชาชน 4.89 0.34 มากท่ีสุด 97.76 

รวม 4.87 0.36 มากท่ีสุด 97.34 
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จากตารางท่ี 4.4 พบวา  

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.85) คิดเปนรอยละ 97.01 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ  

มีความพึงพอใจในเรื่อง การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน  

อยูในระดับ มากท่ีสุด  ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ  97.50 รองลงมาไดแก ข้ันตอนการใหบริการไม

ยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.85) คิดเปนรอยละ  96.97 และการ

ใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา  อยูในระดับ มากท่ีสุด  ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 

96.84 

ดานชองทางการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม อยูในระดับ 

มากท่ีสุด  ( X  = 4.81) คิดเปนรอยละ 96.22 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความ 

พึงพอใจในเรื่อง การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม  

เขาใจงาย , มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.82)  

คิดเปนรอยละ 96.32 รองลงมา  ไดแก มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย 

เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต คณะกรรมการหมูบาน เปนตน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.81) คิดเปน

รอยละ 96.18 และมีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงาน  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.05 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.26 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน 

และไมหาประโยชนในทางมิชอบ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.92) คิดเปนรอยละ  98.42 รองลงมา 

ไดแก เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปน

รอยละ 97.76 และเจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86)  

คิดเปนรอยละ 97.24 

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.20 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ  

มีความพึงพอใจในเรื่อง สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่ง รอรับ

บริการ มีความเพียงพอ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.76 รองลงมาไดแก 

สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88)  
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คิดเปนรอยละ 97.50 และสถานท่ีมีความสะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ   

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.84 

ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม อยูในระดับ มากท่ีสุด  

( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.34 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ  

ในเรื่อง กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ของประชาชน  อยูในระดับ มากท่ีสุด  ( X  = 4.89)  

คิดเปนรอยละ 97.76 รองลงมาไดแก  การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน  อยูใน

ระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.50 และการดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความ

โปรงใส อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.24 

 

สวนท่ี 3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

3.1 ขอมูลท่ัวไป 

 

ตารางท่ี 4.5 แสดงขอมูลท่ัวไป การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ  และ

ประเภท ผูรับบริการ     

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

เพศ 

    1. ชาย 9 

 

60.00 

    2. หญิง 6 40.00 

อายุ 

    1. ต่ํากวา 26 ป 1 6.67 

2. 26 – 40 ป 3 20.00 

3. 41 – 55 ป 7 46.67 

4. 56 – 69 ป 4 26.67 

อาชีพ 

1. ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 3 20.00 

2. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 4 26.67 

3. รับจางท่ัวไป 5 33.33 

4. แมบาน/พอบาน/เกษียณ 1 6.67 

5. เกษตรกร/ประมง 2 13.33 
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ตารางท่ี 4.5  (ตอ) 
 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

ประเภทผูรับบริการ     

1. ประชาชน 

 

15 

 

100.00 

รวม 15 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 60.00 และเพศหญิง 

จํานวน  6 คน คิดเปนรอยละ 40.00 

มีอายุระหวาง 41 – 55 ป  จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ  46.67 รองลงมาไดแก อายุระหวาง 

56 – 69 ป จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 26.67 และอายุระหวาง 26 – 40 ป จํานวน 3 คน คิดเปน

รอยละ 20.00 

สวนใหญมีอาชีพรับจางท่ัวไป  จํานวน  5 คน คิดเปนรอยละ 33.33 รองลงมาไดแก  

อาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ  จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 26.67 และอาชีพผูประกอบการ/

เจาของธุรกิจ จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 20.00 

ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 100.00 
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3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

ตารางท่ี  4.6 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข ในภาพรวม 

 

การย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.95 0.23 มากท่ีสุด 98.93 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.82 0.39 มากท่ีสุด 96.33 

3. ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ 4.88 0.36 มากท่ีสุด 97.56 

4. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 4.78 0.45 มากท่ีสุด 95.67 

5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.83 0.46 มากท่ีสุด 96.67 

รวม 4.86 0.38 มากท่ีสุด 97.03 

  

จากตารางท่ี 4.6 พบวา 

ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอ การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.03 โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญ

มีความพึงพอใจใน  ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.95)  

คิดเปนรอยละ 98.93 รองลงมาไดแก ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.56 และดานผลการปฏิบัติงาน  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83)  

คิดเปนรอยละ 96.67 
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3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

ตารางท่ี 4.7 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข ในแตละดาน 

 

การย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ 

1.  ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ

คลองตัว 4.93 0.26 มากท่ีสุด 98.67 

2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

3. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 5.00 0.00 มากท่ีสุด 100.00 

4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ

ภาคเทาเทียมกัน  5.00 0.00 มากท่ีสุด 100.00 

5. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่อง

อยางชัดเจน 4.93 0.26 มากท่ีสุด 98.67 

รวม 4.95 0.23 มากท่ีสุด 98.93 

ดานชองทางการใหบริการ 

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทาง

ตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และ

หลากหลาย เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการ

หมูบาน เปนตน 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

3. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจ 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

รวม 4.82 0.39 มากท่ีสุด 96.33 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.87 0.52 มากท่ีสุด 97.33 

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส 

และมีความพรอมในการใหบริการ 4.93 0.26 มากท่ีสุด 98.67 
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ตารางท่ี 4.7 (ตอ) 

 

การย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว 4.73 0.59 มากท่ีสุด 94.67 

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  

สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 4.73 0.59 มากท่ีสุด 94.67 

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของ

ตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

รวม 4.88 0.36 มากท่ีสุด 97.56 

ดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ

บริการ 4.73 0.59 มากท่ีสุด 94.67 

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท

สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.75 0.55 มากท่ีสุด 95.35 

3. สถานท่ีและอุปกรณมีความสะอาดเปนระเบียบ  

เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

4. ปาย ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ 

มีความชัดเจน เขาใจงาย 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

รวม 4.78 0.45 มากท่ีสุด 95.67 

ดานผลการปฏิบัติงาน 

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของ

ประชาชน 5.00 0.00 มากท่ีสุด 100.00 

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.73 0.59 มากท่ีสุด 94.67 

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมี

ความบกพรอง 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชน

สวนรวม 4.80 0.56 มากท่ีสุด 96.00 

รวม 4.83 0.46 มากท่ีสุด 96.67 
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จากตารางท่ี 4.7 พบวา  

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม   

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.95) คิดเปนรอยละ  98.93 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ  

มีความพึงพอใจในเรื่อง  การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา  , การใหบริการเปนไป

ตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 5.00) คิดเปนรอยละ 

100.00 รองลงมาไดแก ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว  , มีการแจง

ระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่องอยางชัดเจน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.93) คิดเปน

รอยละ  98.67 และมีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87)  

คิดเปนรอยละ 97.33 

ดานชองทางการใหบริการ  ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวมอยูในระดับ 

มากท่ีสุด ( X  = 4.82) คิดเปนรอยละ  96.33 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความ 

พึงพอใจในเรื่อง  การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม  

เขาใจงาย , มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจ  อยูในระดับมากท่ีสุด  ( X  = 4.87)  

คิดเปนรอยละ 97.33 และมีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท 

อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน เปนตน  , มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี   

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.00 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ  97.56 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ  

มีความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมในการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.93) คิดเปนรอยละ 98.67 รองลงมาไดแก เจาหนาท่ีแตงกาย

เรียบรอย และเหมาะสม  , เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  , เจาหนาท่ีใหบริการ

ดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ  97.33 และเจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา   

และรวดเร็ว , เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย 

ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.73) คิดเปน 

รอยละ 94.67 

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.78) คิดเปนรอยละ 95.67 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง  สถานท่ีและอุปกรณมีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย สะดวกตอการใช
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บริการ , ปาย ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจน เขาใจงาย อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.00 รองลงมาไดแก สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ 

หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่ง รอรับบริการ  มีความเพียงพอ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.75)  

คิดเปนรอยละ 95.35 และสถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.73) คิดเปนรอยละ 94.67 

ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจในเรื่อง 

กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 5.00) คิดเปน

รอยละ 100.00 รองลงมา ไดแก มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง  , 

กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80)  

คิดเปนรอยละ 96.00 และการดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส อยูในระดับมากท่ีสุด 

( X  = 4.73) คิดเปนรอยละ 94.67 

 

สวนท่ี 4 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ี

และภาษีปาย 

 4.1 ขอมูลท่ัวไป 

 

ตารางท่ี 4.8 แสดงขอมูลท่ัวไป  การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  

ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ และประเภทผูรับบริการ         

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

เพศ 

    1. ชาย 5 

 

16.67 

    2. หญิง 25 83.33 

อายุ 

    1. ต่ํากวา 26 ป 4 13.33 

    2. 26 – 40 ป 5 16.67 

3. 41 – 55 ป 8 26.67 

4. 56 – 69 ป 13 43.33 
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ตารางท่ี 4.8  (ตอ) 

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

อาชีพ 

    1. ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 5 16.67 

2. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 6 20.00 

3. รับจางท่ัวไป 8 26.67 

4. แมบาน/พอบาน/เกษียณ 7 23.33 

5. เกษตรกร/ประมง 4 13.33 

ประเภทผูรับบริการ     

1. ประชาชน 

 

30 

 

100.00 

รวม 30 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 83.33  

และเพศชาย จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 16.67 

มีอายุระหวาง 56 – 69 ป จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ  43.33 รองลงมาไดแก  

อายุระหวาง  41 – 55 ป  จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 26.67 และอายุระหวาง 26 – 40 ป  

จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 16.67 

สวนใหญมีอาชีพรับจางท่ัวไป  จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 26.67 รองลงมาไดแก แมบาน/

พอบาน/เกษียณ  จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 23.33 และอาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ   

จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 20.00 

ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 100.00 
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4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุง

ทองท่ีและภาษีปาย 

 

ตารางท่ี 4.9 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมี ตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย ในภาพรวม 

 

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.84 0.42 มากท่ีสุด 96.80 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.83 0.37 มากท่ีสุด 96.67 

3. ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ 4.89 0.31 มากท่ีสุด 97.89 

4. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 4.88 0.37 มากท่ีสุด 97.67 

5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.83 0.40 มากท่ีสุด 96.67 

รวม 4.86 0.37 มากท่ีสุด 97.14 

  

จากตารางท่ี 4.9 พบวา 

ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ี

และภาษีปาย ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.14 โดยเม่ือพิจารณา

ในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจในดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด 

( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.89 รองลงมาไดแก ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก   

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.67 และดานกระบวนการ /ข้ันตอนการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.80 
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4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ี

และภาษีปาย 
 

ตารางท่ี 4.10  แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย ในแตละดาน 
 

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตั 4.87 0.43 มากท่ีสุด 97.33 

2. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.80 0.55 มากท่ีสุด 96.00 

3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ

ภาคเทาเทียมกัน  4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

4. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่อง

อยางชัดเจน 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

5. การแจงรายละเอียดหลักฐานประกอบการขอรับ

บริการอยางชัดเจน 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

รวม 4.84 0.42 มากท่ีสุด 96.80 

ดานชองทางการใหบริการ 

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทาง

ตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

2. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

3. มีเอกสาร แผนพับ ใบปลิวแจกเพ่ือเสริมสรางความรู 

ความเขาใจเก่ียวกับการจัดเก็บรายไดหรือภาษี 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

4. มีตัวอยางแนะนําวิธีการกรอกขอมูลใบแบบฟอรม 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

รวม 4.83 0.37 มากท่ีสุด 96.67 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส 

และมีความพรอมในการใหบริการ 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 
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ตารางท่ี 4.10  (ตอ) 

 

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  

สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 4.93 0.25 มากท่ีสุด 98.67 

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของ

ตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 4.97 0.18 มากท่ีสุด 99.33 

รวม 4.89 0.31 มากท่ีสุด 97.89 

ดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ

บริการ 4.93 0.25 มากท่ีสุด 98.67 

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท

สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.83 0.46 มากท่ีสุด 96.67 

3. สถานท่ีมีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย สะดวก

ตอการใชบริการ 4.93 0.25 มากท่ีสุด 98.67 

4. ปาย ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ 

มีความชัดเจน เขาใจงาย 4.83 0.46 มากท่ีสุด 96.67 

รวม 4.88 0.37 มากท่ีสุด 97.67 

ดานผลการปฏิบัติงาน 

1. การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน 4.73 0.52 มากท่ีสุด 94.67 

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมี

ความบกพรอง 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชน

สวนรวม 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

รวม 4.83 0.40 มากท่ีสุด 96.67 
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จากตารางท่ี 4.10 พบวา  

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม 

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.80 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ  

มีความพึงพอใจในเรื่อง  การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ 98.00 รองลงมาไดแก ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก

ซับซอนและมีความคลองตัว อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ  97.33 และมีการแจง

ระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่องอยางชัดเจน  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปน

รอยละ 96.67 

ดานชองทางการใหบริการ  ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  อยูในระดับ 

มากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความ 

พึงพอใจในเรื่อง  มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.33 รองลงมาไดแก การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ  

ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย , มีเอกสาร แผนพับ ใบปลิวแจกเพ่ือเสริมสรางความรู 

ความเขาใจเก่ียวกับการจัดเก็บรายไดหรือภาษี  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ  

96.67 และมีตัวอยางแนะนําวิธีการกรอกขอมูลใบแบบฟอรม  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80)  

คิดเปนรอยละ 96.00 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.89 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน 

และไมหาประโยชนในทางมิชอบ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.97) คิดเปนรอยละ 99.33 รองลงมา

ไดแก เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย  

ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.93) คิดเปน 

รอยละ  98.67 และเจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมในการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ 98.00 

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.67 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ  

มีความพึงพอใจในเรื่อง สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ  , สถานท่ีมีความ

สะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.93) คิดเปน 

รอยละ 98.67 และสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่ง รอรับ
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บริการ  มีความเพียงพอ  , ปาย ขอความบอกจุด ใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจน 

เขาใจงาย อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 

ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ  

ในเรื่อง  การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90)  

คิดเปนรอยละ 98.00 รองลงมาไดแก กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.33 และมีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการ

ดําเนินงานมีความบกพรอง อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 

 

สวนท่ี 5 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 

5.1 ขอมูลท่ัวไป 

 

ตารางท่ี 4.11 แสดงขอมูลท่ัวไปการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ  และ

ประเภทผูรับบริการ         

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

เพศ 

    1. ชาย 12 

 

40.00 

    2. หญิง 18 60.00 

อายุ 

1. ต่ํากวา 26 ป 4 13.33 

2. 26 – 40 ป 9 30.00 

3. 41 – 55 ป 7 23.33 

4. 56 – 69 ป 10 33.33 

อาชีพ 

    1. ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 2 6.67 

2. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 10 33.33 

3. รับจางท่ัวไป 8 26.67 

4. แมบาน/พอบาน/เกษียณ 3 10.00 

5. เกษตรกร/ประมง 7 23.33 
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จากตารางท่ี 4.11 (ตอ) 

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

ประเภทผูรับบริการ     

1. ประชาชน 

 

30 

 

100.00 

รวม 30 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 60.00 

และเพศชาย จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 40.00 

มีอายุระหวาง 56 – 69 ป  จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ  33.33 รองลงมาไดแก  

อายุระหวาง 26 – 40 ป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 30.00 และอายุระหวาง 41 – 55 ป   

จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 23.33 

สวนใหญมีอาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ  จํานวน  10 คน คิดเปนรอยละ 33.33 

รองลงมาไดแก อาชีพรับจางท่ัวไป  จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 26.67 และอาชีพเกษตรกร/ประมง 

จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 23.33 

ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 100.00 
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5.2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 

 

ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร ในภาพรวม 

 

การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.13 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.80 0.40 มากท่ีสุด 96.00 

3. ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ 4.88 0.34 มากท่ีสุด 97.67 

4. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 4.83 0.40 มากท่ีสุด 96.53 

5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.87 0.34 มากท่ีสุด 97.33 

รวม 4.84 0.39 มากท่ีสุด 96.73 

  

จากตารางท่ี 4.12 พบวา 

ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอ การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.73 โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญ

มีความพึงพอใจใน ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปน 

รอยละ 97.67 รองลงมาไดแก ดานผลการปฏิบัติงาน  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปน 

รอยละ 97.33 และดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปน

รอยละ 96.53 
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5.3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 
 

ตารางท่ี 4.13 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร ในแตละดาน 
 

การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตั 4.80 0.48 มากท่ีสุด 96.00 

2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง 4.73 0.58 มากท่ีสุด 94.67 

3. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ

ภาคเทาเทียมกัน  4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

5. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่อง

อยางชัดเจน 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

รวม 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.13 

ดานชองทางการใหบริการ 

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทาง

ตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และ

หลากหลาย เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการ

หมูบาน เปนตน 4.77 0.43 มากท่ีสุด 95.33 

3. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจใน

การดําเนินงาน 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

รวม 4.80 0.40 มากท่ีสุด 96.00 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส 

และมีความพรอมในการใหบริการ 4.93 0.25 มากท่ีสุด 98.67 
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ตารางท่ี 4.13  (ตอ) 

 

การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  

สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 4.80 0.48 มากท่ีสุด 96.00 

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของ

ตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

รวม 4.88 0.34 มากท่ีสุด 97.67 

ดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ

บริการ 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท

สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.77 0.50 มากท่ีสุด 95.33 

3. ปาย ขอความ ท่ีแสดงถึงข้ันตอนการใหบริการ มีความ

ชัดเจน เขาใจงาย 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

4. มีการกําหนดเอกสารประกอบการพิจารณาท่ีเหมาะสม 

ชัดเจน 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

5. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ีชัดเจน 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

รวม 4.83 0.40 มากท่ีสุด 96.53 

ดานผลการปฏิบัติงาน 

1. การดําเนินการตรงตามความตองการของประชาชน 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมี

ความบกพรอง 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

4. มีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

รวม 4.87 0.34 มากท่ีสุด 97.33 
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จากตารางท่ี 4.13 พบวา  

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม 

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.81) คิดเปนรอยละ 96.13 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง  การ ใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.33 รองลงมาไดแก มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละ

เรื่องอยางชัดเจน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ  96.67 และข้ันตอนการใหบริการ

ไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว , การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทา

เทียมกัน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.00 

ดานชองทางการใหบริการ  ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  อยูในระดับ 

มากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.00 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความ 

พึงพอใจในเรื่อง  มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 รองลงมาไดแก การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผาน

ชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย , มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการ

ดําเนินงาน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ  96.00 และมีชองทางการประสานงาน 

ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน เปนตน   

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.77) คิดเปนรอยละ 95.33 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.67 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมในการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.93) คิดเปนรอยละ 98.67 รองลงมาไดแก เจาหนาท่ีแตงกาย

เรียบรอย และเหมาะสม  , เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา  และรวดเร็ว  , เจาหนาท่ี

ใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ  98.00 และเจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ 

และเปนกันเอง อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.33 

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.53 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง  มีการกําหนดเอกสารประกอบการพิจารณาท่ีเหมาะสม ชัดเจน  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ 98.00 รองลงมาไดแก สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการ

เดินทางมารับบริการ  , ปาย ขอความ ท่ีแสดงถึงข้ันตอนการใหบริการ มีความ ชัดเจน เขาใจงาย   
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อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ีชัดเจน  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.00 

ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.33 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ  

ในเรื่อง มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ 98.00 รองลงมาไดแก การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความ

โปรงใส , มีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 

97.33 และการดําเนินการตรงตามความตองการของประชาชน  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83)  

คิดเปนรอยละ 96.67 

 

สวนท่ี 6 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง 

6.1 ขอมูลท่ัวไป 

 

ตารางท่ี 4.14 แสดงขอมูลท่ัวไปโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง  ประกอบดวย 

เพศ อายุ อาชีพ และประเภทผูรับบริการ         

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

เพศ 

    1. ชาย 75 

 

43.35 

    2. หญิง 98 56.65 

อายุ 

1. ต่ํากวา 26 ป 28 16.18 

2. 26 – 40 ป 52 30.06 

3. 41 – 55 ป 56 32.37 

4. 56 – 69 ป 35 20.23 

5. 70 ปข้ึนไป 2 1.16 

อาชีพ 

    1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 9 5.20 

2. ลูกจาง/พนักงานบริษัท 7 4.05 

3. ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 9 5.20 
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จากตารางท่ี 4.14 (ตอ) 

 
รายการ จํานวน/คน รอยละ 

4. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 13 7.51 

5. นักเรียน/นักศึกษา 10 5.78 

6. รับจางท่ัวไป 21 12.14 

7. แมบาน/พอบาน/เกษียณ 19 10.98 

8. เกษตรกร/ประมง 67 38.73 

9. วางงาน 18 10.40 

ประเภทผูรับบริการ     

1. ประชาชน 

 

164 

 

94.80 

2. หนวยงานรัฐ 9 5.20 

รวม 173 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 56.65  

และเพศชาย จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 43.35 

มีอายุระหวาง 41 – 55 ป  จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ  32.37 รองลงมาไดแก  

อายุระหวาง 26 – 40 ป จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 30.06 และอายุระหวาง  56 – 69 ป   

จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 20.23 

สวนใหญมีอาชีพเกษตรกร/ประมง  จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 38.73 รองลงมาไดแก 

อาชีพรับจางท่ัวไป  จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 12.14 และแมบาน/พอบาน/เกษียณ  

จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 10.98 

ประเภทผูรับบริการ  ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 94.80  

และหนวยงานรัฐ จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 5.20 
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6.2 ผลการ ประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 

 

ตารางท่ี 4.15 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมี ตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ

ท่ีตนทาง ในภาพรวม 

 

โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.91 0.34 มากท่ีสุด 98.20 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.89 0.40 มากท่ีสุด 97.86 

3. ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.84 

4. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 4.88 0.41 มากท่ีสุด 97.69 

5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.73 

รวม 4.89 0.39 มากท่ีสุด 97.86 

  

จากตารางท่ี 4.15 พบวา 

ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง  

ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 โดยเม่ือพิจารณาในรายดาน

พบวา สวนใหญมีความพึงพอใจใน ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.91) คิดเปนรอยละ 98.20 รองลงมาไดแก ดานชองทางการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด 

( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 และดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.84 
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6.3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 

 

ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ

ท่ีตนทาง ในแตละดาน 

 

โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตั 4.92 0.33 มากท่ีสุด 98.38 

2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง 4.91 0.34 มากท่ีสุด 98.27 

3. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.92 0.33 มากท่ีสุด 98.38 

4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ

ภาคเทาเทียมกัน  4.90 0.35 มากท่ีสุด 98.03 

5. การใหบริการในแตละข้ันตอนมีระยะเวลาท่ีเหมาะสม 4.90 0.36 มากท่ีสุด 97.92 

รวม 4.91 0.34 มากท่ีสุด 98.20 

ดานชองทางการใหบริการ 

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทาง

ตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย 4.91 0.38 มากท่ีสุด 98.15 

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และ

หลากหลาย เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการ

หมูบาน เปนตน 4.90 0.40 มากท่ีสุด 97.92 

3. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจ ใน

การดําเนินงานเก่ียวกับปญหาขยะ และรณรงคในเรื่อง

การคัดแยกขยะ 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 

รวม 4.89 0.40 มากท่ีสุด 97.86 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.90 0.40 มากท่ีสุด 97.92 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.80 
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ตารางท่ี 4.16  (ตอ) 

 

โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส 

และมีความพรอมในการใหบริการ 4.91 0.39 มากท่ีสุด 98.15 

4. เจาหนาท่ีบริการไดตรงตามเวลาท่ีกําหนด 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.80 

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  

สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของ

ตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 

รวม 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.84 

ดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีตั้งในการกําจัดขยะมีความเหมาะสม 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.80 

2. ในแตละพ้ืนท่ีอยูอาศัยของประชาชนมีถังขยะเพียงพอ

สําหรับใสขยะมูลฝอย 4.87 0.42 มากท่ีสุด 97.57 

3. อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ ในการจัดเก็บขยะ 

มีคุณภาพและมีความทันสมัย 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 

4. อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ ในการจัดเก็บขยะ 

มีความสะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกตอการใช

บริการ 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 

รวม 4.88 0.41 มากท่ีสุด 97.69 

ดานผลการปฏิบัติงาน 

1. สามารถกําจัดขยะถูกวิธี ถูกสุขลักษณะ ไมทําลาย

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.80 

2. ประชาชนในตําบลปากทางมีความรูเก่ียวกับขยะ

ประเภทตาง ๆ ตลอดจนทราบถึงปญหาและผลกระทบท่ี

เกิดจากขยะ 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 
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ตารางท่ี 4.16  (ตอ) 

 

โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

3. ประชาชนมีสวนรวมในการจัดการขยะมูลฝอยและ

สิ่งแวดลอม และมีจิตสํานึกในการคัดแยกขยะ 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.80 

4. สามารถลดปริมาณขยะมูล มีรายไดจากการขายขยะ  4.90 0.40 มากท่ีสุด 97.92 

5. ประชาชนมีสุขภาพอนามัยและสิ่งแวดลอมท่ีดีข้ึน 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.46 

รวม 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.73 

 

จากตารางท่ี 4.16 พบวา  

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม 

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.91) คิดเปนรอยละ 98.20 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง  ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว  , การใหบริการมี

ความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.92) คิดเปนรอยละ 98.38 รองลงมา

ไดแก มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.91) คิดเปนรอยละ  

98.27 และการใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน  อยูในระดับ 

มากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ 98.03 

ดานชองทางการใหบริการ  ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  อยูในระดับ 

มากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความ 

พึงพอใจในเรื่อง  การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม  

เขาใจงาย  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.91) คิดเปนรอยละ 98.15 รองลงมาไดแก มีชองทางการ

ประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน 

เปนตน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ  97.92 และมีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือ

ใหบริการนอกสถานท่ี  , มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงานเก่ียวกับ

ปญหาขยะ และรณรงคในเรื่องการคัดแยกขยะ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ  

97.69 
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ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.84 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมในการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.91) คิดเปนรอยละ 98.15 รองลงมาไดแก เจาหนาท่ีแตงกาย

เรียบรอย และเหมาะสม  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ  97.92 และเจาหนาท่ี

ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  , เจาหนาท่ีบริการ ไดตรงตามเวลาท่ีกําหนด  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.80 

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.69 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง  สถานท่ีตั้งในการกําจัดขยะมีความเหมาะสม  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.80 รองลงมาไดแก อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ ในการจัดเก็บ

ขยะ มีคุณภาพและมีความทันสมัย , อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ ในการจัดเก็บขยะ มีความ

สะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปน 

รอยละ 97.69 และในแตละพ้ืนท่ีอยูอาศัยของประชาชนมีถังขยะเพียงพอสําหรับใสขยะมูลฝอย   

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.57 

ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.73 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ  

ในเรื่อง สามารถลดปริมาณขยะมูล มีรายไดจากการขายขยะ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90)  

คิดเปนรอยละ 97.92 รองลงมาไดแก สามารถกําจัดขยะถูกวิธี ถูกสุขลักษณะ ไมทําลาย

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม  , ประชาชนมีสวนรวมในการจัดการขยะมูลฝอยและสิ่งแวดลอม 

และมีจิตสํานึกในการคัดแยกขยะ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.80  

และประชาชนในตําบลปากทางมีความรูเก่ียวกับขยะประเภทตาง ๆ ตลอดจนทราบถึงปญหาและ

ผลกระทบท่ีเกิดจากขยะ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.69 
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บทที่ 5  

สรุปผลการประเมินและขอเสนอแนะ  

  

 การ สํารวจความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง 

จังหวัดพิจิตร  มีลักษณะเปนการวิจัยเชิงสํารวจ ( Survey Research) ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิจัย 

ดังตอไปนี้ 

 

1. วัตถุประสงคของการศึกษา 

 การ สํารวจความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง 

จังหวัดพิจิตร  ครั้งนี้มีวัตถุประสงคท่ีสําคัญ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ การขอรับเบี้ยยังชีพ

ผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  การรับชําระภาษีโรงเรือน

และท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงคและ

สงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง 

 

2. วิธีดําเนินการ 

กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชน  หนวยงานรัฐ  หนวยงานเอกชน ท่ีไดรับบริการจาก องคการ

บริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร โดยดําเนินการเก็บรวบรวมจํานวน ท้ังสิ้น  

400 คน โดยการสุมแบบชั้นภูมิ (Stratified  Random Sampling) เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก  

แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการลงพ้ืนท่ีเก็บ

ขอมูลกับกลุมผูใชบริการตามกิจกรรมและภารกิจ การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช ไดแก ความถ่ี  

รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

3. สรุปผลการประเมิน 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอ

เมือง จังหวัดพิจิตร สามารถสรุปไดดังนี้ 

 3.1 ผลการประเมินความพึงพอใจในการใหบริการ ขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.15  

โดยเม่ือพิจารณาในรายโครงการพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ ตอโครงการรณรงคและสงเสริม 

การคัดแยกขยะท่ีตนทาง อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 รองลงมาไดแก 

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) 



79 

 

คิดเปนรอยละ 97.14 และการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปน

รอยละ 97.03 

 3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจตอ การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส  

เด็กแรกเกิด พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 52.63 

มีอายุระหวาง 56 – 69 ป จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 51.97 สวนใหญมีอาชีพรับจางท่ัวไป 

จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 35.53 ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 149 คน 

คิดเปนรอยละ 98.03 รองลงมาไดแก หนวยงานเอกชน จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.32 และ

หนวยงานรัฐ จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.66 สวนผลการประเมินความพึงพอใจตอ การขอรับ 

เบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.85) 

คิดเปนรอยละ 97.00 โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจในดานผลการ

ปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.34 รองลงมาไดแก ดานเจาหนาท่ี /

บุคลากรใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.26 และดานสถานท่ีและ  

สิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.20 

3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจ ตอการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 60.00 มีอายุระหวาง 41 – 55 ป 

จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 46.67 สวนใหญมีอาชีพรับจางท่ัวไป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 

33.33 ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 100.00 สวนผล

การประเมินความพึงพอใจตอ การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.03 โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจใน 

ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.95) คิดเปนรอยละ 98.93 

รองลงมาไดแก ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 

97.56 และดานผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 

3.4 ผลการประเมินความพึงพอใจตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและ

ภาษีปาย  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 83.33  

มีอายุระหวาง 56 – 69 ป จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 43.33 สวนใหญมีอาชีพรับจางท่ัวไป 

จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 26.67 ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 30 คน  

คิดเปนรอยละ 100.00 สวนผลการประเมินความพึงพอใจตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.14 

โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจใน ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ  
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อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.89 รองลงมาไดแก ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวย

ความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.67 และดานกระบวนการ /

ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.80 

3.5 ผลการประเมินความพึงพอใจตอ การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 60.00 มีอายุระหวาง 56 – 69 ป 

จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 33.33 สวนใหญมีอาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ จํานวน 10 คน 

คิดเปนรอยละ 33.33 ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 

100.00 สวนผลการประเมินความพึงพอใจ ตอ การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.73 โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญ

มีความพึงพอใจในดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปน 

รอยละ 97.67 รองลงมาไดแก ดานผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปน 

รอยละ 97.33 และดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปน

รอยละ 96.53 

3.6 ผลการประเมินความพึงพอใจตอ โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง  

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 56.65 มีอายุ

ระหวาง 41 – 55 ป จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 32.37 สวนใหญมีอาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 

67 คน คิดเปนรอยละ 38.73 ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 164 คน คิดเปน

รอยละ 94.80 และหนวยงานรัฐ จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 5.20 สวนผลการประเมินความ  

พึงพอใจตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง  ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด 

( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจใน

ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.91) คิดเปนรอยละ 98.20 

รองลงมาไดแก ดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 

และดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.84 

 

4. ขอเสนอแนะ 

 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร ทําใหเห็นศักยภาพและความสามารถในการใหบริการแกผูรับบริการ  

และจะเปนขอมูลสารสนเทศท่ีสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง  (Continuous 

Improvement) ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ดังนี้ 
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4.1 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร พบวา  การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด   

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย และ การขออนุญาตปลูกสราง

อาคาร มีผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง  

ในดานชองทาง การใหบริการ  เปนลําดับสุดทาย ดังนั้น การจัดใหมีชองทางการติดตอท่ีผูรับบริการ

สามารถติดตอกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดโดยงาย อาจปฏิบัติ ดังนี้  

  4.1.1 จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก ควรมีหมายเลขโทรศัพทสายดวน ซ่ึงประชาชน 

ผูรับบริการสามารถโทรเขามาสอบถามขอมูลหรือแจงขอรองเรียนไดฟรีตลอด 24 ชั่วโมง ท้ังนี้ผูรับ

โทรศัพท จะตองไดรับการอบรมมาเพ่ือใหสามารถแกไขปญหาหรือตอบคําถามใหความกระจางแกผูท่ี

โทรเขามาได สายดวนดังกลาวควรมีคูสายมากพอท่ีจะใหบริการโดยผูรับบริการไมตองเสียเวลา 

รอสายนาน และไมคิดคาบริการไมวาผูรับบริการจะโทรเขามาโดยใชโทรศัพทระบบใด จัดทํา 

Website องคกรปกครองสวนทองถ่ินควรมี Website ของตนเพ่ือใหขอมูลและมี E-mail เพ่ือเปน

ชองทางใหประชาชนผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา กลองรับเรื่องราวรองทุกข องคกร

ปกครองสวนทองถ่ินควรตั้งกลองรับเรื่องราวรองทุกขเพ่ือใหสะดวกแกประชาชนผูรับบริการ หรือสง

ทางตูไปรษณียโดยไมตองติดแสตมป เปนตน  

  4.1.2 การติดตามผล  เม่ือใหบริการไปแลว ในกรณีท่ีภารกิจยังไมเสร็จสิ้น เจาหนาท่ี

องคกรปกครองสวนทองถ่ินควรท่ีจะติดตามผลเปน  ระยะ ๆ เพ่ือแสดงถึงความเอาใจใส และให

ความสําคัญกับประชาชนผูรับบริการ เปนการสรางความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการ

ติดตามผลก็อาจทําใหไดรับขอมูลท่ีเปนประโยชนในการดําเนินการตอไปได ทําใหเกิดความรูสึกท่ีดี  

ท่ีเจาหนาท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินหวงใย ไมทอดท้ิง 

 4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร พบวา การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข และโครงการรณรงคและสงเสริมการ

คัดแยกขยะท่ีตนทาง  มีผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลปากทาง  ในดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับสุดทาย ดังนั้น การพัฒนา

ปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่องเปนสวนท่ีทําใหประชาชนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน  

การสรางและพัฒนาความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกประชาชนผูรับบริการ อาจทําไดโดยการจัดใหมี

สถานท่ีและสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสม จัดวางภูมิทัศนใหมีความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย มีความ

สวยงาม มีพ้ืนท่ีสีเขียว ตลอดจนการจัดใหมีท่ีนั่งรออยางเพียงพอ  มีปายบอกทาง / แผนผังแสดงจุด

บริการตามลําดับข้ันตอน / ปายชื่อหอง และควรอํานวยความสะดวก โดยการจัดเตรียมวัสดุสํานักงาน

ท่ีจําเปน ดินสอ ปากกา สําหรับใชกรอกคําขอรับบริการไวบริการสําหรับการบริการประชาชน จัดมุม

สําหรับการบริการถายเอกสาร มีมุมนั่งเลนสําหรับเด็ก จัดหาพัดลม หนังสือพิมพ โทรทัศน โทรศัพท
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สาธารณะ ท่ีท้ิงขยะ และน้ําดื่ม ไวบริการขณะรอคอย และจัดใหมีหองน้ําท่ีมีสภาพดี มีจํานวน

เพียงพอและสะอาด และจัดใหมีท่ีจอดรถอยางเพียงพอแกประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการ 

4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร พบวา การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย   

มีผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง  ในดานผล

การปฏิบัติงาน  เปนลําดับสุดทาย  ดังนั้น การท่ีองคการบริหารสวนตําบลปากทาง จะสามารถนํา

บริการท่ีดีมีคุณภาพสูงไปสูประชาชนไดอยางสอดคลองและตรงตามความตองการของประชาชน  

มีความจําเปนอยางยิ่งในการทําในสิ่งท่ีควรทําใหถูกตองแตเริ่มแรก  (do right thing right since the 

first time) นั้นก็คือ การใหประชาชนบริการมีสวนรวมยกระดับคุณภาพการใหบริการตั้งแตเริ่มตน  

เพ่ือสามารถแกปญหาหรือตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางตรงจุด ตรงประเด็นและมี

ประสิทธิภาพสูงสุด อาจทําไดโดย การใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองและตรวจสอบการใช

อํานาจรัฐเพ่ิมข้ึนเพ่ือสรางความโปรงใสและสามารถตรวจสอบไดในกิจกรรมการงานตางๆของรัฐ  

การจัดซ้ือจัดจาง กิจกรรมโครงการท่ีสอดคลองตอความตองการของชุมชนและบริบทของเศรษฐกิจ 

สังคมชุมชน ภายใตกรอบของการจัดสรรงบประมาณตามแผนพัฒนาของ องคการบริหารสวนตําบล

ปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร ดวยกระบวนการและข้ันตอน ดังนี้ 1) การสํารวจปญหาและ

ขอมูลชุมชน 2) การวิเคราะหและจัดกลุมปญหา 3) การกําหนดแผนงาน/โครงการรองรับ  

4) การกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมาย 5) การกําหนดกรอบงบประมาณและทรัพยากรท่ีจําเปน  

6) การเสนอและบรรจุในแผนพัฒนา 3 ป หรือ 5 ป ขององคกรฯ 7) การปฏิบัติตามแผนและการ

ประเมินผลการใชจายงบประมาณ 8) การทบทวนหรือยุติแผนงาน/โครงการ 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง การขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  
 

คําชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ี มี

วัตถุประสงคเพ่ือทราบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ท้ังน้ีขอมูลของทานจักเปนประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพ่ือให

การบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ท่ีตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 : ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อายุ (ป) 

 1. (   )  ต่ํากวา 26 ป  3. (   )  41 ป – 55 ป  5. (   )  70 ป ข้ึนไป 

 2. (   )  26 ป – 40 ป  4. (   )  56 ป – 69 ป 

3. อาชีพ 

 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา  9. (  ) วางงาน 

 2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจางท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............

 3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

 4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (   ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน  

 

ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการ 

 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

2. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน       

4. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่องอยางชัดเจน      
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม 

เขาใจงาย 

     

2. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี      

3. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท  

อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน  เปนตน 

     

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงาน      

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมใน

การใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว      

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  สามารถตอบคําถาม 

ช้ีแจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 

     

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ

สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพทสาธารณะ ท่ีน่ัง รอ

รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. สถานท่ีมีความสะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ      

4. ปาย ขอความบอกจุด ใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความ ชัดเจน 

เขาใจงาย 

     

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน      

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ของประชาชน      
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ตอนท่ี 3 จุดเดน จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน

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

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

2. จุดท่ีควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

 

 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง การย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 

คําชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ี มี

วัตถุประสงคเพ่ือทราบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ท้ังน้ีขอมูลของทานจักเปนประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพ่ือให

การบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ท่ีตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 : ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อายุ (ป) 

 1. (   )  ต่ํากวา 26 ป  3. (   )  41 ป – 55 ป  5. (   )  70 ป ข้ึนไป 

 2. (   )  26 ป – 40 ป  4. (   )  56 ป – 69 ป 

3. อาชีพ 

 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา  9. (  ) วางงาน 

 2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจางท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............

 3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

 4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (   ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน  

 

ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการ 

 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง      

3. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน       

5. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่องอยางชัดเจน      
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม 

เขาใจงาย 

     

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท  

อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน  เปนตน 

     

3. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี      

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจ      

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมใน

การใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว      

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  สามารถตอบคําถาม 

ช้ีแจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 

     

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ

สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพทสาธารณะ ท่ีน่ัง รอ

รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. สถานท่ีและอุปกรณมีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย สะดวกตอการ

ใชบริการ 

     

4. ปาย ขอความบอกจุด ใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความ ชัดเจน 

เขาใจงาย 

     

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน      

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      
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 ตอนท่ี 3 จุดเดน  จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน

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

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

2. จุดท่ีควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

 

 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย 
 

คําชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ี มี

วัตถุประสงคเพ่ือทราบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ท้ังน้ีขอมูลของทานจักเปนประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพ่ือให

การบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ท่ีตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 : ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อายุ (ป) 

 1. (   )  ต่ํากวา 26 ป  3. (   )  41 ป – 55 ป  5. (   )  70 ป ข้ึนไป 

 2. (   )  26 ป – 40 ป  4. (   )  56 ป – 69 ป 

3. อาชีพ 

 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา  9. (  ) วางงาน 

 2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจางท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............

 3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

 4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (   ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน  

 

ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการ 

 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

2. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน       

4. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่องอยางชัดเจน      

5. การแจงรายละเอียดหลักฐานประกอบการขอรับบริการอยางชัดเจน      
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม 

เขาใจงาย 

     

2. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี      

3. มีเอกสาร แผนพับ ใบปลิวแจกเพ่ือเสริมสรางความรู ความเขาใจเก่ียวกับ

การจัดเก็บรายไดหรือภาษี 

     

4. มีตัวอยางแนะนําวิธีการกรอกขอมูลใบแบบฟอรม      

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมใน

การใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว      

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  สามารถตอบคําถาม 

ช้ีแจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 

     

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ

สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพทสาธารณะ ท่ีน่ัง รอ

รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. สถานท่ีมีความสะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ      

4. ปาย ขอความบอกจุด ใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความ ชัดเจน 

เขาใจงาย 

     

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน      

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      
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 ตอนท่ี 3 จุดเดน  จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน

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

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

2. จุดท่ีควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

 

 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 
 

คําชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ี มี

วัตถุประสงคเพ่ือทราบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ท้ังน้ีขอมูลของทานจักเปนประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพ่ือให

การบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ท่ีตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 : ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อายุ (ป) 

 1. (   )  ต่ํากวา 26 ป  3. (   )  41 ป – 55 ป  5. (   )  70 ป ข้ึนไป 

 2. (   )  26 ป – 40 ป  4. (   )  56 ป – 69 ป 

3. อาชีพ 

 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา  9. (  ) วางงาน 

 2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจางท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............

 3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

 4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (   ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน  

 

ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการ 

 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง      

3. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน       

5. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่องอยางชัดเจน      
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม 

เขาใจงาย 

     

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท  

อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน  เปนตน 

     

3. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี      

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงาน      

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมใน

การใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว      

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  สามารถตอบคําถาม 

ช้ีแจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 

     

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ

สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพทสาธารณะ ท่ีน่ัง รอ

รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. ปาย ขอความท่ีแสดงถึงข้ันตอนการใหบริการ มีความชัดเจน เขาใจงาย      

4. มีการกําหนดเอกสารประกอบการพิจารณาท่ีเหมาะสม ชัดเจน      

5. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ีชัดเจน      

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. การดําเนินการตรงตามความตองการของประชาชน      

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      

4. มีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      
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 ตอนท่ี 3 จุดเดน  จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน

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

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

2. จุดท่ีควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

 

 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



102 
 

แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง 
 

คําชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ี มี

วัตถุประสงคเพ่ือทราบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ท้ังน้ีขอมูลของทานจักเปนประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพ่ือให

การบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ท่ีตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 : ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อายุ (ป) 

 1. (   )  ต่ํากวา 26 ป  3. (   )  41 ป – 55 ป  5. (   )  70 ป ข้ึนไป 

 2. (   )  26 ป – 40 ป  4. (   )  56 ป – 69 ป 

3. อาชีพ 

 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา  9. (  ) วางงาน 

 2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจางท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............

 3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

 4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (   ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน  
 

ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง      

3. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน       

5. การใหบริการในแตละข้ันตอนมีระยะเวลาท่ีเหมาะสม      

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม 

เขาใจงาย 
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท  

อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน  เปนตน 

     

3. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี      

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงานเก่ียวกับ

ปญหาขยะ และรณรงคในเรื่องการคัดแยกขยะ 

     

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และมีความพรอมใน

การใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีบริการไดตรงตามเวลาท่ีกําหนด      

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ สามารถตอบคําถาม 

ช้ีแจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 

     

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ

สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานท่ีตั้งในการกําจัดขยะมีความเหมาะสม      

2. ในแตละพ้ืนท่ีอยูอาศัยของประชาชนมีถังขยะเพียงพอสําหรับใสขยะมูลฝอย      

3. อุปกรณ เครื่องมือ  เครื่องใชตาง ๆ ในการจัดเก็บขยะ มีคุณภาพและมี

ความทันสมัย 

     

4. อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ ในการจัดเก็บขยะ มีความสะอาดเปน

ระเบียบ  เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ 

     

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. สามารถกําจัดขยะถูกวิธี ถูกสุขลักษณะ ไมทําลายทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม  

     

2. ประชาชนในตําบลปากทางมีความรูเก่ียวกับขยะประเภทตาง ๆ ตลอดจน

ทราบถึงปญหาและผลกระทบท่ีเกิดจากขยะ 

     

3. ประชาชนมีสวนรวมในการจัดการขยะมูลฝอยและสิ่งแวดลอม และมี

จิตสํานึกในการคัดแยกขยะ 

     

4. สามารถลดปริมาณขยะมูล มีรายไดจากการขายขยะ       

5. ประชาชนมีสุขภาพอนามัยและสิ่งแวดลอมท่ีดีข้ึน      
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 ตอนท่ี 3 จุดเดน  จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน

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

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

2. จุดท่ีควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

 

 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 
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