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บทสรุปสําหรับผูบริหาร 

 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนตัวชี้วัดหนึ่งท่ีสําคัญขององคกร

ภาครัฐ ตามกรอบการพัฒนา ปฏิรูประบบราชการ( Administrative Reforms)และการบริหารกิจการ

บานเมืองท่ีดี( Good Governance) โดยยังผลใหเกิดข้ึนแกประชาชนผูรับบริการภายใตเขตพ้ืนท่ีความ

รับผิดชอบ คุณภาพการใหบริการ ความรับผิดชอบ ความคุมคาของงบประมาณ ความสามารถใน 

การตอบสนองและการพัฒนาปรับปรุงการบรกิาร สาธารณะอยางตอเนื่อง(Continuous Improvement)

เปนกลไกหลักขององคกรภาครัฐในยุคแหงการเปลี่ยนแปลงสูความเปนเลิศ ท่ีมีประชาชนเปน  

ศูนยกลาง(People center)  

การประเมินความพึงพอใจผูรับบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน(อปท.)เปนแนวนโยบาย

เชิงรุก( Proactive) ของ องคกรปกครองสวนทองถ่ินโดยการเสริมแรง( Reinforcements) 

ผานกระบวนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการท่ีมี เปาหมายสําคัญอยูท่ี ประชาชนผูรับบริการ เปนหลัก  

กฎของผลกระทบ( Law of Effect)กลาววาบุคคลท่ีไดรับผลลัพธเชิงบวกหรือ มีความพึงพอใจ บุคคลนั้นก็

จะกระทําพฤติกรรม เชน นั้นซํ้าอีก ดังนั้น กระบวนการ เสริมแรงโดยการใหรางวัลภายนอก 

(Extrinsic rewards) และการใหรางวัลภายใน( Intrinsic rewards)นาจะเปนเครื่องมือ เชิงกลยุทธ อันหนึ่ง

ท่ีทําใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเกิดการพัฒนาปรับปรุงการบริการสาธารณะอยางตอเนื่องแกหนวยงาน

ภาครัฐ ตอไป 

 1. ผลการประเมินและขอเสนอท่ีไดจากการประเมินครั้งนี้ ปรากฏรายละเอียด ดังนี้  

การใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต รในภาพรวม อยูในระดับ

มากท่ีสุด  ( X = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.15 โดยเม่ือพิจารณาในรายโครงการพบวา สวนใหญมีความ  

พึงพอใจตอ โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง  อยูในระดับ มากท่ีสุด ( X = 4.89)  

คิดเปนรอยละ 97.86 รองลงมาไดแก การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.14 และการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.03โดยเม่ือพิจารณาเปนรายดานสามารถสรุปไดดังนี้ 
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กิจกรรมและภารกิจ 

รอยละความพึงพอใจ 

กระบวนการ/

ข้ันตอนการ

ใหบริการ 

ชองทาง 

การให 

บริการ 

เจาหนาท่ี/

บุคลากร

ใหบริการ 

สถานท่ีและ

สิ่งอํานวย

ความสะดวก 

ผลการ

ปฏิบัติงาน 

 

รวม 

1.การขอรับเบี้ยยังชีพ

ผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวย

เอดส เด็กแรกเกิด 97.01 96.22 97.26 97.20 97.34 97.00 

2.การยื่นเรื่องรองเรียน/

รองทุกข 98.93 96.33 97.56 95.67 96.67 97.03 

3. การรับชําระภาษี

โรงเรือนและท่ีดิน ภาษี

บํารุงทองท่ีและภาษีปาย 96.80 96.67 97.89 97.67 96.67 97.14 

4. การขออนุญาตปลูก

สรางอาคาร 96.13 96.00 97.67 96.53 97.33 96.73 

5. โครงการรณรงคและ

สงเสริมการคัดแยกขยะ

ท่ีตนทาง 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.ขอเสนอแนะ  

 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง  

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร ทําใหเห็นศักยภาพและความสามารถในการใหบริการแกผูรับบริการ และจะ

เปนขอมูลสารสนเทศท่ีสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง( Continuous 

Improvement) ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ดังนี้   

 2.1จากผลการ ประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

ปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร พบวา การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  และการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 

มีผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง ในดาน ชองทาง 

การใหบริการ เปนลําดับสุดทาย ดังนั้น จึงเสนอแนะให องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง 

จังหวัดพิจิตรอาจปฏิบัติ ดังนี้ 



ค 
 

  2.1.1จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวกและหลากหลายชองทาง อาทิ โทรศัพท 

สายดวน Websiteกลองรับเรื่องราวรองทุกข 

  2.1.2 การติดตามผลการบริการ ( After service) และการสํารวจขอมูลยอนกลับ 

(Feedback)  

 2.2 จากผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบล 

ปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตรพบวาการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข และโครงการรณรงคและสงเสริม

การคัดแยกขยะท่ีตนทางมีผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

ปากทางในดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกเปนลําดับสุดทายดังนั้น จึงเสนอแนะให องคการบริหาร

สวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร อาจปฏิบัติ ดังนี้ 

   2.2.1 การจัดใหมีสถานท่ีและสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสม  

   2.2.2 การจัดวางภูมิทัศนใหมีความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย มีความสวยงาม มีพ้ืนท่ี

สีเขียวตลอดจนการจัดใหมีท่ีนั่งรออยางเพียงพอ 

   2.2.3 การจัดใหมีปายบอกทาง / แผนผังแสดงจุดบริการตามลําดับข้ันตอน /ปายชื่อหอง  

   2.2.4 การจัดเตรียมวัสดุสํานักงานท่ีจําเปน ดินสอ ปากกา สําหรับใชกรอกคําขอรับ

บริการไวบริการสําหรับประชาชน  

   2.2.5 การจัดมุมสําหรับการบริการถายเอกสารการมีมุมนั่งเลนสําหรับเด็กจัดหาพัดลม 

หนังสือพิมพ โทรทัศน โทรศัพทสาธารณะ ท่ีท้ิงขยะ และน้ําดื่ม ไวบริการขณะรอคอย 

   2.2.6การจัดใหมีหองน้ําท่ีมีสภาพดี จํานวนเพียงพอและสะอาด 

   2.2.7การจัดใหมีท่ีจอดรถอยางเพียงพอแกประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการ 

   2.2.8 การปรับปรุงการปฏิบัติงานโดยการจัดทําโครงการออกหนวยบริการเคลื่อนท่ี

ใหบริการแกชุมชนดานตางๆ 

   2.2.9 การจัดเก็บและสังเกตพฤติกรรมผูรับบริการในงานดานตางๆ เพ่ือใชเปนขอมูลใน

การพัฒนาปรับปรุงงานตอไป 

  2.3จากผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบล 

ปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต รพบวา การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและ 

ภาษีปายมีผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

ในดานผลการปฏิบัติงาน  เปนลําดับ สุดทาย ดังนั้น จึงเสนอแนะให องคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร อาจปฏิบัติ ดังนี้  

   2.3.1 การใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการปกครองและตรวจสอบการใชอํานาจรัฐ

และงบประมาณเพ่ิมมากข้ึนเพ่ือสรางความโปรงใสและสามารถตรวจสอบไดในกิจกรรมการงานตางๆของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน  



ง 
 

   2.3.2 การจัดกิจกรรมโครงการท่ีสอดคลองตอความตองการของชุมชนและบริบทของ

เศรษฐกิจ สังคมชุมชน ภายใตกรอบของการจัดสรรงบประมาณตามแผนพัฒนาขององคการบริหาร 

สวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตรดวยกระบวนการและข้ันตอน ดังนี้ 1) การสํารวจปญหาและ

ขอมูลชุมชน 2) การวิเคราะหและจัดกลุมปญหา 3) การกําหนดแผนงาน/โครงการรองรับ 4) การกําหนด

วัตถุประสงคและเปาหมาย 5) การกําหนดกรอบงบประมาณและทรัพยากรท่ีจําเปน 6) การเสนอและ

บรรจุในแผนพัฒนา 3 ป หรือ 5 ป ขององคกรฯ 7) การปฏิบัติตามแผนและการประเมินผลการใชจาย

งบประมาณ 8) การทบทวนหรือยุติแผนงาน/โครงการ  

 

 

 



คํานํา 

 

 องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต รเปนองคกรปกครอง 

สวนทองถ่ินหนึ่งท่ีมีภารกิจท่ีสําคัญในการปฏิบัติหนาท่ีใหมีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล 

(สําเร็จตามเปาหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอยางโปรงใสและตรวจสอบได เปดโอกาสให

ประชาชนเขามีสวนรวมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน  

ในปงบประมาณ 25 63นี้องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1. ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

 การปกครองตนเองโดยรูปแบบการปกครองสวนทองถ่ิน ( Local Self Government)  

เปนจุดมุงหมายสําคัญอยางหนึ่งในการพัฒนาประเทศ และมีความสําคัญอยางยิ่งตอการพัฒนาชุมชน

ทองถ่ินเพ่ือใหทองถ่ินสามารถพ่ึงตนเองไดอยางมีประสิทธิภาพ อีกท้ังเปนการเสริมสรางความเขมแข็ง

ใหแกทองถ่ินและประเทศชาติโดยรวม จากความสําคัญดังกลาวจึงทําใหมีการใหความสําคัญกับ  

การกระจายอํานาจการปกครองไปสูทองถ่ินเปนอยางมาก ซ่ึง วีระศักดิ์  เครือเทพ (2548 : 13-19)    

ไดกลาววา การกระจายอํานาจสูการปกครองทองถ่ินถือเปนเครื่องมือในการปรับโครงสรางอํานาจรัฐ

ประการหนึ่งท่ีสงเสริมใหชุมชนทองถ่ินมีอํานาจการปกครองตนเองโดยปลอดจากการแทรกแซงของ

รัฐบาลหรือองคกรใด ๆ ซ่ึงมีสวนสําคัญท่ีชวยใหการใชอํานาจรัฐในชุมชนทองถ่ินเปนไปเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของประชาชนท่ีมีความหลากหลายตามระดับพัฒนาการของชุมชนแตละแหงไดอยาง

ท่ัวถึงมากยิ่งข้ึน โดยหลักการสําคัญท่ีสนับสนุนเหตุผลและความจําเปนของการปกครองทองถ่ินก็คือ  

(1) เพ่ือประโยชนในการรักษาความม่ันคงและความปลอดภัย การพัฒนา และการมีสวนรวม  

(2) เพ่ือสรางความหลากหลายทางสังคมวัฒนธรรม และความหลากหลายทางชีวภาพ (3) เพ่ือการสราง

สมดุลแหงรัฐในการใชอํานาจปกครองบริหารในยุคสมัยแหงประชาธิปไตย และ (4) เพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพการบริหารจัดการและการใชทรัพยากร หลักการสําคัญของการกระจายอํานาจตาม

แผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2543 มีสามประการ ไดแก หลักความ

เปนอิสระขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในการกําหนดนโยบาย การบริหารงานบุคคล และการบริหาร

การเงินการคลังของตนเองภายใตกรอบของกฎหมายและภายใตหลักความเปนรัฐเดี่ยวในระบอบ

ประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยเปนประมุข หลักการจัดความสัมพันธระหวางหนวยงานของรัฐใน

การบริหารราชการแผนดินโดยกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะ

ระดับชุมชน ราชการบริหารสวนกลางและสวนภูมิภาครับผิดชอบการดําเนินภารกิจของรัฐใน

ระดับประเทศและในระดับภูมิภาค และใหคําปรึกษา สนับสนุน และกํากับดูแลการปฏิบัติงานของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินเพียงเทาท่ีจําเปน และหลักประสิทธิภาพในการบริหารจัดการขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินโดยสงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดอยางมี

ประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล (สําเร็จตามเปาหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอยาง

โปรงใสและตรวจสอบได เปดโอกาสใหประชาชนเขามีสวนรวมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผล 

การปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยปจจุบันองคกรปกครองสวนทองถ่ินของไทยมี  

5 ประเภท ไดแก องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) 
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กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา โดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินเหลานี้มีการจัดความสัมพันธใน 

เชิงบทบาทหนาท่ีแตกตางกันออกไป  

 องคกรปกครองสวนทองถ่ินในยุคปจจุบันเผชิญความทาทายและการเปลี่ยนแปลงท่ีหลากหลาย 

ท้ังนี้เนื่องมาจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ การเมืองของประเทศปรับเปลี่ยนตามกระแสโลกาภิวัฒน  

และการเปดเสรีในประเด็นตาง ๆ ท่ีเปนแรงผลักดันและสงผลกระทบตอองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

อยางหลีกเลี่ยงไมได แตอาจกลาวไดวา องคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนสวนหนึ่งของภาครัฐ ทําหนาท่ี

รวมกับรัฐบาล ในลักษณะท่ีเสริมแรงกัน ไมใชการแขงขัน หนาท่ีของรัฐบาลระดับชาติ ไดแก   

การกําหนดเปาหมายเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระดับมหภาค สําหรับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

ทําหนาท่ีผลิตบริการสาธารณะทองถ่ิน ( Local Public goods) กลาวคือ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน

สามารถผลิตสินคาและบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงกวา เนื่องดวยเหตุผลหลายประการ คือ การทํางาน

ใกลชิดกับประชาชน รูขอมูลและความตองการ รวมท้ังสามารถตอบสนองตอปญหาทองถ่ินรวดเร็วกวา 

เชนเดียวกัน ระบบการผลิตบริการของทองถ่ินจะมีลักษณะท่ีหลากหลาย ( Diversity) ตามสภาพแตละ

ทองถ่ิน นอกจากนี้ องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะทํางานภายใตบรรยากาศการแขงขันและมี 

การเปรียบเทียบขามพ้ืนท่ีและหนวยงาน 

 องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร เปนอีกหนวยงานบริหารราชการ

สวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งท่ีเกิดข้ึนภายใตนโยบายการกระจายอํานาจการปกครองข้ันพ้ืนฐานของรัฐบาล 

โดยพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบลมีฐานะเปนนิติบุคคล มีหนาท่ีในการจัดทํา  

บํารุงรักษา และใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยยึดหลักการวา ประชาชนตองไดรับการบริการ

สาธารณะท่ีดีข้ึนไมต่ํากวาเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินมี

ความโปรงใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบตอผูใชบริการมากข้ึน  รวมท้ังสงเสริมใหประชาชนและ

ชุมชนมีสวนรวมในการตัดสินใจรวมดําเนินการและติดตามตรวจสอบ เพ่ือใหไดมาตรฐานท่ีองคการ

ปกครองสวนทองถ่ินสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการบริหารและใหบริการอยางมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล เกิดประโยชนและความพึงพอใจแกประชาชน รวมท้ังเปนหลักประกันวาประชาชนไมวาจะ

อยูสวนใดของประเทศ จะไดรับบริการสาธารณะในมาตรฐานข้ันต่ําท่ีเทาเทียมกัน สงผลใหประชาชนมี

คุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน ในการบริหารจัดการองคกรบริหารสวนตําบลควรตองดําเนินใหเกิดประโยชนกับ

ทองถ่ินอยางสูงสุด ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลจึงจัดใหมีการประเมินการบริหารจัดการท่ีดี  

ซ่ึงดําเนินการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล การปฏิบัติราชการใน 4 มิติ คือ  มิติท่ี 1 มิติดาน

ประสิทธิผลในแผนการพัฒนาขององคการบริหารสวนตําบล มิติท่ี 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติท่ี 

3 มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ มิติท่ี 4 มิติดานการพัฒนาองคกร  โดยเฉพาะในมิติท่ี 2  

ดานคุณภาพการใหบริการ ตัวชี้วัดรอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการนั้น องคการบริหาร 
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สวนตําบลตองประสานงานกับสถาบันภายนอก ท่ีเปนกลางเปนผูดําเนินการสํารวจความพึงพอใจ  

ขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

ดังนั้น องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร ได รวมมือกับ 

“สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏ นครสวรรค ” ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจตาม

กิจกรรมและภารกิจ จํานวน 5 งาน ไดแก 1) การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรก

เกิด 2) การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  3) การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและ 

ภาษีปาย 4) การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และ 5) โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง ท้ังนี้เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ และเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพงาน

ตอไป 

 

2. วัตถุประสงคการศึกษา 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคท่ีสําคัญ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ การขอรับ 

เบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  การรับชําระภาษี

โรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงค

และสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง ขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

 

3. ขอบเขตการศึกษา 

 การศึกษาสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอ

เมือง จังหวัดพิจิตร ไดกําหนดขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 

 3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 

 ขอบเขตดานเนื้อหา ไดแก ความพึงพอใจการใหบริการ ท่ีมีตอการขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ  

ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงคและสงเสริม 

การคัดแยกขยะท่ีตนทาง ขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร โดยสํารวจ

ความพึงพอใจจํานวน 5 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก และดานผลการปฏิบัติงาน 

 3.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชน  หนวยงานรัฐ  หนวยงานเอกชน ท่ีไดรับบริการ

จากองคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร โดยการสุมแบบชั้นภูมิ ( Stratified  

Random Sampling) โดยแบงเปน 5 กลุม ไดแก การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส  
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เด็กแรกเกิด  การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและ

ภาษีปาย การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร และโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง  

3.3 ขอบเขตดานตัวแปร 

  3.3.1 ตัวแปรตน ไดแก  เพศ  อายุ อาชีพ ประเภทผูรับบริการ 

 3.3.2 ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจท่ีมีตอ การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุง

ทองท่ีและภาษีปาย  การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 

 

4. ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 4.1  ทําใหทราบความพึงพอใจตอการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง  

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร ในดา นกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ  

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ดานผลการปฏิบัติงาน 

 4.2 เปนขอมูลพ้ืนฐานเพ่ือการวางแผนการเปลี่ยนแปลงของการใหบริการของ องคการบริหาร

สวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

 

5. นิยามศัพทเฉพาะ 

 ความพึงพอใจในการใหบริการ  หมายถึง ความรูสึกและความคิดเห็นของผูรับบริการท่ีมีตอ

กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ชองทางการใหบริการ เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ สถานท่ีและ

สิ่งอํานวยความสะดวก  และผลการปฏิบัติงาน 

  กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการดานเจาหนาท่ี หมายถึง การอธิบาย ชี้แจง แนะนํา

ข้ันตอนในการใหบริการมีความชัดเจน เปนไปตามข้ันตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการลําดับ

กอนหลัง มีความเหมาะสม และสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันที 

  ชองทางการใหบริการ หมายถึง การประกาศขาว ประชาสัมพันธ มีชองทาง  

การประสานงาน มีการออกหนวยเคลื่อนท่ี และประชาสัมพันธการใหบริการใหประชาชนเขาใจใน  

การดําเนินงานชัดเจน 

  เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีหรือบุคลากรมีการแตงกายเรียบรอย 

เหมาะสม ใหบริการดวยความสุภาพ เปนกันเอง มีความกระตือรือรน เอาใจใส และมีความพรอมใน  

การใหบริการ มีความถูกตอง แมนยํา รวดเร็ว มีความรู ความสามารถ และใหบริการดวย ความซ่ือสัตย  

สุจริต 
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  สถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก  หมายถึง สถานท่ีตั้งของหนวยงานมีความสะดวกใน

การเดินทาง มีท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่งรอบริการท่ีเพียงพอ มีการใหบริการแบบ

เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 

เรียบรอย  มีปายขอความบอกจุดใหบริการและปายประชาสัมพันธชัดเจน เขาใจงาย 

  ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการ สอดคลองกับความตองการของ

ประชาชน มีการสํารวจและประเมินความตองการเบื้องตนกอนดําเนินงาน ใชงบประมาณอยางคุมคา  

มีความโปรงใส มีประโยชนตอประชาชนสวนรวม ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง สามารถ

ปรับปรุง แกไขได 

 ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชน หนวยงานรัฐ หนวยงานเอกชน  ท่ีเคยเขารับบริการ การขอรับ

เบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  การรับชําระภาษี

โรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงค

และสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง ขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 



บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

การประเมินความพึงพอใจขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร

ในครั้งนี้ ผูประเมินไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของประกอบดวย 6 สวน ดังนี้ 

 1.แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  

 2.แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ  

 3.แนวคิดเก่ียวกับการปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบ องคการบริหารสวนตําบล 

4.ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับองคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

5.งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 6.กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

1.แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีชวยใหงานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งถาเปนงานเก่ียวกับการใหบริการ ผูมาบริหารจะตองดําเนินการใหผูมาใชบริการเกิด ความพึงพอใจ 

สิ่งท่ีบงชี้ความเจริญกาวหนาของงานบริการท่ีสําคัญประการแรกท่ีเปนคือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น 

ตองศึกษาใหถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงานและผูมาใช

บริการเพ่ือใชเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด 

1.1ความหมายของความพึงพอใจ 

โคเลอร (Kotler. 1999 : 5) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ คือ ระดับความรูสึกของ

บุคคล ท่ีเปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นหรือเขาใจ ( Product’s 

Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเปนฟงกชั่น

ของความแตกตางระหวางการทํางาน (ผล)ท่ีมองเห็นหรือเขาใจ ( Perceived Performance)  

และความคาดหวัง ( Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบงอยางกวาง ๆ เปนสามระดับ

ดวยกัน และลูกคารายการหนึ่งอาจมีประสบการณอยางใดอยางหนึ่งในสามระดับนี้ กลาวคือ  

หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวังลูกคายอมเกิดความไมพอใจ 

หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวังลูกคายอมพึงพอใจ แตถาเกินกวา

ความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจมาข้ึนไปอีก 

เชลลี่ (Shelly. 1975 : 215) ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความรูสึกพึงพอใจ สรุปไดวา  

ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ

ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึน แลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ี
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แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถ 

ทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีกดวย ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึก

ท่ีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก 

 วิวัฒน   หลอพัฒนเกษม ( 2550 : 10) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือ

ทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู ความนิยม และประสบการณ 

ท่ีแตละบุคคลไดรับ และจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได  

ซ่ึงระดับความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 

กาญจน  เรืองมนตรี (2543:1) ใหความหมายวา เปนความรูสึก เชน ความรูสึกรัก ความรูสึก

ชอบ ภูมิใจ สุขใจเต็มท่ี ยินดี ประทับใจ เห็นดวย อันจะกอใหเกิดความพึงพอใจใน 

การทํางาน มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปญญาใหแกงานอยางแท 

อเนก  กลยนี ( 2542:13) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือเจตคติท่ีดี 

ตอการทํางานนั้นๆ 

 สรุปไดวา ความพึงพอใจในการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกและความคิดเห็นของ

ผูรับบริการ ซ่ึงในการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ไดแก กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  

เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก และผลการปฏิบัติงาน 

1.2 ความสําคัญของความพึงพอใจ 

ความสําคัญเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีชวยใหงานสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งงานท่ี

เก่ียวกับการใหบริการ นอกจากผูบริการดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว  

ยังจําเปนท่ีจะตองดําเนินการท่ีจะทําใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะความ

เจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีเปนตัวบงชี้ก็คือจํานวนผูมาใชบริการ 

ดังนั้นผูบริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาใหลึกซ้ึงถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ  

ท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงาน และผูมาใชบริการ (สาโรช ไสยสมบัติ .2534 : 15) 

ซ่ึง พรรณี ช.เจนจิต (2542  : 28) กลาววา ความพึงพอใจเปนเรื่องความรูสึกท่ีบุคคลท่ีมีตอสิ่งใด 

สิ่งหนึ่ง ซ่ึงมีอิทธิพลทําใหแตละคนสนองตอบสิ่งเราแตกตางๆออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมาก

หรือนอยเก่ียวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบขางมีอิทธิพลอยางยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโนมท่ีจะ

ข้ึนอยูกับคานิยมของคนรอบขาง ความพึงพอใจมีแหลงท่ีเกิดข้ึน 4 ประการ คือ 1) การอบรมแตเล็กๆ 

เปนไปในลักษณะคอยๆ ดูดซับการเลียนแบบของพอกับแมและคนขางเคียง ไมตองมีใครมาสอน   

2) ประสบการณของบุคคล 3) การรับถายทอดจากความพึงพอใจท่ีมีอยูแลว 4) สือ่มวลชน  

นอกจากนี้ พอรเตอร ( Porter 1981 : 1) ไดกลาวถึงความพึงพอใจตอการทํางานในแงท่ีวาบุคคลจะ

เกิดความพึงพอใจไดก็ตอเม่ือ ประเมินแลวงานนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให ซ่ึงบุคคลไดมี 
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การตัดสินใจไวลวงหนาแลววา คุณคาของสิ่งท่ีไดรับเปนเชนไร บุคคลจึงเลือกเอางานท่ีนําผลลัพธ

เหลานั้นมาให 

อรรถกิจ  กรณทอง (2545  : 16) เม่ือมนุษยเกิดความตองการข้ึนก็กําหนดเปาหมายหลาย

อยาง เพ่ือสรางความพึงพอใจ กําลังความตองการของแตละบุคคลจะข้ึนอยูกับปจจัย ดังนี้  

1) วัฒนธรรมและคานิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางรางกาย 3) ประสบการณ และ  

4) สิ่งแวดลอมและสภาพทางสังคม 

 สุริยา  พุฒพวง (2547  : 3) ไดชี้วา การท่ีบุคคลมีความพึงพอใจตอสิ่งใดนั้น จะมีผลทําให

บุคคลแสดงพฤติกรรมได 4 ลักษณะ ดังนี้  1)มีความเอาใจใสตองาน ขยันติดตามผลงานท่ีไดรับ

มอบหมายอยูเสมอ 2)เห็นแกประโยชนสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตัว 3)มีความสามัคคีน้ําหนึ่งใจ

เดียวกันไมแตกแยกเปนกก เปนเหลา 4)ไมขาดหรือหยุดงานโดยไมจําเปน มีความสบายใจท่ีทํางาน

และอยูรวมกับเพ่ือนรวมงาน 

อินทิรา  เพ็งแกว (2548  : 12-13) ไดศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและไดประมวล

ความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว 7 ประการ ดังนี้1) ความพึงพอใจ  

เพ่ือกอใหเกิดความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงาน เพ่ือบรรลุวัตถุประสงคขององคการหรือหนวยงาน

2) ความพึงพอใจ เสริมสรางใหผูปฏิบัติงานมีความเขาใจอันดีตอกัน และตอองคการหรือหนวยงาน 

3) ความพึงพอใจ เสริมสรางใหผูปฏิบัติงานมีความซ่ือสัตย มีความจงรักภักดีตอหนวยงาน 

4) ความพึงพอใจ กอใหเกิดความสามัคคีในหมูคณะและมีการรวมพลังเพ่ือกําจัดปญหาในองคการ

รวมกัน5) ความพึงพอใจ กอใหเกิดการชวยเก้ือหนุนกฎระเบียบขอบังคับ สามารถใชบังคับควบคุม

ความประพฤติของผูปฏิบัติงานใหอยูในระเบียบวินัยอันดี6) ความพึงพอใจ กอใหเกิดความเชื่อม่ัน 

และความศรัทธาในอง คการท่ีรวมมือกันปฏิบัติงาน7)ความพึงพอใจ ชวยเก้ือหนุนใหผูปฏิบัติงานเกิด

ความสรางสรรคในกิจการตางๆซ่ึงสอดคลองกับเสถียร  เหลืองอราม (2549  : 88) กลาววา  

ความพึงพอใจของบุคคลเปนสิ่งสําคัญในการบริหาร เพ่ือกอใหเกิดประโยชนเก้ือหนุนตองานและ

องคการได 7 ประการ ดังนี้1) ทําใหเกิดความรวมมือรวมใจเพ่ือบรรลุวัตถุประสงคขององคการ 

2) สรางความจงรักภักดี มีสัตยตอหมูคณะและองคการ3) เก้ือหนุนใหระเบียบขอบังคับเกิดผล  

ในดานการควบคุมประพฤติกรรมการกระทําของพนักงานเจาหนาท่ี  ใหปฏิบัติตนในกรอบระเบียบ

วินัย และมีศีลธรรมอันดีงาม4) สรางสามัคคีธรรมในหมู และกอใหเกิดพลังรวมในหมูคณะ ทําใหเกิด

พลังสามัคคีดังท่ีวา  สังฆัสสะ สามัคคี อันสามารถจะฝาฟนอุปสรรคท้ังหลายขององคการได 

5) เสริมสรางความเขาใจอันดีระหวางบุคคลในองคการ กับนโยบายและวัตถุประสงคขององคการ 

6) เก้ือหนุนและจูงใจใหสมาชิกของหมูคณะและองคการ เกิดความคิดสรางสรรคในกิจการตางๆ 

ขององคการ7) ทําใหเกิดความเชื่อม่ันและศรัทธาในองคการท่ีปฏิบัติงานอยู 
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สมบูรณ  พรรณนาภพ (2540  : 167) กลาววา ความพึงพอใจมีความสําคัญ คือ จะเปนตัว

บงชี้พฤติกรรมท่ีสําคัญของบุคลากรได 6 ประการ ดังนี้ 

 1. ความสามัคคีเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน  

 2. ความเห็นแกประโยชนสวนรวมยิ่งกวาประโยชนสวนตัว  

 3. ความตั้งใจ เอาใจใส และรูจักรับผิดชอบตอการปฏิบัติงานท่ีไดรับมอบหมายแลว  

 4. ความรูสึกหวงกังวลตอผลท่ีเกิดตอการหยุดงานของตนเอง คือ จะไมขาดหรือหยุดงาน

โดยไมจําเปน 

 5. ความพรอมท่ีจะรับอาสาในการปฏิบัติงานตาง ๆ เพ่ือประโยชนสวนรวม  

 6. ความพรอมเพรียงในการหม่ันปรึกษาหรือเก่ียวกับการเตรียมงานและแกปญหาตาง ๆ  

1.3 องคประกอบของความพึงพอใจ 

นพพงษ  บุญจิตราดุลย (2547 :  98) กลาววา องคประกอบท่ีทําใหความพึงพอใจของคน 

ในองคการดีหรือไมข้ึนอยูกับ องคประกอบ 6 ประการ ดังนี้ 

 1. หนวยงานท่ีมีการนิเทศ ใกลชิดรวดเร็ว  เพียงพอและท่ัวถึงหรือไม  

  2. คนงานมีความพึงพอใจและภาคภูมิใจในงานท่ีตนทําหรือไม 

  3. คนทํางานมีความสัมพันธอันดีตอกันหรือไม  

  4. มีวัตถุประสงคของหนวยงานเปนท่ีพึงพอใจหรือไม ทุกคนยอมรับหรือไม  

  5. มีคาตอบแทนและรางวัลตาง ๆ ท่ีคนงานไดรับมีความเหมาะสมเพียงใดท้ังทางดาน

เศรษฐกิจและสังคม 

  6. สุขภาพทางกายและจิตใจ  โดยท่ัวไปของคนงานเปนอยางไร  

 คูเปอร ( Cooper . 1985 : 31 – 33 ) กลาววา ความตองการท่ีเปนสิ่งจูงใจใหมนุษยเกิด

ความพึงพอใจในการทํางาน แบงออกเปน 6 ลักษณะ คือ 

  1. ทํางานท่ีตนสนใจ  

  2. มีเงินเดือนและคาจางท่ียุติธรรม 

  3. มีโอกาสกาวหนาในหนาท่ีการงาน 

  4. สภาพการทํางานท่ีดี รวมท้ังชั่วโมงการทํางานและสถานท่ีท่ีเหมาะสม 

  5. ความสะดวกในการไปกลับ รวมท้ังสวัสดิการอ่ืน ๆ  

  6. การทํางานรวมกับผูบังคับบัญชา ท่ีเขาใจการควบคุม การปกครอง และโดยเฉพาะ

อยางยิ่ง เปนคนท่ียกยองนับถือ 

 ยีเชลลี่ , และบราวน ( Ghiselli, & Brown . 1992 : 430 – 433) มีความเห็นวาองคประกอบ

ท่ีทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานมี 5 องคประกอบ คือ 
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  1. ระดับอาชีพ  ถาอาชีพอยูในสถานะสูง  หรือระดับสูงเปนท่ีนิยมนับถือของคนท่ัวไป   

ก็จะเปนท่ีพอใจของผูประกอบอาชีพนั้น 

  2. สภาพการทํางาน ถามีสภาพสะดวกสบายเหมาะแกการปฏิบัติก็จะทําใหผูปฏิบัติงาน

เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 

  3. ระดับอายุ  จากการศึกษา พบวา ผูปฏิบัติงานอายุระหวาง 25 – 35 ป และ  

45 – 54  ป จะมีความพึงพอใจนอยกวากลุมอ่ืน 

  4. รายได ไดแก จํานวนรายไดประจํา  และรายไดตอบแทนพิเศษ  

  5. คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธอันดีระหวางผูจัดการ

กับคนงาน  การเอาใจใสตอการเปนอยูของผูใตบังคับบัญชา 

 ล็อค  ( Lock.1976 : 132) ไดกลาวถึง องคประกอบท่ีสงผลตอความพึงพอใจใน 

การปฏิบัติงานท่ีไดทําการศึกษาวิจัย ในป ค.ศ. 1976 ไว  9 องคประกอบ ดังนี้ 

  1. ตัวงาน ( work) ไดแก ความนาสนใจในตัวงาน ความแปลกของงาน โอกาสเรียนรูหรือ

ศึกษางาน ปริมาณงาน โอกาสท่ีจะทํางานนั้นสําเร็จ และการควบคุมการทํางานและวิธีการทํางาน 

  2. เงินเดือน ( money) ไดแก จํานวนเงินท่ีไดรับความยุติธรรมและความทัดเทียมกันของ

รายได และวิธีการจายเงินขององคการ 

  3. การเลื่อนตําแ หนง ( promotions) ไดแก โอกาสในการเลื่อนตําแหนงสูงข้ึน  

ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหนงขององคการ และหลักในการพิจารณาเลื่อนตําแหนง 

  4. การไดรับการยอมรับนับถือ ( recognition) ไดแก การไดรับการยกยองชมเชย 

ในผลสําเร็จของงาน การกลาววิจารณการทํางาน และความเชื่อถือในผลงาน 

  5. ผลประโยชนเก้ือกูล ( benefits) ไดแก การบําเหน็จบํานาญตอบแทน การให

สวัสดิการรักษาพยาบาล การใหวันหยุดงาน และการไดรับคาใชจายระหวางเวลาพักผอน 

  6. สภาพการทํางาน ( working  condition) ไดแก ชั่วโมงการทํางาน ชวงเวลาพัก

เครื่องมือเครื่องใชในการทํางาน อุณหภูมิ การถายเทอากาศ ทําเลท่ีตั้ง  และรูปแบบการกอสรางของ

อาคารสถานท่ีทํางาน 

  7. การนิเทศงาน ( supervision) ไดแก การไดรับความเอาใจใส ดูแลชวยเหลือแนะนํา   

ใหคําปรึกษาระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา เพ่ือมีทักษะในการนิเทศงานของผูบริหาร 

  8. เพ่ือนรวมงาน (co – workers) ไดแก การใหความชวยเหลือซ่ึงกันและกัน ในดาน

ความรูความสามารถ และมีมิตรภาพอันดีตอกันของเพ่ือนรวมงาน 

  9. บริษัทและการบรหิารงาน ( company and management) ไดแก ความเอาใจใส

บุคลากรในองคการ เงินเดือน และนโยบายในการบริหารงานขององคการ 
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 มิลดัน ( Milton.1981 : 159) กลาวถึง องคประกอบท่ีมีตอการพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว 9 

ประการ ดังนี้ 

  1. ลักษณะของงาน ( work) หมายถึง ความนาสนใจภายในของงาน ความแปลกใหมของ

งาน โอกาสท่ีจะไดเรียนรูเก่ียวกับงาน ปริมาณงาน  โอกาสท่ีงานจะสําเร็จ  งานท่ีไดใชความรู  

ความสามารถ 

  2. เงินเดือน ( money) หมายถึง จํานวนเงินท่ีไดรับความยุติธรรม หรือความเทาเทียมกัน

ของรายไดวิธีการจายเงิน 

  3. การเลื่อนตําแหนงการงาน ( promotions) หมายถึง โอกาสในการท่ีจะเลื่อนข้ันเลื่อน

ตําแหนง ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหนง 

  4. การไดรับการยอมรับนับถือ ( recognition) หมายถึง การไดรับการยกยองและ 

การชมเชยในผลสําเร็จของงาน การวิพากษการทํางาน ความเชื่อถือในผลงาน 

  5. ผลประโยชน ( benefits) หมายถึง บําเหน็จบํานาญ คารักษาพยาบาล สวัสดิการ 

วันหยุด ฯลฯ 

  6. สภาพการทํางาน ( working conditions) หมายถึง ชั่วโมงการทํางาน การขอหยุดพัก 

วัสดุอุปกรณ  บรรยากาศในการทํางาน สถานท่ีตั้ง สิ่งอํานวยความสะดวกทางกาย 

  7. การนิเทศงาน ( supervision) หมายถึง รูปแบบของการนิเทศติดตาม ความมีมนุษย

สัมพันธในการนิเทศงาน และทักษะทางการบริหารของผูนิเทศ 

  8. ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน  ( co – workers) เชน การยอมรบั การยกยองนับถือ 

การชวยเหลือ และความมีไมตรีตอกัน 

  9. บริษัทและการจัดการ ( company and management) ไดแก การดูแลลูกจาง  

การจายคาตอบแทนและการบริหารงาน 

1.4 การวัดความพึงพอใจ 

 ภนิดา  ชัยปญญา  (2541  : 55)  ไดกลาวไววา  การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําได 

หลายวิธี  ดังตอไปนี้ 

      1. การใชแบบสอบถาม  โดยผูออกแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็น 

ซ่ึงสามารถกระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก  หรือตอบคําถามอิสระ  คําถามดังกลาวอาจ

ถามความพอใจในดานตาง ๆ  

      2. การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดี

จะไดขอมูลท่ีเปนจริง 
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      3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย   

ไมวาจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกต 

อยางมีระเบียบแบบแผน 

 ปริญญา  จเรรัชต,  วิโรจน   ฤทธิ์ฤาชัย, อานุภาพ  เล็งสาย,  และแพรวพรรณ  ชูชวย  

(2551 : 3) กลาววา มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก 

      1. การใชแบบสอบถาม  โดยผูสอบถามจะออกแบบเพ่ือตองการทราบความคิดเห็น     

ซ่ึงสามารถทําไดในลักษณะท่ีกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกลาวอาจถาม

ความพึงพอใจในดานตาง ๆ เชน การบริหาร และการควบคุมงาน และเง่ือนไขตาง ๆ เปนตน 

      2. การสัมภาษณ  เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง  ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและ

วิธีการท่ีดีจึงจะทําใหไดขอมูลท่ีเปนจริงได 

      3. การสังเกต  เปนวิธีวัดความพึงพอใจ  โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย  

ไมวาจะแสดงออกจากการพูดจา  กริยา  ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกต

อยางมีระเบียบแบบแผน 

 สรุปไดวา การวัดความพึงพอใจ จะสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก การใชแบบสอบถาม  

การสัมภาษณ และการสังเกต ซ่ึงในแตละวิธีนั้นก็จะทําใหทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของ 

ผูถูกวัดวามีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเองซ่ึงในการประเมินครั้งนี้ผูประเมินใช

แบบสอบถาม เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในแตละดาน 

 1.5 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 สมิต   สัชฌุกร (2546 : 18)  กลาววา  ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ

แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรูสิ่งท่ีไดรับจาก

การบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรับรู สิ่งท่ีคาดหวัง

เก่ียวกับการบริการนั้น  ซ่ึงจะเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของ

ผูใหบริการ ซ่ึงสามารถแบงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการออกเปน  2 ระดับ คือ  

  ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของ

ผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู เชน ผูใชจองหนังสือชื่อ   

สูแลวรวย ก็ไดรับหนังสือชื่อดังกลาวตามเวลาท่ีกําหนด  พรอมท้ังเจาหนาท่ีก็ใหบริการไดรวดเร็ว 

   ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง  เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือ

ประทับใจของผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู 
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1.6 แนวทางการสรางความพึงพอใจในการบริการ 

 สมิต  สัชฌุกร (2546  : 18 – 19) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ 

ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสรางความพึงพอใจใน 

การบริการ จําเปนท่ีจะตองดําเนินการควบคูกันไปท้ังตอผูบริการและผูใหบริการ ดังนี้ 

  1.  การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการอยาง

สมํ่าเสมอ ผูบริหารการบริการจะตองใชเครื่องมือตาง ๆ ท่ีมีในการสํารวจความตองการ คานิยมและ

ความคาดหวังของผูใชท่ีมีตอการบริการขององคการซ่ึงสามารถกระทําไดโดยการใชบัตรแสดงความ

คิดเห็นของผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคการบริการ เพ่ือใหไดขอมูลท่ีครบถวนท้ังจากภายนอกและ

ภายในองคการในการสะทอนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการ  

ซ่ึงจะเปนตัวชี้วัดขอบกพรอง ขอไดเปรียบขององคการ เพ่ือการปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพของ

การบริการใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ อันจะนํามาซ่ึงความพึงพอใจตอการบริการ 

  2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน ผูบริหารการบริการจําเปนท่ี

จะตองนําขอมูลท่ีระบุถึงความตองการและความคาดหวังของผูใช ขอบกพรอง ขอไดเปรียบของ

องคการ ตนทุนของการดําเนินการ แนวโนมของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคและขอมูล

อ่ืนท่ีเปนประโยชนมาประกอบการกําหนดนโยบาย  เปาหมายและทิศทางขององคการ ซ่ึงจะสงผลตอ

ลักษณะของการใหบริการและคุณภาพของการบริการตอผูรับบริการ 

  3. การกําหนดกลยุทธการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบริหารการบริการตองปรับเปลี่ยน

การบริการท่ีมีอยูใหสอดคลองกับเปาหมาย ทิศทางขององคการ โดยใชกลยุทธสมัยใหม ท้ังในดาน 

การบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมท้ังการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใช

ในการอํานวยความสะดวกในการบริการดานตาง ๆ เชน การจัดเก็บขอมูลเก่ียวกับผูใชดวยระบบ

ฐานขอมูล โดยใชเครื่องคอมพิวเตอร การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการตอสายเชื่อมโยง 

การติดตอกับหนวยงานภายในองคการบริการ เปนตน ปจจุบันผูบริการการบริการนิยมนําแนวคิด 

ดาน “การบริหารเชิงกลยุทธ”ท่ีคํานึงถึงการใหความสําคัญกับบรรยากาศการทํางานระหวางพนักงาน

บริการภายในองคการ เชนเดียวกันกับการสรางสายสัมพันธกับผูใชภายนอกใหเปนไปในรูปแบบ

เดียวกัน 

 

2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

การใหบริการสาธารณะวา เปนการบริการในฐานะท่ีเปนเจาหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีอํานาจ

กระทํา เพ่ือตอบสนองตอความตองการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ การใหบริการวาประกอบดวยผูให

บริการ (providers) และผูรับบริการ ( recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาท่ีท่ีตองใหบริการ

เพ่ือใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ (ปฐม  มณีโรจน .2543 : 5) 
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 2.1 ความหมายการบริการสาธารณะ 

คอตเลอร (Kotler . 2000 :477)  ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีจับตองไมได 

(intangible)  ซ่ึงถูกนําเสนอโดยฝายหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่งโดยไมได  มีการเปนเจาของและกิจกรรม

ดังกลาวอาจถูกเสนอรวมกับสินคาท่ีจับตองได 

เลิฟล็อก,  และไรท ( Lovetock,  &  Wright . 1999:  50) กลาววา การบริการ หมายถึง 

กิจกรรมทางเศรษฐศาสตรท่ีสรางคุณคา  และใหประโยชนกับผูบริโภคในเวลาและสถานท่ีท่ีเหมาะสม 

ซ่ึงผูบริโภคจะไดรับประโยชน  การบริการหรืออาจไดจากสินคาก็ได 

ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย (2548  : 12) กลาววา  การบริการ หมายถึง ความแตกตางใน

กระบวนการ ( process) และความแตกตางในผลลัพธ ( output) กลาวคือ กระบวนการผลิตสินคา

ผูบริโภค ไมตองเขามามีสวนรวมในกระบวนการผลิต ในขณะท่ีการผลิตบริการ ผูบริโภคเปนปจจัย

นําเขาในกระบวนการผลิต สวนผลลัพธนั้นการผลิตสินคาจะไดสิ่งท่ีมีตัวตนสัมผัสได แตการผลิต

บริการเปนสิ่งท่ีสัมผัสไมได 

 ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศิลป (2547  : 316)  กลาววา  การบริการ หมายถึง  การสงมอบมูลคา 

(values) ท่ีไมสามารถจับตองไดใหกับลูกคาซ่ึงเก่ียวของกับความรูสึกนึกคิดทางดานจิตใจของลูกคา 

ท่ีมีตอภาพลักษณของบริษัทเพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

วีระรัตน  กิจเลิศไพบูลย (2547 : 14) กลาววา  การบริการ หมายถึง การกระทําพฤติกรรม

หรือการปฏิบัติการท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง  โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตัวสินคาเขามา

เก่ียวของแตโดยเนื้อแทสิ่งท่ีเสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรม หรือ การปฏิบัติการ ซ่ึงไมสามารถ

นําไปเปนเจาของได 

เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ ( 2546 : 13) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวาการท่ี

บุคคลกลุมบุคคลหรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีเก่ียวของกับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปน

ของรัฐหรือเอกชนมีหนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 

อดุลย  จาตุรงคกุล ,  ดลยา  จาตุรงคกุล ,  และพิมพเดือน  จาตุรงคกุล (2546  : 4)กลาววา  

การบริการ หมายถึง  วิธีของการสรางบริการข้ึนมาและสงมอบใหแกลูกคานั้นยากท่ีจะเขาใจเพราะสิ่ง

ท่ีปอนเขา (input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เปนสิ่งท่ีมองไมเห็น 

 วีระพงษ   เฉลิมจิระรัตน ( 2543 : 6 - 7) ไดใหความหมายวา การบริการคือกระบวนการ

หรือกระบวนการกิจกรรมท่ีสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการ โดยบริการ

เปนสิ่งท่ีจับสัมผัสแตะตองไดยากเปนสิ่งท่ีเสื่อมสูญหายไปไดงาย  

2.2 ลักษณะของการบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรูสึกดี รูสึกชอบ ชอบและสุขใจหรือทัศนคติท่ีดีของ

บุคคลท่ีมีตอสิ่งนั้นๆ ซ่ึงถาบุคคลมีความพึงพอใจตอสิ่งใดแลว ก็จะมีผลทําใหรางกายและสติปญญา 
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เพ่ือท่ีจะมอบแกสิ่งนั้นๆ เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง

ผลประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา  

เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ (สมชัย  เลิศทิฐิวงศ . 2544 : 35)ซ่ึง กันตเลค 

และเนลสัน (Gundlach and Nelson.1983:41) อธิบายวา ความพึงพอใจของประชาชนหลังจากพบ

กับพฤติกรรมการบริการเปนระดับความพึงพอใจท่ีเกิดจากการท่ีเจาหนาท่ีตอบสนองความตองการ

หรือแกไขปญหาหรือลดปญหาได 

 สุธี  นาทวรทัต (2540 : 585)  ไดกลาววา  ลักษณะของบริการไวดังนี้1) จับตองไมได 

(intangibility)  ลักษณะพ้ืนฐานท่ีแตกตางกันระหวางสินคาและบริการ หมายถึงบริการเปนเรื่องของ

สิ่งท่ีจับตองไมได  เนื่องจากผูซ้ือไมสามารถเห็นรูสึกทดสอบหรือสัมผัสกับบริการไดเชนเดียวกับการซ้ือ

สินคา เชน บริการศัลยกรรมเสริมความงามผูรับบริการไมสามารถเห็นหรือสัมผัสบริการไดกอน  แมวา

จะสามารถเห็นและสัมผัสสวนประกอบท่ีจับตองไดของการบริการ เชน สถานท่ีใหบริการ เครื่องมือ  

อุปกรณ  เปนตน2) มีความเปนอเนกพันธ( heterogeneity) เนื่องจากบริการคือผลงานของมนุษยท่ี

เปนผูใหบริการ  ซ่ึงแตละคนก็มีแบบและวิธีการในการใหบริการของตนเอง จึงเปนการยากท่ีจะ

กําหนดมาตรฐานของการใหบริการใหเปนมาตรฐานเดียวกัน  ยิ่งไปกวานั้นผูใหบริการคนเดียวกัน

อาจจะใหบริการตางกัน ถาเปนเรื่องท่ีตางกรรมตางวาระกัน เชน การใหบริการของชางตัดผมคน

เดียวกัน  ซ่ึงใหบริการกับลูกคาคนเดิมซ่ึงเปนลูกคาประจํา ในแตละครั้งของการรับบริการลูกคาจะ

ไดรับความพอใจไมเทากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการท่ีผูซ้ือลูกคาจะไดรับความพอใจ

ไมเทากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการ ท่ีผูซ้ือไดรับจึงเปนเรื่องท่ีทําไดยาก ในบางกรณี

ก็เปนการยากท่ีจะบอกใหทราบลวงหนาวาบริการท่ีลูกคา จะไดรับจะมีลักษณะอยางไร เชน  

การซ้ือบัตรเขาชมการแขงขันกีฬาไมอาจจะบอกใหทราบลวงหนาวา การแขงขันจะสนุกสนานและ 

นาตื่นเตนเพียงใดดังนั้น จากเหตุผลดังกลาวในการขายบริการจึงตองให ความสนใจเก่ียวกับวางแผนท่ี

จะใหบริการมากเปนพิเศษ เพ่ือใหแนใจวาบริการท่ีจะใหกับลูกคามีคุณภาพดีเทาเทียมกันและ 

โดยสมํ่าเสมอ3) การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพรอมกัน ( simultaneous  production and  

consumption) ดวยเหตุท่ีสินคาตองมีการาผลิตกอน  หลังจากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภคสําหรับ

บริการสวนมากจะขายกอนแลวจึงผลิต (ใหบริการ) และบริโภค(รับบริการ)ในเวลาเดียวกัน เชน  

การใชบริการของสายการบินผูโดยสารตองซ้ือตั๋วโดยสารกอน และเม่ือถึงเวลาเดินทางบริษัทสาย

การเงินจะใหบริการในขณะเดียวกับการรับบริการของผูโดยสารก็จะเกิดข้ึนพรอมกัน บอยครั้งท่ีไม

อาจจะแยกเรื่องบริการออกจากตัวบุคคลซ่ึงเปนผูใหบริการได ดังนั้นลักษณะการแบงแยกไมได  

(การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพรอมกัน) ในความหมายทางการตลาดทําใหการขายบริการตองเปน

การขายตรงจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการจึงทําใหการขายทําไดในปริมาณจํากัด4) ความไมคงทน 

(perishability) บริการเปนสิ่งท่ีไมคงทนและไมอาจเก็บรักษาไวได เชน ท่ีนั่งในโรงภาพยนตรใน 
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แตละรอบ ถาไมมีผูเขาชมภาพยนตรก็เสียเปลาเม่ือเวลาผานไปสิ่งเหลานี้ก็เปนเรื่องสูญเปลา   

เรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมไมได  ซ่ึงแตกตางจากสินคาสามารถเก็บรักษาไวในคลังสินคา และ

นํามาขายไวในวันตอไปไดหรือผูบริโภคสาสมารถสงสินคาท่ีซ้ือไปแลว  ถาไมไดรับความพอใจ 

ซ่ึงสอดคลองกับ ศิริวรรณ   เสรีรัตน ( 2543:143) กลาวถึงลักษณะสําคัญของการบริการ 

ไวดังนี้ 

  1. ไมสามารถจับตองได (intangibility) การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมได ลูกคาไมอาจชิม  

เห็นรูสึกไดยิน ไมตองคํานึงถึงการแจกจายตัวสินคา ไมตองควบคุมสินคาคงคลัง ดังนั้นปญหาของ 

การบริการก็อยูท่ีกิจกรรมสงเสริมการตลาดบริการ จะตองพยายามชี้ใหเห็นประโยชนท่ีไดรับจาก 

การบริการมากกวาตัวการก ารบริการรวมถึงการบอกตอในคุณภาพของงานบริการท่ีผูใชแลว 

เกิดความพึงพอใจจนสามารถขอตอไปตัวบุคคลใกลชิด 

  2. ไมสามารถแบงแยกใหบริการ ( inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ 

การบริโภคขณะเดียวกันแยกไมได เกิดขอจํากัดดานเวลา โดยกลยุทธการใหบริการคือการกําหนด

มาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว 

  3. ไมแนนอน ( variabil ity) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวา

ผูขายบริการ เปนใคร จะใหบริการเม่ือไหร อยางไร ทําใหเกิดพยากรณคุณภาพของการบริการกอน

ซ้ือเพ่ือแกปญหาดังกลาวการ บริหารกิจการตองมุงสนใจท่ีข้ันการวางแผนผลิตภัณฑ  

(product planning) ของโปรมแกรมทางการตลาด นั่นคือกิจการจะตองสรางความเชื่อม่ันและ

ชื่อเสียงใหเปนท่ีรูจักของลูกคาใหไดวาสามารถบริการไดดี 

 4. ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน  

ถาตองความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะ

ทําใหเกิดปญหาคือการบริการไมทันใจหรือการไมมีลูกคา จึงทําใหผูบริหารตองพยายามเอาชนะ 

ในการวางแผน การตั้งราคา และการสงเสริมการบริการ 

 คอตเลอร ( Kotler . 2000 : 479) กลาววา  ลักษณะของการบริการ ไว  4 ประเภท  ดังนี้ 

  1. มีลักษณะเปนกิจกรรม  การบริการมีลักษณะท่ีเปนนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว  

ซ่ึงการบริการเปนกิจกรรมของประชาชน เชน หมอ นักบริหาร พนักงานขาย เปนตน โดยมีหนาท่ีหรือ

งานเปนตัวบงชี้ถึงชนิดของกิจกรรม  การบริการเปนการเคลื่อนไหวของคนหรือ สิ่งของจากท่ีหนึ่งไป

ยังอีกท่ีหนึ่ง แตหลังจากท่ีการบริการถูกสงออกไปแลว มันจะไมมีการเคลื่อนไหวอีก   

ซ่ึงในขณะท่ีมีการสงมอบบริการจะมีการตรวจสอบไปดวย สําหรับการตรวจสอบไปดวย สําหรับ 

การตรวจสอบไปดวย  สําหรับการตรวจสอบสามารถทําไดโดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือผลท่ีไดหลังจาก

การใหบริการ 



17 

 

  2. มีลักษณะท่ีไมคงทน การบริการเม่ือเกิดข้ึนจะสูญหายไปในทันทีทันใด แมบางครั้ง 

การใหบริการจะถูกกําหนดเปนชวงระยะเวลาสั้นบาง ยาวบาง แตทันทีท่ีมีการสงมอบบริการมักจะถูก

บริโภคไปโดยทันทีทันใด 

  3.มีการติดตอสัมพันธกับผูบริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะท่ีไมจีรังยั่งยืน ดังนั้น

การบริการจึงไมสามารถอยูอยางโดดเดี่ยว จะตองมีรูปแบบของการติดตอกับผูรับบริการท่ีมี 

ความตองการตรงกับการบริการนั้น ๆ ถาไมมีลูกคาหรือผูบริการก็ไมเรียกวา การบริการ 

  4. มีขอบเขตชัดเจนเปนเรื่องท่ียากท่ีจะคนพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจาก 

การบริการเปนกิจกรรมจึงมีลักษณะเปนกระบวนการท่ีตอเนื่อง ทําใหเห็นจุดเริ่มตนและจุดสิ้นสุด 

ไมชัดเจน ดังนั้นเม่ือถึงเวลาสิ้นสุดการใหบริการจะพบวาการใหบริการอาจถูกทําใหสําเร็จเสร็จสิ้นไป

เพียงบางสวนเทานั้น 

 2.3 องคประกอบของการบริการ 

 ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศศิลป (2547 : 322) ไดกลาวถึงองคประกอบของการบริการไว  

4 ประเภทดังนี้ 

      1. สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพท่ัวไปไมเก่ียวของโดยตรงกับการบริการ  

แตสภาพแวดลอมท่ีสงผลกระทบตอความรูสึกของผูมารับบริการท่ีสําคัญ ไดแก ( 1)การเดินทางท่ีงาย  

และสะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรับบริการ (2)  สถานท่ีของหนวยบริการ ไดแก  ตัวอาคาร  

สภาพแวดลอมของหนวยบริการสถานท่ีรับบริการ และสภาพหองน้ํา ซ่ึงสถานท่ีเหลานี้ของหนวย

บริการตองมีลักษณะและสภาพท่ีเหมาะสม มีความกวางขวาง  สะอาด  เปนระเบียบ และปลอดภัย 

รวมท้ังควรจัดใหมีสิ่งอํานวยความสะดวกไวคอยใหบริการแกผูท่ีมารับบริการ 

      2. การประชาสัมพันธ จะชวยใหผูรับบริการเกิดความม่ันใจในการติดตอ  ทําใหรูเง่ือนไข 

รูข้ันตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ 

      3. กระบวนการบริการความประทับใจท่ีดีของผูรับบริการข้ึนอยูกับกระบวนการบริการท่ี

รวดเร็ว ชัดเจน  มีระเบียบ  มีประสิทธิภาพ ถูกตองโปรงใส  และสะดวก 

      4.  พฤติกรรมและวิธีการของผูใหบริการเปนองคประกอบท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดใน 

การสรางความพึงพอใจในการบริการเพราะผูรับบริการไดรับประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับ

ผูใหบริการ ซ่ึงสิ่งท่ีเก่ียวของกับผูใหบริการ มีดังนี้ (1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผูใหบริการ  

ไดแก  รูปรางหนาตา เสื้อผาเครื่องแตงกาย (2)การพูดจาและการตอบคําถามของผูใหบริการ 

 เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ (2546 : 13) กลาววา องคประกอบสําคัญท่ีบุคคลกลุมบุคคลหรือ

หนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของกับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน   

มีหนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือตอบสนองตอความ

ตองการของประชาชนโดยสวนรวม จะตองมีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 สวนคือ  



18 

 

      1.  สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบริการ  

      2.  ปจจัยท่ีนําเขาหรือทรัพยากร  

      3.  กระบวนการและกิจกรรม  

      4.  ผลผลิตหรือตัวบริการ  

      5.  ชองทางการใหบริการ  

      6.  ผลกระทบตอผูรับบริการ  

 กิลเบิรท และเบิรดเฮด ( Gilbert, &Birhead) (อางถึงใน สํานักนโยบายและแผน

กรุงเทพมหานคร. 2538  : 1 – 9) มองวาการใหบริการสาธารณะมีองคประกอบสําคัญอยู 4 ดาน คือ  

      1. ปจจัยนําเขา ( input) หรือทรัพยากรอันไดแกบุคลากร คาใชจาย อุปกรณ  

และสิ่งอํานวยความสะดวก 

      2.  กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการท่ีจะใหทรัพยากร 

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

     4. ความคิดเห็น ( opinions) ตอผลกระทบ ( impacts) ซ่ึงหมายถึงความคิดเห็น 

ของประชาชนตอบริการท่ีไดรับ จากความหมายดังกลาวเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบ 

ท่ีมีการมองวาหนวยงานท่ีมีหนาท่ีใหบริการนําปจจัยนําเขาสูกระบวนการผลิต และออกมาเปนผลผลิต

หรือการบริการ 

2.4 หลักการและแนวทางในการบริการ 

มิลลเล็ท ( Millet.1954 : 112-114) ไดอธิบายวา การบริการสาธารณะท่ีนาพอใจหรือ

ความสามารถในการท่ีจะพิจารณาวาการบริการนั้นพึงพอใจหรือไมอาจพิจารณาจากสิ่งตอไปนี้ 

 1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน ( Equitably service) คือ การใหบริการของรัฐ 

ท่ีมีฐานคติท่ีวาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกัน

ท้ังในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก เจาหนาท่ีเปนกันเองกับทุกคน อํานวยความสะดวกอยาง

เสมอภาค โดยไมแยกเพศ อายุ และอ่ืนๆ รวมถึงการใชวาจาท่ีสุภาพกับทุกคน 

 2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา ( Timely service) คือ การใหบริการตาม

ลักษณะความจําเปน รีบดวน และการใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา มีข้ันตอนอยางชัดเจน 

อาจมีปายแจงข้ันตอนการใหบริการ มีระบบการบริการท่ีชัดเจน การใหบริการเปนไปอยางรวดเร็ว

ทันเวลา เพ่ือใหประชาชนสามารถกําหนดเวลาการรับบริการได 

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ ( Ample service) คือ ความตองการเพียงพอในดาน

สถานท่ีบุคลากร วัสดุอุปกรณตางๆ และการใหบริการสาธารณะท่ีตองมีจํานวนการใหบริการท่ี

เพียงพอบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสมเพียงพอ เชนท่ีนั่งรอ รวมถึงท่ีจอดรถ ในเรื่องนี้ 
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มิลลเล็ทเห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการท่ี

ไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดแกผูรับบริการ 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง ( Continuous service) คือ การใหบริการสาธารณะท่ี

เปนไปอยางสมํ่าเสมอโดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ี

ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได ตองบริการใหแลวเสร็จ และมีการติดตามผล 

 5. การใหบริการท่ีมีความกาวหนา ( Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการ

ทางดานปริมาณ และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนา โดยการใหบริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุง

คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน เชน มีเครื่องมือสื่อสารท่ีกาวหนา ใหมีการแสดงความคิดเห็นเจาหนาท่ี

ไดรับการอบรมอยูเสมอใหเปนผูมีความรูความสามารถในการใหบริการ 

 ซ่ึงสอดคลองกับ โชติชวง  ภิรมณ ( 2548 : 9-10) อธิบายวา ความพึงพอใจในการบริการหรือ

ความสามารถท่ีจะพิจารณาวาการบริการนั้นเปนท่ีพึงพอใจหรือไมสามารถวัดดานการบริการ 

แบบตางๆ ดังนี้ 

 1.การใหบริการอยางเปนธรรม คือ การใหบริการท่ียุติธรรมเสมอภาคและเสมอหนา 

เทาเทียมกัน 

 2.การบริการอยางรวดเร็วทันเวลา คือ การใหบริการตามลักษณะจําเปนรีบดวน 

 3.การใหบริการอยางพอเพียง คือ ความพอเพียงในดานสถานท่ี บุคลากร และวัสดุ

อุปกรณตาง ๆ 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง คือ การใหบริการตลอดเวลาตองพรอมและเตรียมตัว

บริการตอความสนใจของสาธารณชน 

 5. การใหบริการอยางกาวหนา คือ มีการพัฒนางานท้ังการบริการคุณภาพใหมีความ

เจริญกาวหนาไปเรื่อยๆ 

 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 32) และ กุลธน ธนาพงศธร  (2542  : 28) ไดกลาวถึง

หลักการและแนวทางใหบริการในการใหบริการกับผูรับบริการมี ดังนี้ 

  1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญกลาวคือประโยชนและ

บริการท่ีองคการจัดใหนั้น  จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ 

  2. หลักความสมํ่าเสมอ  กลาวคือ  การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ

สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 

  3. หลักความเสมอภาค  บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกอยางเสมอหนา

และเทาเทียมกัน  ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ 

อยางเห็นไดชัด 
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  4. หลักความประหยัด  คาใชจาย  ท่ีตองใชไปในการบริการจะตองไมมากเกินกวาผลท่ี

จะไดรับได 

  5. หลักความสะดวก  บริการท่ีจัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติไดงาย 

สะดวกสบาย  สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก  ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูบริการหรือ

ผูใชบริการมากจนเกินไป 

 กําพล  เกียรติปฐมชัย ( 2548:57) กลาวถึง  หลักของการบริการท่ีดี 3 ประการ ดังนี้ 

  1. ความนาเชื่อถือ (reliability) ประกอบดวยความสมํ่าเสมอความพ่ึงพาได 

  2. การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบดวยความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลาความตอเนื่องในการติดตอการปฏิบัติตอผูใหบริการเปน

อยางดี 

  3. ความสามารถ ( competence) ประกอบดวยความสามารถในการใหบริการ

ความสามารถในการสื่อสารความสามารถในความรูวิชาการท่ีจะไดรับ 

ชูศรี   ออสเตรีย ( 2542:4) และ จินตนา   บุญบงการ ( 2545 : 40) ไดใหความหมายของ 

คําวา SERVICES ไวดังนี้ 

  S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมแจมใส และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอ

ความยากลําบากของลูกคา 

  E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว 

  R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือและใหเกียรติลูกคา 

  V =Voluntariness manner สมัครใจ เต็มใจท่ีจะใหบริการ 

  I = Image Enhancing รักษาภาพพจนของผูใหบริการและขององคกร 

  C = Courtesy กิริยาอาการออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี ออนนอม ถอมตน 

  E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือรนท่ีจะใหบริการลูกคาเกิดความประทับใจ 

2.5 คุณภาพการใหบริการ 

 คอดเลอร ( Kotler . 2000 : 492)  ไดกลาวถึงคุณภาพของการบริการไว 2 ดาน คือ สวนท่ี 1 

ใหบริการอะไร  และสวนท่ี 2  ใหบริการอยางไร  ซ่ึงการท่ีผูรับบริการจะสามารถรับรูไดวาคุณภาพ

ของการบริการจะดีหรือไมนั่นเปนผลมาจากคุณภาพท่ีผูรับบริการคาดหวังไว ( expected quality)  

ท่ีตรงกับประสบการณท่ีไดรับจากการบริการเกิดเปนภาพรวมของงานบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงสามารถ

สรางใหเกิดข้ึนไดโดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 

 1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ ซ่ึงผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการท่ี

ผูใหบริการมีความรู  และทักษะในงานบริการท่ีสามารถ แกไขปญหาตาง ๆ ไดอยางมีแบบแผน 
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     2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูรับบริการ โดยผูรับบริการจะเกิดความรูสึกไดจากการท่ี

ผูใหบริการสนใจท่ีจะแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีเปนมิตร และชวยแกไขปญหาในทันที 

     3. การเขาพบงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ โดยลูกคาจะตัดสินจากสถานท่ีตั้ง

ของสํานักงาน เวลาท่ีใหบริการของพนักงานและระบบการใหบริการท่ีจัดเตรียมเพ่ืออํานวยประโยชน

แกลูกคาอยางเต็มท่ี 

     4. ความไววางใจและความเชื่อถือไดโดยผูรับบริการสามารถรับรูไดจากเหตุการณท่ีเกิดข้ึน

หลังจากการท่ีผูใหบริการปฏิบัติไดตามท่ีตกลงกันไว 

     5. การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ  เม่ือใดก็ตามท่ีเกิดเหตุการณท่ีไมไดคาดคิด

ไวลวงหนาหรือเหตุการณท่ีผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณนั้นไดทันทวงทีกอบกู

สถานการณใหกลับคืนสูสภาพปกติดวยวิธีการท่ีเหมาะสม 

     6. ชื่อเสียงและความเชื่อถือ  โดยผูรับบริการจะเชื่อถือในเชื่อเสียงของผูใหบริการจาก 

การท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีโดยตลอด 

กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน ( 2549:3) ไดกําหนดคุณภาพการใหบริการประกอบดวย

ประเด็นสําคัญๆ 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

2) ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกซ่ึงสามารถ

แสดงรายละเอียด คุณภาพการใหบริการ ดังนี้ 

  2.5.1 ดานกระบวนการในการใหบริการ 

  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร  มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552 : 4) ไดใหความหมาย

ของกระบวนการในการใหบริการวา หมายถึง มีกระบวนการในการใหบริการเหมาะสม  และรวดเร็ว

ฉับไว  การใหบริการท่ีไมมีขอผิดพลาด  และถูกตอง ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม  

และการบริการเปนไปตามลําดับกอน – หลัง  

  สํานักงานเลขานุการคณะสหเวชศาสตร  มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552  : 4) ไดให

ความหมายของกระบวนการในการใหบริการวา หมายถึง ข้ันตอนการใหบริการท่ีไมยุงยาก ซับซอน

และมีความเปนระบบ มีกระบวนในการใหบริการดวยความรวดเร็ว และถูกระเบียบ มีระยะเวลาใน

การใหบริการแตละข้ันตอนมีความเหมาะสม และงานท่ีผูรับบริการมอบหมายเสร็จทันตาม

กําหนดเวลา 

  ธีรกิติ   นวรัตน  ณ  อยุธยา (2549  :144) ไดใหความหมายของกระบวนการใน 

การใหบริการวา หมายถึง  กระบวนการ (process) เก่ียวของกับ ข้ันตอน วิธีการ งานประจําและงาน

ตาง ๆ ท่ีตองปฏิบัติตามกําหนดเวลา  รวมถึงกิจกรรมตาง ๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการ

ใหกับลูกคา หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง กระบวนการก็คือ วิธีการและข้ันตอนตาง ๆ ท่ีใชเพ่ือใหกิจการ

บรรลุผลสําเร็จท่ีตองการ นั่นเอง 
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  ศิรินารถ  บัวสอน (2548  : 44) ไดใหความหมายของกระบวนการในการใหบริการวา  

หมายถึง  กระบวนการใหบริการท่ีเปนระบบและเปนข้ันตอน มีความรวดเร็วในการใหบริการ  

การใหบริการตามลําดับอยางยุติธรรม 

  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547 : 76) ไดใหความหมายของกระบวนการในการใหบริการ

วา หมายถึง กระบวนการในการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคัญมาก   

ตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือท่ีทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการท่ีสามารถ 

สงมอบบริการท่ีมีคุณภาพได  เนื่องจากการใหบริการโดยท่ัวไปมักจะประกอบดวยหลายข้ันตอน 

ไดแก การตอนรับการสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน ซ่ึงในแต

ละข้ันตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากข้ันตอนใดไมดีแมแตข้ันตอนเดียวยอมทําให 

การบริการไมเปนท่ีประทับใจแกลูกคาได 

  ศุภรา  จิตภักดีรัตน (2547 :  20) ไดใหความหมายของกระบวนการในการใหบริการวา 

หมายถึง  กระบวนการเปนปจจัยกอใหเกิดคุณภาพของการเรียนรูโดยตรงกระบวนการไมชัดเจน  

หรือไดรับการออกแบบไมเหมาะสม จะกอใหเกิดปญหาคุณภาพตาง ๆ ตามมา ในขณะท่ีกระบวนการ

ท่ีมีคุณภาพ  จะชวยใหมีแนวทางปฏิบัติงาน มีการใชเครื่องมือวัดประเมินผลเพ่ือคนหาโอกาสใน 

การพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่องและแกปญหาไดรวดเร็ว 

  อิทธิรัตน  อุสาห (2545  : 22)  ไดใหความหมายของกระบวนการในการใหบริการวา 

หมายถึง  ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการใหบริการสงมอบบริการมีความ สําคัญเชนเดียวกับ 

เรื่องทรัพยากรบุคคล  แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาเปนอยางดี ก็ไมสามารถแกปญหา

ลูกคาไดท้ังหมด เชน การเขาแถวรอระบบการสงมอบบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและ

กระบวนการท่ีนํามาใช  ระดับการใชเครื่องจักรกลในการบริการอํานาจการตัดสินใจของพนักงาน  

การท่ีมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปญหา

ดังกลาว ไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น  แตยังมีความสําคัญตอการฝายการตลาดดวย  

เนื่องจากเก่ียวของกับความพอใจท่ีลูกคาไดรับ  จะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาดตองใหความ

สนใจในเรื่องของกระบวนการใหบริการและการนําสง ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดก็ควร

ครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย แนวทางในการกําหนดกิจกรรมทางการตลาด จะไมแบง

สวนการผลิตหรือการดําเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผูจัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงใหเห็น

ถึงบทบาทในการบริหารบุคคล การผลิตการตลาด และความรับผิดชอบทางการเงินดวย 

  กระบวนการในการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอกิจการบริการ

และลูกคา  ดังตอไปนี้ (ธีรกิติ   นวรัตน  ณ อยุธยา . 2549 :  144)   

   1 .สําหรับกิจการ  มีดังนี้ 

    1)  ชวยใหตนทุนในการดําเนินงานของกิจการลดลง  
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    2)  ชวยใหกิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธในการวางตําแหนง

บริการ 

    3)  ชวยใหพนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการทํางานมากยิ่งข้ึน  

    4)  ชวยใหกิจการมีความไดเปรียบในการแขงขัน  

    5)  ชวยใหกิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจตามเปาหมาย  

   2.สําหรับลูกคา  มีดังนี้  

    1)  โดยท่ัวไปลูกคามักมองวากระบวนการเปนสวนหนึ่งของบริการดวย  

    2)   กระบวนการในการใหบริการท่ีดีมีสวนชวยทําใหลูกคาไดรับบริการท่ีมี

คุณภาพ 

    3)  การปรับเปลี่ยนกระบวนการทําใหมีความยืดหยุนมากข้ึนชวยทําใหลูกคามี

ความพึงพอใจมากข้ึน 

  2. 5.2  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

  บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกคาภายในองคกร) เปนทรัพยากรท่ีมีคุณคาของกิจการ  

สําหรับการบริการบางประเภทท่ีพนักงานลูกคามาติดตอกันมาก ( high contact services) พนักงาน

ก็คือตัวบริการนั่นเอง การวิจัยท่ีผานมาสรุปวา สาเหตุท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีทําใหการบริการของ

กิจการตาง ๆ ลมเหลว (คุณภาพของการบริการไมเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา)  

ก็คือ การนําเสนอบริการของพนักงานไมเปนไปตามมาตรฐานท่ีกําหนดไว ดังนั้นจึงกลาวไดวา

พนักงานมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอความสําเร็จของการใหบริการ ยิ่งไปกวานั้น ในปจจุบันนี้ท่ีกลาว

กันวาเปนยุคท่ีลูกคามีความคาดหวังเก่ียวกับสินคาและบริการสูงข้ึน แตมีความจงรักภักดีตอตรายี่หอ

และกิจการนอยลง เนื่องจากมีขอมูลในการตัดสินใจ และมีทางเลือกในการซ้ือสินคาและบริการมาก

ข้ึน จึงทําใหลูกคาไมยอมรับสินคาและบริการท่ีไมสามารถตอบสนองตอความคาดหวังท่ีสูงของตนได 

ดังนั้นความสามารถของกิจการในการจัดการใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานท่ีลูกคา

คาดหวังจึงเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญมากยิ่งข้ึน (ธีรกิติ   นวรัตน  ณ  อยุธยา . 2549 :  124)   

  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552 :  4) ไดใหความหมาย

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึง พนักงานมีการแตงกายสุภาพ เรียบรอย  พูดจาสุภาพ  มีความ

เปนมิตร และยิ้มแยมแจมใสอยูเสมอ พนักงานใหคําแนะนําและตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน 

พนักงานมีความกระตือรือรน เอาใจใส และใหบริการดวยความเต็มใจ สามารถใหบริการและแกไข

ปญหาท่ีตองการได 

  ธีรกิติ   นวรัตน  ณ อยุธยา (2549 : 124) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา 

หมายถึง บุคคลท้ังหมดท่ีมีสวนรวมในการนําเสนอบริการ (ใหกับลูกคา) ซ่ึงมีอิทธิพลตอการรับรูของ
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ลูกคา ซ่ึงบุคคลในท่ีนี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคา (ท่ีมาใชบริการ) และลูกคาคนอ่ืน ๆ ท่ีรวม

อยูในสิ่งแวดลอมของบริการนั้นดวย 

  ศิรินารถ   บัวสอน (2548 :  47) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึง  

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพและเปนมิตร  ดูแล  เอาใจใส  มีเต็มใจใหบริการ และใหคําแนะนํา  

หรือตอบขอซักถามตรงประเด็น 

  วีระรัตน   กิจเลิศไพโรจน  (2547 :  273) ไดใหความหมายเจาหนาท่ีผูใหบริการวา 

หมายถึง บุคลากรท่ีมีความชํานาญ  มีความรูความสามารถในการทํางาน และมีทักษะและความรูท่ีจะ

ทํางานบริการอยางท่ีควรจะเปน 

  อภิชาต   พจนจิราภรณ (2547 :  101) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ี ผูใหบริการวา 

หมายถึง บุคคลท่ีมีความเชี่ยวชาญสวนบุคคล สามารถทําไดดีเปนพิเศษในเรื่องใดไดอยางคลองแคลว

และถูกตอง 

  อดุลย   จาตุรงคกุล,   ดลยา   จาตุรงคกุล , และพิมพเดือน  จาตุรงคกุล  (2546 : 13)     

ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ผูมีสวนเก่ียวของหรือบุคลากรหรือผูท่ีเก่ียวของ

กับการบริการท้ังหมด  หมายความรวมท้ังลูกคา และบุคคลท่ีคอยใหบริการลูกคา 

  อิทธิรัตน  อุสาห (2545 : 22) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึง 

บุคลากรสําหรับธุรกิจบริการ  ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ีผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาท่ีขาย

ผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย และการสรางความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมาก

สําหรับการบริการ 

  2.5.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน  (2552 : 4)  ไดใหความหมาย

ของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง อาคารสถานท่ีสะดวกกวางขวางเหมาะสม  มีปายบอกตําแหนง

และจุดใหบริการตาง ๆ  สถานท่ีใหบริการสะอาด แสงสวางเพียงพอและเปนระเบียบ   

มีจุดบริการรับ – สงเอกสาร  และมีท่ีนั่งพักสําหรับผูมาติดตอ 

  สํานักงานเลขานุการเคหะสหเวชศาสตร   มหาวิทยาลัยนเรศวร  (2552 : 4)  ไดให

ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง  การมีแบบฟอรมเอกสารใหบริการอยางเพียงพอ  

สถานท่ีในการใหบริการสะอาด  และมีความเปนระเบียบเรียบรอย 

  องคการบริหารสวนตําบลแมสา (2552 :4)   ไดใหความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก  

หมายถึง  การมีแผนผังอธิบายข้ันตอนการขอรับบริการ  การจัดสถานท่ีใหบริการ เชน  

การจัดเตรียมโตะ  เกาอ้ี  และทีวี  เพ่ืออํานวยความสะดวกในการรอรับบริการ การใหบริการถาย

เอกสาร การใหบริการ  น้ําดื่ม  การใหบริการดานสุขอนามัย เชน หองน้ําหองสุขา  การใหบริการดาน
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สถานท่ีจอดรถ  การใหบริการแบบฟอรมคํารองตาง ๆ พรอมตัวอยางการกรอกแบบฟอรม  และการ

ใหบริการดานประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตาง ๆ เชน  เอกสารหรือแผนพับตาง ๆ 

  ศิรินารถ  บัวสอน (2548 :  48) ไดใหความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง 

การมีอุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการทันสมัย  มีท่ีนั่งพักสําหรับผูท่ีเขามาใชบริการเพียงพอ  

สถานท่ีใหบริการสะอาดเปนระเบียบ  ปายบอกทางวางในตําแหนงท่ีชัดเจน หองน้ําสะอาด  และอยู

ในบริเวณท่ีเหมาะสม  โทรศัพทสาธารณะมีเพียงพอและสภาพพรอมใชและมีบริการน้ําดื่มมีเพียงพอ

และสะอาด 

  หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี (2551 : 16) กลาววา รูปแบบ 

การอํานวยความสะดวกประชาชนจะประกอบดวย 

   1.การจัดระบบบริการใหประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารไดงาย  

   2. การประกาศข้ันตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการใหประชาชนทราบ 

   3.จัดใหมีการเปดเผยขอมูลขาวสารใหประชาชนสามารถดู และตรวจสอบได  

   4. จัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศสําหรับใหประชาชนติดตอสื่อสาร เชน  

สายดวน (hotline) , อีเมล  (e – mail) ,  อินเทอรเน็ต  (internet) , เวบเพจ (webpage) เปนตน 

   5. เปดชองทางใหประชาชนเลือกใชบริการไดหลายทาง เชน การยื่นคําขอไดทาง

ไปรษณีย   โทรสาร หรือ อินเทอรเน็ต ( internet) การรับคําขอหรือรับชําระคาบริการแทนกันในตาง

หนวยงาน ใหสงผลการพิจารณาทางไปรษณียได 

   6. มีระบบการรับฟงและรับเรื่องรองเรียนของประชาชน เชน จัดใหมีกลอง/ตูรับฟง

ความคิดเห็น เปดสายดวน (hotline) เปดเว็บไซต (website) จัดใหมีแบบสอบถามรับฟงความคิดเห็น

ของประชาชน จัดประชุมรับฟงความเห็นของกลุมเปาหมายในลักษณะเฉพาะกลุม ( focus  group) 

เปนตน 

   7. จัดใหมีสถานท่ีและสิ่งแวดลอมท่ีเหมาะสม เชน มีปายบอกทาง และแผนผังแสดง

จุดบริการ มีสถานท่ีนั่งรอบริการท่ีเพียงพอ เปนตน 

   8. มีแบบฟอรมท่ีเพียงพอและตัวอยางการกรอกแบบฟอรม  

   9. เจาหนาท่ีผูใหบริการไดรับการอบรมกอนปฏิบัติหนาท่ี และมีแผนการอบรมอยาง

ตอเนื่อง 

   10. จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ 

   11. มีการปรับปรุงแกไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบท่ีเปนอุปสรรคตอการบริการ

ประชาชน หรือตอสวนราชการอ่ืน 

12. ลดภาระใหกับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานท่ีไมจําเปนลง 
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  2.5.4 ดานความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 

  ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2549  : 97) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในใหบริการ  

หมายถึง  ประสิทธิภาพระยะเวลาการใหบริการ  ตั้งแตเวลาการเดินทางไปยังสถานบริการ  และ 

รอคอยท่ีจะรับบริการ 

  พิชิต   สุขเจริญพงษ  (2548 : 168) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ

ใหบริการ หมายถึง การทันตอเวลาในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค ในชวงเวลาท่ีจํากัด  

ทําใหรูสึกวาทันใจตอความตองการเกิดความยินดีและชื่นใจ 

  วีระรัตน   กิจเลิศไพโรจน ( 2547 : 271)  ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน

การใหบริการ   หมายถึง   ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา

ใหบริการอยางทันใด และรวดเร็วฉับไว     

  วรเดช   จันทรศร (2545 :  28 – 29) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน 

การใหบริการ  หมายถึง  ผูรับบริการตองการไดรับบริการท่ีตรงเวลา  สะดวกรวดเร็วและผูรับบริการ

ยังตองการความม่ันใจวาเม่ือมาขอรับบริการ ผูใหบริการจะตองจัดหาหรือสงมอบบริการใหเขาตาม

ความคาดหมายท่ีดี  และพึงพอใจทุกครั้ง 

  ณัฐวุฒิ   พริยะจีระอนันต  (2544 : 6) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน 

การใหบริการ  หมายถึง  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการและชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว 

  สุรเชษฐปตะวาสนา (2544 :49) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในใหบริการ  

หมายถึง  ความยากงายในการขอรับบริการและไดใหความหมายของความรวดเร็วในข้ันตอนของการ

ใหบริการ  หมายถึง  ความมากนอยของจํานวนข้ันตอน และความรวดเร็วของ 

การดําเนินการในข้ันตอนตาง ๆ  ท่ีประหยัดเวลา 

  พงษศักดิ์   บัวหยาด (2543 : 4) กลาววา ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบดวยลักษณะ   

2  ประการ  คือ   

   1.  ความคลองแคลว วองไว คือทาทางรางกายและกระฉับกระเฉง  

   2.  งานสําเร็จ  คือ  ผลงานท่ีปฏิบัติเสร็จทันเวลา  และดีดวย  

  พิชิต  สุขเจริญพงษ  (2548  :  169) กลาววา  ความรวดเร็ว ประกอบดวยลักษณะ 2 

ประการคือ 

   1.  การทันตอเวลา  คือ  สามารถใหการชวยเหลือไดทันที  

   2.  มีการตอบรับ คือ ตอบสนองความตองการของบุคคลในชวงเวลาท่ีจํากัดทําให

รูสึกตอความตองการเกิดความยินดี 
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  สรุปไดวา  การประเมินความพึงพอใจในการใหบริการในครั้งนี้ผูประเมิน ประเมินในเรื่อง  

กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ  สถานท่ีและสิ่งอํานวยความ

สะดวก  และผลการปฏิบัติงาน 

   กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการดานเจาหนาท่ี  หมายถึง การอธิบาย ชี้แจง 

แนะนําข้ันตอนในการใหบริการมีความชัดเจน เปนไปตามข้ันตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการ

ลําดับกอนหลัง มีความเหมาะสม และสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันที 

   เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีหรือบุคลากรมีการแตงกาย

เรียบรอย เหมาะสม  ใหบริการดวยความสุภาพ  เปนกันเอง มีความกระตือรือรน เอาใจใส และมี

ความพรอมในการใหบริการ  มีความถูกตอง แมนยํา รวดเร็ว มีความรู ความสามารถ และใหบริการ

ดวยความซ่ือสัตย  สุจริต 

   สถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกหมายถึง สถานท่ีตั้งของหนวยงานมีความสะดวก

ในการเดินทาง มีท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณ ท่ีนั่งรอบริการท่ีเพียงพอ  มีการใหบริการแบบ

เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  มีอุปกรณ  เครื่องมือ  เครื่องใชตาง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 

เรียบรอย  มีปายขอความบอกจุดใหบริการและปายประชาสัมพันธชัดเจน เขาใจงาย 

   ผลการปฏิบัติงาน  หมายถึง  กิจกรรมและโครงการ สอดคลองกับความตองการของ

ประชาชน มีการสํารวจและประเมินความตองการเบื้องตนกอนดําเนินงาน  ใชงบประมาณอยางคุมคา  

มีความโปรงใส มีประโยชนตอประชาชนสวนรวม  ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง 

สามารถปรับปรุง แกไขได 

 2.6 การใหบริการของเจาหนาท่ีของรัฐ 

 ภัทรดา  ลิมพะสุต ( 2540:18) กลาววา ลักษณะการใหบริการของหนวยงานรัฐ สามารถยัง

ผลสูความประทับใจของลูกคา  ซ่ึงนอกจากจะกอใหเกิดความสัมพันธอันดีระหวางรัฐกับประชาชน

แลว ยังสามารถสงผลใหลูกคาหันกลับมาใชบริการของรัฐในครั้งตอไป ในขณะท่ีหนวยงานเอกชนท่ี

ประกอบธุรกิจในดานการขาย จะใหความสําคัญตอการใหบริการมาก แตหนวยงานภาครัฐซ่ึงมีหนาท่ี

ในการใหบริการสวนใหญมักจะละเลยท่ีจะปรับปรุงพฤติกรรมในการใหบริการของเจาหนาท่ีรัฐ 

สําหรับในทางทฤษฎีนั้น องคกรแบบรูปนัยจะใหบริการลูกคาโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้ 

 1. การติดตอเฉพาะงาน คือการติดตอสัมพันธระหวางลูกคากับเจาหนาท่ีองคกรนัยนี้จะจํากัด

เฉพาะเรื่องงานเทานั้น 

 2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน คือองคกรปฏิบัติตอลูกคาโดยความเปนธรรมใครมา

กอนไดรับการบริการกอน 

 3.การวางตนเปนกลาง คือการไมเอาอารมณสวนตัวเขาไปยุงกับงาน ไมแสดงอารมณตอหนา

ลูกคาหรือไมแสดงความเห็นของตนในเรื่องสวนตัวของลูกคา 
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 หลักท้ังสามประการนี้สอดคลองกับแนวคิดวาดวยระบบราชการในอุดมคติของเวบเบอร 

(Weber. 1967 :  58) ท่ีวาการบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุด  

การใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคล เปนลักษณะการใหบริการท่ีปราศจากอารมณ และไมมีความชอบ

พอสนใจเปนพิเศษ ซ่ึงทุกคนจะไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ี

เหมือนกัน 

 โกรนรูส ( Gronroos .1990 : 102 – 103) กลาววา  การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของ

กิจกรรมซ่ึงอาจอยูในสภาพท่ีมีตัวตนหรือไมก็ตาม เกิดข้ึนขณะผูใหบริการมีสัมพันธกับระบบของ 

การบริการซ่ึงจะจัดเตรียมไวเพ่ือแกปญหาหรือความตองการของลูกคา 

 

3. แนวคิดการปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบองคการบริหารสวนตําบล 

 การปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบองคการบริหารสวนตําบล เปนรูปแบบการปกครองท่ี

สงเสริมใหชุมชนเขามามีสวนรวมในการบริหารทองถ่ินของตนเองเพ่ือใหมีการพัฒนาดานตางๆและ

สภาพความเปนอยูของทองถ่ิน ท่ีดีข้ึน ซ่ึง ปธาน สุวรรณมงคล ( 2547 : 145 – 163) ไดกลาวถึง 

การปกครองทองถ่ินในรูปแบบองคการบริหารสวนตําบลไววา เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมีมา

ตั้งแตปพุทธศักราช 2499 สมัยรฐับาลจอมพล ป.พิบูลสงคราม โดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร

ราชการสวนตําบลพุทธศักราช 2499 และกระทรวงมหาดไทยยังไดจัดตั้งสภาตําบลข้ึนมาในปเดียวกัน  

เพ่ือเปนเสมือนโรงเรียนสอนประชาธิปไตยในทางปฏิบัติแกประชาชนในชนบทนับตั้งแตป พ.ศ. 2499 

จนถึงป พ.ศ. 2515 มีการจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบลจํานวนท้ังสิ้น 59 แหง กอนท่ีจะถูกยุบเลิก

โดยประกาศคณะปฏิวัติฉบับท่ี 326 ลงวันท่ี 13 ธันวาคม พ.ศ. 2515เหลือเพียงสภาตําบล 

รูปแบบเดียว เนื่องจากองคการบริหารสวนตําบลประสบปญหาในการบริหารงานหลายประการ เชน 

ผูบริหารขาดความรูความสามารถ ไมมีรายไดเพียงพอในการบริหารงาน ประชาชนยังขาดความเขาใจ

และไมสนใจท่ีจะมีสวนรวมบริหารงานในระดับตําบล และไดยุบเลิกสภาตําบลท่ีมีมากอนหนานี้และ

จัดตั้งสภาตําบลรูปแบบใหมตามประกาศคณะปฏิวัติฉบับนี้ ตอมาในป พ.ศ. 2537ไดมีพระราชบัญญัติ

สภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 เพ่ือรื้อฟนองคการบริหาร 

สวนตําบลข้ึนมาใหมอีกครั้งโดยกําหนดใหสภาตําบลท่ีมีรายไดตามเกณฑท่ีกําหนดไดรับการยกฐานะ

ข้ึนเปนองคการบริหารสวนตําบล 

  3.1 เกณฑการจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบล  ในพระราชบัญญัติสภาตําบลและ

องคการบริหารสวนตําบลพุทธศักราช 2537 มาตรา 40 กําหนดเกณฑการจัดตั้งองคการบริหาร 

สวนตําบลไววา สภาตําบลท่ีมีรายไดโดยไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณท่ีลวงมาติดตอกัน 3 ป 

เฉลี่ยไมต่ํากวาหนึ่งแสนหาหม่ืนบาทอาจจัดตั้งเปนองคบริหารสวนตําบลได 
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  3.2 การจําแนกช้ันองคการบริหารสวนตําบล องคการบริหารสวนตําบล แบงออกเปน

สามขนาด เพ่ือประโยชนในการจัดโครงสราง อัตรากําลัง และการกําหนดตําแหนง โดยใชเกณฑ

รายไดขององคการบริหารสวนตําบล ไมรวมเงินอุดหนุน เปนเกณฑในการแบงชั้น คือองคการบริหาร

สวนตําบลขนาดใหญ องคการบริหารสวนตําบลขนาดกลางและองคการบริหารสวนตําบลขนาดเล็ก 

  3.3 โครงสรางองคการบริหารสวนตําบล พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหาร

สวนตําบล พ.ศ.2537 และแกไขเพ่ิมเติม กําหนดโครงสรางองคการบริหารสวนตําบลไวดังนี้ 

   3.3.1 สภาองคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวยสมาชิกสภาองคการบริหาร 

สวนตําบลจํานวนหมูบานละ 2 คน ซ่ึงเลือกตั้งโดยราษฎรผูมีสิทธิเลือกตั้งในแตละหมูบานในเขต

องคการบริหารสวนตําบลนั้น ในกรณีท่ีเขตองคการบริหารสวนตําบลใด มีเพียง 1 หมูบาน ใหสภา

องคการบริหารสวนตําบลนั้นประกอบดวยสมาชิกองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 6 คน และใน

กรณีท่ีเขตองคการบริหารสวนตําบล มีเพียง 2 หมูบาน ใหสภาองคการบริหารสวนตําบลนั้น

ประกอบดวยสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล จํานวนหมูบานละ 3 คน และกําหนดให  

สภาองคการบริหารสวนตําบล มีอํานาจหนาท่ี ไดแก ใหความเห็นชอบแผนพัฒนาตําบล เพ่ือเปน

แนวทางในการบริหารกิจการขององคการบริหารสวนตําบล พิจารณาและใหเห็นชอบรางขอบังคับ 

รางขอบังคับงบประมาณรายจายประจําป และรางขอบังคับงบประมาณรายจายเพ่ิมเติม และควบคุม

การปฏิบัติงานของคณะกรรมการบริหารใหเปนไปตามนโยบายและแผนพัฒนาตําบลและกฎหมาย

ระเบียบ และขอบังคับของทางราชการ 

   3.3.2 คณะผูบริหารองคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวยนายกองคการบริหาร

สวนตําบล 1 คน มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน และรองนายกองคการบริหารสวนตําบล

ไมเกิน 2 คน ซ่ึงนายกองคการบริหารสวนตําบลแตงตั้งจากบุคคลซ่ึงมิใชสมาชิกองคการบริหาร 

สวนตําบลท้ังนี้มีปลัดองคการบริหารสวนตําบลทําหนาท่ีเปนเลขานุการคณะกรรมการบริหาร  

คณะผูบริหารองคการบริหารสวนตําบล มีอํานาจหนาท่ี ไดแก บริหารกิจการขององคการบริหาร 

สวนตําบลใหเปนไปตามมติขอบังคับและแผนพัฒนาตําบล และรับผิดชอบการบริหารกิจการของ

องคการบริหารสวนตําบลตอสภาองคการบริหารสวนตําบล จัดทําแผนพัฒนาตําบลและงบประมาณ

รายจายประจําป เพ่ือเสนอใหสภาองคการบริหารสวนตําบลพิจารณาใหความเห็นชอบรายงาน

ปฏิบัติงานและการใชจายเงินใหสภาองคการบริหารสวนตําบลทราบอยางนอยปละ 2 ครั้งและปฏิบัติ

หนาท่ีอ่ืน ๆ ตามท่ีทางราชการมอบหมาย 

  3 .4 การแบงสวนราชการภายในองคการบริหารสวนตาํบล  ตามประกาศ

คณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบลเก่ียวกับมาตรฐานท่ัวไปดานโครงสรางการแบงสวนราชการ 

ลงวันท่ี 22 พฤศจิกายน 2545กําหนดโครงสรางการแบงสวนราชการขององคการบริหารสวนตําบล 

ดังนี้ 
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   3.4.1 สวนราชการท่ีกําหนด ไดแก สํานักงานปลัดองคการบริหารสวนตําบลและ 

กองหรือสวนราชการท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืน 

   3.4.2 กองหรือสวนราชการท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืน ซ่ึงถือเปนสวนราชการหลักของ

องคการบริหารสวนตําบล ไดแก กองคลังหรือสวนการคลัง กองชางหรือสวนตําบล 

   3.4.3 สวนราชการท่ีองคการบริหารสวนตําบลอาจประกาศกําหนดไดตามความ

เหมาะสมของแตละองคการบริหารสวนตําบล ไดแก กองหรือสวนสงเสริมการเกษตร กองหรือ 

สวนการศึกษาและวัฒนธรรม กองหรือสวนสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม และกองหรือสวนราชการอ่ืน

ตามความตองการและความเหมาะสมขององคการบริหารสวนตําบลท้ังนี้องคการบริหารสวนตําบล 

อาจประกาศกําหนดกองหรือสวนราชการอ่ืนไดตามความเหมาะสมและความจําเปนของแตละ

องคการบริหารสวนตําบลโดยความเห็นชอบของคณะกรรมการพนักงานสวนตําบล ท้ังนี้ตาม

หลักเกณฑท่ีคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบลกําหนด 

  3.5 อํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล  อํานาจหนาท่ีขององคการบริหาร 

สวนตําบล มีดังนี้ 

   3.5.1 หนาท่ีตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล

พุทธศักราช 2537 แกไขเพ่ิมเติม พุทธศักราช 2542 มาตรา 66 และมาตรา 67 บัญญัติใหองคการ

บริหารสวนตําบล มีอํานาจหนาท่ีในการพัฒนาตําบลท้ังในดานเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม 

โดยมีหนาท่ีตองทําในเขตขององคการบริหารสวนตําบล ไดแก จัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ําและ 

ทางบก รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดินและท่ีสาธารณะรวมท้ังขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล

ปองกันโรคและระงับโรคติดตอ ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย สงเสริมการศึกษา ศาสนาและ

วัฒนธรรม สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุและผูพิการ คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษา

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และ

วัฒนธรรมอันดีของทองถ่ินและปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณ

หรือบุคลากรใหตามความจําเปนและสมควรนอกจากหนาท่ีท่ีองคการบริหารสวนตําบลตองทํา

ดังกลาวแลวองคการบริหารสวนตําบลยังมีหนาท่ีท่ีอาจทํากิจการในเขตองคการบริหารสวนตําบลดวย 

เชน ใหมีน้ําเพ่ือการอุปโภคบริโภค และการเกษตร ใหมีและบํารุงทางระบายน้ํา การทองเท่ียว กิจการ

เก่ียวกับการพาณิชย (มาตรา68) 

   3.5.2 หนาท่ีตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแก

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 มาตรา 16 บัญญัติใหองคการบริหารสวนตําบลมีอํานาจและ

หนาท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเองไดแก 

การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง การจัดใหมีและบํารุงรักษาทางบก ทางน้ํา และทางระบายน้ํา 

การจัดใหมีและควบคุมการตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และท่ีจอดรถ การสาธารณูปโภคและ 
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การกอสรางอ่ืนๆ การสาธารณูปการ การสงเสริม การฝก และการประกอบอาชีพ การพาณิชยและ

การสงเสริมการลงทุน การสงเสริมการทองเท่ียว การจัดการศึกษา การสังคมสงเคราะหและ 

การพัฒนาคุณภาพชีวิต สตรี คนชราและผูดอยโอกาส การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี  

ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัด และการจัดการ

เก่ียวกับท่ีอยูอาศัย การจัดใหมีและบํารุงรักษาสถานท่ีพักผอนหยอนใจ การสงเสริมกีฬา การสงเสริม

ประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรใน

การพัฒนาทองถ่ิน การรักษาความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง การกําจัด 

มูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ําเสีย การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล การจัด

ใหมีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การควบคุมการเลี้ยงสัตว การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว

การรักษาความปลอดภัย ความเปนระเบียบเรียบรอย และการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณสุข 

การจัดการ การบํารุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

การผังเมือง การขนสงและการวิศวกรรมจราจร การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ การควบคุมอาคาร  

การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริมและสนับสนุน 

การปองกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน และกิจการอ่ืนท่ีเปนผลประโยชนของ

ประชาชนในทองถ่ินตามท่ีคณะกรรมการประกาศกําหนด 

  3. 6 รายไดขององคการบริหารสวนตําบล มีดังนี้ 

   3. 6.1 รายไดตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล รายได

ขององคการบริหารสวนตําบล ไดแก รายไดท่ีองคการบริหารสวนตําบลจัดเก็บเองจากภาษีบํารุงทองท่ี

ภาษีโรงเรือน และท่ีดิน ภาษีปาย อากรการฆาสัตวและผลประโยชนอ่ืนอันเกิดจากการฆาสัตว คาภาษี

คาธรรมเนียม คาใบอนุญาตและคาปรับตาง ๆ และรายไดจากทรัพยสินสาธารณูปโภคและ 

การพาณิชยขององคการบริหารสวนตําบลเอง รายไดซ่ึงหนวยงานอ่ืนท่ีมีเจาหนาท่ีจัดเก็บและจัดสรร

ใหองคการบริหารสวนตําบล ไดแก ภาษีมูลคาเพ่ิม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีสุรา ภาษีสรรพสามิตและ 

คาใบอนุญาตเลนการพนันภาษีรถยนตและคาธรรมเนียมลอเลื่อนและจัดสรรหรือแบงปนใหการใช

ทรัพยากรธรรมชาติ ในพ้ืนท่ีจากอากรรังนกอีแอน คาธรรมเนียมน้ําบาดาล อากรการประมง 

คาภาคหลวงปาไม คาภาคหลวงแร คาภาคหลวงปโตรเลียม คาจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมท่ีดิน 

และคาธรรมเนียมตามกฎหมายอุทยานแหงชาติ และรายไดจากเงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือ 

การจัดสรรใหโดยหนวยงานของรฐั 

   3. 6.2 รายไดตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแก 

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 มาตรา 23 บัญญัติใหองคการบริหารสวนตําบล มีรายไดจาก

ภาษีอากร คาธรรมเนียม และเงินรายได ไดแก ภาษีโรงเรือนและท่ีดินตามกฎหมายวาดวยภาษี

โรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีตามกฎหมายวาดวยภาษีบํารุงทองท่ี ภาษีปายตามกฎหมายวาดวย
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ภาษีปาย ภาษีมูลคาเพ่ิมตามประมวลรัษฎากรท่ีไดรับจัดสรรในอัตราซ่ึงเม่ือรวมกับการจัดสรรตาม

มาตรา 23 (3) และมาตรา 24(6)แลว ไมเกินรอยละสามสิบของภาษีมูลคาเพ่ิมท่ีจัดเก็บไดหักสวนท่ี

ตองจายคืนแลวโดยเปนหนาท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร 

โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมข้ึนในอัตราซ่ึงเม่ือรวมกับอัตราตามมาตรา 24 (4)และไมเกินรอยละ

สามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากรโดยเปนหนาท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บภาษี

สรรพสามิตตามกฎหมายวาดวยภาษีสรรสามิตภาษีสุรา ตามกฎหมายวาดวยสุราและคาแสตมปยาสูบ

ตามกฎหมายวาดวยยาสูบ ซ่ึงเก็บจากการคาในเขตองคการบริหารสวนตําบล ภาษีและคาธรรมเนียม

รถยนต รวมท้ังเงินเพ่ิมตามกฎหมายวาดวยรถยนต ภาษีรถยนตตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบก 

และคาธรรมเนียมลอเลื่อนตามกฎหมายวาดวยลอเลื่อน ภาษีการพนันตามกฎหมายวาดวยการพนัน 

ภาษีเพ่ือการศึกษาตามกฎหมายวาดวยการศึกษาแหงชาติ อากรฆาสัตวและผลประโยชนอ่ืนอันเกิด

จากการฆาสัตวตามกฎหมายวาดวยการควบคุมการฆาสัตวและจําหนายเนื้อสัตว อากรรังนกอีแอน

ตามกฎหมายวาดวยอากรรังนกอีแอนคาภาคหลวงแรตามกฎหมายวาดวยแร หลังจากหักสง 

เปนรายไดของรัฐในอัตรารอยละสี่สิบแลวคือ องคการบริหารสวนตําบลมีพ้ืนท่ีครอบคลุมพ้ืนท่ีตาม

ประทานบัตรใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละยี่สิบของเงินคาภาคหลวงแรท่ีจัดเก็บไดภายในเขต 

องคการบริหารสวนตําบลอ่ืนท่ีอยูภายในจังหวัดท่ีมีพ้ืนท่ีครอบคลุมพ้ืนท่ีตามประทานบัตร ใหไดรับ

การจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงินคาภาคหลวงแรท่ีจัดเก็บไดภายในเขต และองคการบริหาร 

สวนตําบลในจังหวัดอ่ืนใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงินคาภาคหลวงแรท่ีจัดเก็บได

ภายในเขต คาภาคหลวงปโตรเลียมตามกฎหมายวาดวยปโตรเลียมหลังการหักสงเปนรายไดของรัฐใน

อัตรารอยละสี่สิบแลว คือ องคการบริหารสวนตําบลท่ีมีพ้ืนท่ีครอบคลุมพ้ืนท่ีตามสัมปทาน ใหไดรับ

การจัดสรรในอัตรารอยละยี่สิบของเงินคาภาคหลวงท่ีจัดเก็บไดภายในเขต องคการบริหารสวนตําบลท่ี

อยูภายในจังหวัดท่ีมีพ้ืนท่ีครอบคลุมพ้ืนท่ีตามสัมปทาน ใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละสิบของเงิน

คาภาคหลวงท่ีจัดเก็บภายในเขต องคการบริหารสวนตําบลในจังหวัดอ่ืนใหไดรับจัดสรรในอัตรา 

รอยละสิบของเงินคาภาคหลวงปโตรเลียมท่ีจัดเก็บไดภายในเขตคาธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและ

นิติกรรมเก่ียวกับอสังหาริมทรัพยท่ีมีทุนทรัพยภายในเขต ท้ังนี้ ตามประมวลกฎหมายท่ีดินและ

กฎหมายวาดวยอาคารชุด คาธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายวาดวยการเดินอากาศ ท้ังนี้ ใหเปนไป

ตามอัตราและวิธีการท่ีคณะกรรมการกําหนด คาธรรมเนียมดังตอไปนี้ โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บ

เพ่ิมข้ึนในอัตราไมเกินรอยละสิบของคาธรรมเนียมท่ีมีการจัดเก็บตามกฎหมายวาดวย คาธรรมเนียม

ใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายวาดวยสุรา คาธรรมเนียมใบอนุญาตเลนการพนันตามกฎหมายวาดวย

การพนัน คาธรรมเนียมคาใบอนุญาต และคาปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมายหนาท่ีใหเทศบาล

เปนเจาหนาท่ีดําเนินการภายใตเขตทองท่ีนั้น ๆ และใหตกเปนรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดังกลาวในกรณีกฎหมายกําหนดใหเทศบาลเปนผูจัดเก็บคาธรรมเนียมคาใบอนุญาต และคาปรับใหนํา
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รายไดมาแบงใหองคการบริหารสวนตําบลท่ีอยูในเขตจังหวัดตามท่ีคณะกรรมการกําหนดคาใช 

น้ําบาดาลตามกฎหมายวาดวยน้ําบาดาล ท้ังนี้ ใหเปนไปตามท่ีคณะกรรมการกําหนด คาธรรมเนียม 

ใด ๆ ท่ีเรียกเก็บจากผูใชหรือไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะท่ีจัดใหมีข้ึน และรายไดอ่ืนท่ี

กฎหมายบัญญัติใหเปนรายไดขององคการบริหารสวนตําบล 

 

4.ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับองคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

 4.1 สภาพท่ัวไป   

  4.1.1 ท่ีตั้ง  

 ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลปากทาง ตั้งอยูหมูท่ี 1 ตําบลปากทาง อําเภอเมือง

พิจิตร จังหวัดพิจิตร หางจากอําเภอเมืองพิจิตร  3  กิโลเมตร 

  ทิศเหนือ          ติดตอตําบลทาฬอ อําเภอเมืองพิจิตร  จังหวัดพิจิตร 

  ทิศใต              ติดตอตําบลทาหลวง  อําเภอเมืองพิจิตร  จังหวัดพิจิตร  

  ทิศตะวันออก    ติดตอตําบลปามะคาบ อําเภอเมืองพิจิตร จังหวัดพิจิตร 

  ทิศตะวันตก      ติดตอตําบลคลองคะเชนทรและตําบลในเมือง อําเภอเมืองพิจิตร   

จังหวัดพิจิตร 
 

แผนท่ีตําบลปากทาง 
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  4.1.2 เนื้อท่ี  

  ในเขตองคการบริหารสวนตําบลปากทาง  มีเนื้อท่ีท้ังหมด 26,875  ไร หรือประมาณ  

43 ตารางกิโลเมตร 

  4.1.3 ภูมิประเทศ  

  สภาพพ้ืนท่ีสวนใหญเปนท่ีราบ พ้ืนท่ีสวนใหญเปนท่ีทํานา และทําสวน มีแมน้ํานาน 

ไหลผาน   

  4.1.4 จํานวนหมูบาน   

  องคการบริหารสวนตําบลปากทาง  แบงการปกครองออกเปน  9  หมูบาน 
 

หมูท่ี ช่ือหมูบาน ตําบล อําเภอ จังหวัด 

1 บานราชชางขวัญ ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

2 บานราชชางขวัญ ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

3 บานปากทาง ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

4 บานราชชางขวัญ ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

5 บานคลองคู ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

6 บานยางคอยเกลือ ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

7 บานคลองทาหลวง ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

8 บานคลองทาหลวง ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 

9 บานคลองทาหลวง ปากทาง เมืองพิจิตร พิจิตร 
  

 4.2 ประชากร  

ตําบลปากทางมีประชากรท้ังสิ้น 6 ,001 คน ประกอบดวย ชาย 2,864คน หญิง 3,137คน  

จํานวนครัวเรือน 1,994 ครัวเรือน  
 

หมูท่ี ช่ือหมูบาน 
จํานวนประชากร 

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

1 ราชชางขวัญ 458 466 924 280 

2 ราชชางขวัญ 462 522 984 297 

3 ปากทาง 100 105 205 61 

4 ราชชางขวัญ 160 223 383 133 

5 คลองคู 197 201 398 128 

6 ยางคอยเกลือ 351 369 720 227 
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หมูท่ี ช่ือหมูบาน 
จํานวนประชากร 

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

7 ทาหลวง 321 337 658 202 

8 ทาหลวง 421 444 865 319 

9 คลองทาหลวง 394 470 864 347 

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

 

 4.3 สภาพทางเศรษฐกิจ  

  4.3.1 อาชีพ  

  ประชากรสวนใหญประกอบอาชีพ รับจางทํานาและทําสวน 

  4.3.2 หนวยธุรกิจในเขต  อบต . 

โรงแรม        3   แหง  

ปมน้ํามัน        9   แหง  

โรงงานอุตสาหกรรม   2   แหง  

   โรงสี        1     แหง 

   รานคาท่ัวไป       44     แหง 

 4.4 สภาพสังคม   

  4.4.1 การศึกษา  

โรงเรียนประถมศึกษา 2     แหง 

   ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  1     แหง 

  4.4.2 สถาบันและองคกรทางศาสนา  

   วัด /สํานักสงฆ  2     แหง 

 4.5 การสาธารณสุข 

 สถานีอนามัยประจําตําบล/หมูบาน  1  แหงตั้งอยูท่ีหมูท่ี  2  ตําบลปากทาง 

 4.6 ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

 ท่ีพักสายตรวจประจําตําบล  1  แหงตั้งอยูท่ีหมูท่ี  8  ตําบลปากทาง 

 4.7 วิสัยทัศนการพัฒนา 

“เศรษฐกิจชุมชนเขมแข็งอยางยั่งยืน พลิกฟนวัฒนธรรม ประเพณี  สามัคคีรวมพัฒนา  

การศึกษากาวไกล  ปลอดภัยจากสารพิษ  ชีวิตอยูอยางผาสุข” 
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4.8 พันธกิจ (Mission) 

 1) จัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ําและทางบก  

 2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ําทางเดินและท่ีสาธารณะ รวมท้ังกําจัดมูลฝอยและ

สิ่งปฏิกูล 

 3) ปองและระงับโรคติดตอ  

 4) ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย  

 5) สงเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

 6) สงเสริมการพัฒนาสตรี  เด็ก เยาวชนผูสูงอายุและผูพิการ 

 7) คุมครอง ดูแลและบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

 8) บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ินและวัฒนธรรมอันดีงามของทองถ่ิน 

 9) ปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมาย  โดยจัดสรรงบประมาณ  หรือบุคลากรให

ตามความจําเปนและเหมาะสม 

 10) ใหมีน้ําเพ่ือการอุปโภค บริโภคและการเกษตร 

 11) ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน  

 12) ใหมีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา  

 13) ใหมีและบํารุงสถานท่ีประชุม การกีฬา  การผักผอนหยอนใจและสวนสาธารณะ 

 14) ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ  

 15) สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครัวเรือน  

 16) บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร  

 17) การคุมครองดูแลรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณะสมบัติของแผนดิน  

 18) ใหมีตลาด  

 19) กิจการเก่ียวกับการพาณิชย  

 20) การทองเท่ียว  

 21) การผังเมือง  

4.9 จุดมุงหมายเพ่ือการพัฒนา 

 1) เพ่ือพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐาน การคมนาคมมีความสะดวกและปลอดภัย  

 2)ประชาชนมีน้ําใชเพ่ือการอุปโภค บริโภคและน้ําเพ่ือการเกษตรอยางเพียงพอ  

 3)ประชาชนมีอาชีพและรายไดพอเพียงแกการยังชีพ  

 4)ประชาชนมีการทําการเกษตรปลอดสารพิษและอาหารปลอดภัย  

 5)ประชาชนมีสุขภาพอนามัยสมบูรณแข็งแรง หางไกลโรค  

 6)เพ่ือพัฒนาชุมชนและสังคม  



37 

 

 7)เพ่ือพัฒนาดานการเมือง การบริหารและการมีสวนรวมของประชาชน 

 8) ประชาชน  เยาวชนและเด็ก ไดรับการศึกษาอยางพอเพียง  

 9) ศาสนา วัฒนธรรมและประเพณีทองถ่ินมีการพัฒนาและไดรับการสืบสานอยางยั่งยืน  

  10) ทรัพยากรธรรมชาติไมถูกทําลาย สิ่งแวดลอมไมเปนพิษ  

 

5.งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 เฉลิมพร  อภิชนาพงศ ( 2553) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการองคกรปกครอง

สวนทองถ่ิน กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลบางบัวทอง โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือวัดระดับและ

ลําดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการใน ตําบลบางบัวทองท่ีมีตอกระบวนการข้ันตอนการ

ใหบริการ จํานวน 5 ดาน เพ่ือวัดระดับและ ลําดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการใน ตําบล 

บางบัวทองท่ีมีตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เพ่ือวัดระดับและ ลําดับความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการใน ตําบลบางบัวทองท่ีมีตอสิ่ง อํานวยความสะดวก และหาความสัมพันธระหวาง

คุณลักษณะผูตอบ กับความพึงพอใจของผูรับบริการดานตางๆซ่ึงผลการสํารวจสรุปไดดังนี้ 

 ผูรับบริการขององคการบริหารสวน ตําบลบางบัวทองมีความพึงพอใจ ลําดับแรกไดแก  

ดานการใหบริการจากเจาหนาท่ี รองลงมา ไดแก ดานสิ่ง อํานวยความสะดวกท่ีมีอยูใน สํานักงาน  

ดานการบริหารจัดการของเจาหนาท่ี ดานการดูแลผูสูงอายุ ดานการจัดเก็บขยะมูลฝอย ดานงาน

ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ดานการสงเสริมศาสนาและวัฒนธรรมประ จําทองถ่ิน สวนความ

พอใจลําดับสุดทาย ไดแก ดานการมีสวนรวมภาคประชาชน 

 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ  (2553:บทคัดยอ) ไดศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอการให

บริการของเทศบาลเวียงพางคําอําเภอแมสายจังหวัดเชียงรายมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจ

ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคําจังหวัดเชียงราย 

 ผลการศึกษา พบวา 

 ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอความเชื่อม่ันในการใหบริการตอประชาชนของ

เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและ

ความเชื่อม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคําอยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 6.02)และ

หากเทียบกับคารอยละจะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึง

พอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอความเชื่อม่ันในการใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียง 

พางคํา มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของ

ประชาชน” ( X  = 6.07, รอยละ = 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของหนวยงาน” ( X = 6.05, 

รอยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชนสุขของประชาชน” ( X =6.01, รอยละ = 76-80) 
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 ความพึงพอใจของ ผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอการใหบริการและความเชื่อม่ันในการใหบริการของ

เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการแล ะ

ความเชื่อม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคําอยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 6.08)และหาก

เทียบกับคารอยละจะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80  หากพิจารณาเปนรายดาน พบวาความ 

พึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอการใหบริการและความเชื่อม่ันในการใหบริการของเทศบาลตําบล

เวียงพางคํา มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรผูใหบริการ” ( X = 6.16, รอยละ  

= 76-80), “ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ” ( X = 6.13,รอยละ = 76-80), และ “ดานคุณภาพ

ของการใหบริการ”, “ดานความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ”( X =6.10, รอยละ = 76-80)  

 สุจิราพร วานะ (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบล : กรณีศึกษาเฉพาะองคการบริหารสวนตําบลเกษม อําเภอตระการพืชผล จังหวัด

อุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหาร  

สวนตําบล : กรณีศึกษาเฉพาะองคการบริหารสวนตําบลเกษม เปนรายดานจะพบวา ดานเจาหนาท่ี  

ผูใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ดานการดําเนินงานตามบทบาท และดานหนาท่ีความ

รับผิดชอบ ดานกระบวนการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ 

 นรินทร  คลังผา ( 2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี  

 ผลการวิจัยสรุปไดวา  

 1.ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลในเขต

อําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี จํานวน 4 ดาน ในภาพรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับรายขอ 

ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดไปคาเฉลี่ยต่ําสุด ไดแก 1) ดานความเชื่อถือ 2) ดานความสามารถ 3) ดานความ 

เต็มใจ และ 4) ดานความรวดเร็ว ตามลําดับ 

 2.การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี เม่ือจําแนกตามอาชีพรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับ

การศึกษาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเม่ือจําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ

สมรส และประเภทของงานบริการท่ีใช ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 ชนะดา วีระพันธ(2554 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการขององคการบริหารสวน ตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี  มีวัตถุประสงค

เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา 

อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรีและเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
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องคการบริหารสวนตําบลบานเกาอําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส การศึกษาและอาชีพ 

 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 

รองลงมาคือดานการใหบริการอยางเสมอภาคและดานการใหบริการอยางกาวหนา โดยในดาน 

การใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานท่ีใหบริการมีความ

เหมาะสม ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจาหนาท่ีบริการดวย

ความยิ้มแยมแจมใส และในดานการใหบริการอยางกาวหนา ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการมีความรับผิดชอบและมุงม่ันในการปฏิบัติงาน 

 จรรยา จันทรเตี้ย ( 2553) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการใหบริการจัดเก็บภาษี

ขององคการบริหารสวนตําบลข้ีเหล็ก อําเภอปทุมรัตน จังหวัดรอยเอ็ด 

 ผลการวิจัยพบวา  

 1.ความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการใหบริการจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบล

ข้ีเหล็ก อําเภอปทุมรัตต จังหวัดรอยเอ็ด โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา  

อยูในระดับมากทุกดาน เรียงลําดับจากคาเฉลี่ย มากไปนอย ไดแก ความเชื่อถือได ดานความซ่ือสัตย 

ดานความสุภาพออนโยนในการใหบริการดานความสามารถ ดานการเขาถึงการบริการ ดานการ

สื่อสาร ดานความเขาใจ ดานการตอบสนอง ดานความปลอดภัยในการใชอุปกรณ และดานการสราง

สิ่งท่ีจับตองได 

 2.ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูชําระภาษีท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ รายได และ

การศึกษาแตกตางกัน ตอการใหบริการจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลข้ีเหล็ก อําเภอ 

ปทุมรัตน จังหวัดรอยเอ็ด โดยรวมไมแตกตางกันทางสถิติท่ีระดับ .05 

 3. ขอเสนอแนะของผูชําระภาษีตอการใหบริการจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบล

ข้ีเหล็ก อําเภอปทุมรัตต จังหวัดรอยเอ็ด มีดังนี้ เจาหนาท่ีควรใหคําแนะนําทุกครั้ง เจาหนาท่ีควรให

ความรูเก่ียวกับภาษี ข้ันตอนมาก เจาหนาท่ีควรทําให เจาหนาท่ีใหบริการยืดหยุนเรื่องเวลา  

เจาหนาท่ีควรชวยเรื่องการเขียนเอกสาร ควรประชาสัมพันธบอย ๆ  ออกอากาศดวย ไมควรเปลี่ยน

เจาหนาท่ีเก็บภาษีถามีความจําเปน และควรใหบริการในวันเสารหรือวันอาทิตยเปนบางครั้ง 
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6.กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 การ สํารวจความพึงพอใจของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร 

ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 

โดยสามารถเขียนแผนภาพไดดังนี้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตัวแปรอิสระ 

เพศ 

อายุ 

อาชีพ 

ประเภทผูรับบริการ 

 

 

ตัวแปรตาม 

ความพึงพอใจของการใหบริการของ องคการบริหาร

สวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

1. การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด 

2. การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

3. การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ี

และภาษีปาย 

4. การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 

5. โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการศึกษา 

 

การสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง 

จังหวัดพิจิตรครั้งนี้มีวัตถุประสงคท่ีสําคัญ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ การขอรับเบี้ยยังชีพ

ผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิดการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข การรับชําระภาษีโรงเรือน

และท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงคและ

สงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทางมีรายละเอียด ดังนี้ 

 

1.รูปแบบการดําเนินการศึกษา 

 การ ศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ ( Survey Research) โดยเก็บรวบรวมขอมูลกับ

ผูใชบริการ ในกิจกรรมและภารกิจ  จํานวน 5งานไดแก การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิดการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงคและสงเสริม 

การคัดแยกขยะท่ีตนทาง 

 

2.ประชากรและกลุมตัวอยาง 

2.1 ประชากรท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ ไดแก ประชาชน หนวยงานรัฐ หนวยงาน

เอกชน ท่ีไดรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต รจํานวน3,076

คน จําแนกตามกิจกรรมและภารกิจ จํานวน 5 งานดังนี้ 

  1)การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

  ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด     จํานวน  1,325คน 

  2)การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข    จํานวน   15คน 

  3) การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

  ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย    จํานวน 200คน 

  4)การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร    จํานวน   36    คน 

  5) โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง จํานวน  1,500คน 
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 2.2 กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชน  หนวยงานรัฐ หนวยงานเอกชน ท่ีไดรับบริการจาก

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร จํานวน 354 คน ซ่ึงจํานวนท่ีเก็บ

รวบรวมไดจริง จํานวน 400คน โดยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง จากสูตรของยามาเนย

(Yamane.1973 : 725) ท่ีระดับความคลาดเคลื่อน .05  

 

 

        n = 
N

1+Ne2
 

 

      เม่ือ N = ขนาดของประชากร 

       e = ระดับความคลาดเคลื่อนท่ียอมใหเกิดข้ึนได 

       n = ขนาดกลุมตัวอยางท่ีตองการ 

 

 

แทนสูตรไดดังนี้ 

n = 
3,076

1+3,076(0.05)2
 

 

       n  =
3,076

8.6900
   = 353.97 

 

        

 จากนั้นทําการสุมแบบชั้นภูมิ ( Stratified  Random Sampling) ซ่ึงเปนวิธีการสุมตัวอยางท่ี

คํานึงถึงความเปนไปไดทางสถิติ โดยทําการแบงชั้นภูมิตามลักษณะของผูใชบริการในแตละงาน  

ตามสัดสวนของผูใชบริการในแตละงาน ( Probability proportionate to size sampling) 

จํานวน 354คน รวมท้ังสิ้นจํานวนกลุมตัวอยางท่ีเก็บจริง จํานวน 400 คนโดยสามารถสรุปเปน ตาราง

ไดดังนี้ 
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ประเภทงาน 

จํานวน

ประชากร 

กลุม

ตัวอยาง 

ตามสัดสวน 

กลุม

ตัวอยาง 

ท่ีเก็บจริง 

1.การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด 

1,325 152 152 

2.การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข 15 2 15 

3. การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุง

ทองท่ีและภาษีปาย 

200 23 30 

4. การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 36 4 30 

5. โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 

1,500 173 173 

รวม 3,076 354 400 

 

3.เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.1 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย  เปนเครื่องมือในการสํารวจความพึงพอใจการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 5 ฉบับ

ไดแก1) การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  2) การยื่นเรื่องรองเรียน/ 

รองทุกข  3) การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  4) การขออนุญาต 

ปลูกสรางอาคาร และ 5) โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง ซ่ึงแตละฉบับ  

มีรายละเอียดดังนี้ 

 3.1.1 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปสวนนี้มีวัตถุประสงคจะนําเสนอและพรรณนาลักษณะของ

กลุมตัวอยางท่ีไดรับบริการ ทําใหเห็นลักษณะและธรรมชาติของกลุมตัวอยาง อันจะเปนประโยชนตอ

การวิเคราะหความพึงพอใจท่ีมีตอกิจกรรมการบริการซ่ึงมีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ ( Check 

list) ไดแก เพศ อายุ อาชีพและ ประเภทผูรับบริการ 

 3.1.2 ตอนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการ

สวนนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือนําเสนอระดับความพึงพอใจการใหบริการ ในแตละกิจกรรม ประกอบดวย  

5 ดานไดแก ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ   ดานชองทางการใหบริการ   ดานเจาหนาท่ี/

บุคลากรใหบริการ  ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก และดานผลการปฏิบัติงานโดยผูศึกษาได

กําหนด ลักษณะของแบบสอบถามตามวิธีการวัดทัศนคติแบบลิเคิรต (Likert’s scale) ดังนี้ 
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   1)ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  คะแนน เทากับ 5 

   2)ระดับความพึงพอใจมาก  คะแนน เทากับ 4 

   3)ระดับความพึงพอใจปานกลาง  คะแนน เทากับ 3 

   4)ระดับความพึงพอใจนอย  คะแนน เทากับ 2 

   5)ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด  คะแนน เทากับ 1 

  3.1.3 ตอนท่ี 3 จุดเดนจุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการ

ของหนวยงานซ่ึงมีลักษณะเปนขอคําถามปลายเปด  

 3.2การสรางเครื่องมือมีข้ันตอนการสรางเครื่องมือ ดังนี้ 

  3.2.1  ศึกษาแนวคิด ทฤษ ฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับ ความพึงพอใจของการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต รและแนวคิดการปกครอง

สวนทองถ่ิน 

  3.2.2 นําขอมูลท่ีไดมาสรางกรอบการวัดความพึงพอใจ พรอมท้ังนิยามเชิงทฤษฎี และ

นิยามเชิงปฏิบัติการ 

  3.2.3 สรางเครื่องมือตามนิยามเชิงปฏิบัติการของความพึงพอใจในการใหบริการ 

  3.2.4 ตรวจสอบความถูกตองและความเชื่อถือไดของแบบสอบถามความพึงพอใจการ

ใหบริการ และพัฒนาปรบัปรุงแบบสอบถาม  

  3.2.5กําหนดประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัย 

  3.2.6 นําแบบสอบถามท่ีไดเก็บรวบรวมขอมูลจากป ระชากรและกลุมตัวอยางตาม

ประเด็นท่ีสํารวจ 

  3.2.7 นําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหขอมูลตามประเด็นและความตองการท่ีตองการ 

  3.2.8 สรุปผลการศึกษา และเสนอแนะเพ่ือพัฒนาการใหบริการขององคการ 

 

4.การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการเก็บรวมรวมขอมูลการ สํารวจความพึงพอใจในการใหบริการ ในครั้งนี้ คณะผูศึกษา

ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยเก็บจากกลุมตัวอยางในแตละประเภทงานท่ีใหบริการ

ตามจํานวนกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไว 
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5.การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 

 การวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวยการวิเคราะหขอมูลท่ีสําคัญ ดังนี้  

 5.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ใชสถิติเชิงพรรณ นา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 5.2  ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามวัดความพึงพอใจดานตาง ๆ ใชสถิติเชิงพรรณ นา ไดแก 

คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ในสวนของระดับความพึงพอใจ เกณฑท่ีนํามาใชแปลความหมายของคาเฉลี่ย ผูศึกษาได

กําหนดเกณฑไวดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด. 2545 : 100) 

 1.00 – 1.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอยท่ีสุด 

 1.51 – 2.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอย 

 2.51 – 3.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 

 3.51 – 4.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก 

 4.51 – 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับ มากท่ีสุด 

 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การ สํารวจความพึงพอใจของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร  

ในครั้งนี้ ไดดําเนินการประเมินใน 6 เรื่อง โดยนําเสนอผลการประเมิน ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

 สวนท่ี 1 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการในภาพรวม  

สวนท่ี 2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอ การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด 

สวนท่ี 3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

สวนท่ี 4 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุง

ทองท่ีและภาษีปาย 

สวนท่ี 5 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 

สวนท่ี 6 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 

 

สวนท่ี 1 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการในภาพรวม 

  

ตารางท่ี 4.1 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการ ในภาพรวม 

 

ความพึงพอใจตอโครงการในภาพรวม   X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

1. การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด 4.85 0.38 มากท่ีสุด 97.00 

2. การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข 4.86 0.38 มากท่ีสุด 97.03 

3. การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ี

และภาษีปาย 4.86 0.37 มากท่ีสุด 97.14 

4. การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 4.84 0.39 มากท่ีสุด 96.73 

5. โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 4.89 0.39 มากท่ีสุด 97.86 

รวม 4.86 0.38 มากท่ีสุด 97.15 
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 จากตารางท่ี 4.1 พบวา 

 ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร  ในภาพรวม อยูในระดับ มากท่ีสุด  ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.15  

โดยเม่ือพิจารณาในรายโครงการพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ ตอโครงการรณรงคและสงเสริม 

การคัดแยกขยะท่ีตนทาง  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 รองลงมาไดแก  

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) 

คิดเปนรอยละ 97.14 และการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปน

รอยละ 97.03 

 

สวนท่ี 2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด 

2.1 ขอมูลท่ัวไป 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงขอมูลท่ัวไป การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  

ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ และประเภทผูรับบริการ 

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

เพศ 

    1. ชาย 72 

 

47.37 

    2. หญิง 80 52.63 

อายุ 

    1. ต่ํากวา 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 ปข้ึนไป 15 9.87 

อาชีพ 

1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 1 0.66 

2. ลูกจาง/พนักงานบริษัท 5 3.29 

3. ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 1 0.66 
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ตารางท่ี 4.2  (ตอ) 

 
รายการ จํานวน/คน รอยละ 

4. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 3 1.97 

5. นักเรียน/นักศึกษา 1 0.66 

6. รับจางท่ัวไป 54 35.53 

    7. แมบาน/พอบาน/เกษียณ 28 18.42 

8. เกษตรกร/ประมง 44 28.95 

9. วางงาน 15 9.87 

ประเภทผูรับบริการ     

 1. ประชาชน 

 

149 

 

98.03 

 2. หนวยงานรัฐ 1 0.66 

 3. หนวยงานเอกชน 2 1.32 

รวม 152 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ หญิง  จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ  52.63  

และเพศชาย จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 47.37 

มีอายุระหวาง 56 – 69 ป  จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ  51.97 รองลงมาไดแก  

อายุระหวาง 41 – 55 ป  จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ  29.61 และอายุ 70 ปข้ึนไป จํานวน 15 คน 

คิดเปนรอยละ 9.87 

สวนใหญ มีอาชีพ รับจางท่ัวไป  จํานวน  54 คน คิดเปนรอยละ 35.53 รองลงมาไดแก  

อาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 28.95 และแมบาน/พอบาน/เกษียณ  จํานวน 

28 คน คิดเปนรอยละ 18.42 

ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 98.03 

รองลงมาไดแก หนวยงานเอกชน จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.32 และหนวยงานรัฐ  จํานวน 1 คน 

คิดเปนรอยละ 0.66 
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2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด 

 

ตารางท่ี  4.3 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด ในภาพรวม 

 

การขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.85 0.37 มากท่ีสุด 97.01 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.22 

3. ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ 4.86 0.34 มากท่ีสุด 97.26 

4. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 4.86 0.37 มากท่ีสุด 97.20 

5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.87 0.36 มากท่ีสุด 97.34 

รวม 4.85 0.38 มากท่ีสุด 97.00 

 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา 

ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอ การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส  

เด็กแรกเกิด ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.85) คิดเปนรอยละ 97.00 โดยเม่ือพิจารณาใน

รายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจใน ดานผลการปฏิบัติงาน  อยูในระดับ มากท่ีสุด   

( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.34 รองลงมาไดแก ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.26 และดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.20 
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2.3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด 

 

ตารางท่ี 4.4 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมี การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

เด็กแรกเกิด ในแตละดาน 

 

การขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ 

1.  ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ

คลองตัว 4.85 0.36 มากท่ีสุด 96.97 

2. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.84 0.37 มากท่ีสุด 96.84 

3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ

ภาคเทาเทียมกัน  4.88 0.33 มากท่ีสุด 97.50 

4. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่อง

อยางชัดเจน 4.84 0.41 มากท่ีสุด 96.71 

รวม 4.85 0.37 มากท่ีสุด 97.01 

ดานชองทางการใหบริการ 

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทาง

ตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย 4.82 0.45 มากท่ีสุด 96.32 

2. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี 4.82 0.45 มากท่ีสุด 96.32 

3.  มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และ

หลากหลาย เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการ

หมูบาน เปนตน 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.18 

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจใน

การดําเนินงาน 4.80 0.43 มากท่ีสุด 96.05 

รวม 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.22 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.86 0.35 มากท่ีสุด 97.24 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.89 0.32 มากท่ีสุด 97.76 
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ตารางท่ี 4.4 (ตอ) 

 

การขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ  

ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส 

และมีความพรอมในการใหบริการ 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.58 

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว 4.84 0.37 มากท่ีสุด 96.84 

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  

สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 4.84 0.37 มากท่ีสุด 96.71 

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของ

ตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 4.92 0.27 มากท่ีสุด 98.42 

รวม 4.86 0.34 มากท่ีสุด 97.26 

ดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ

บริการ 4.88 0.33 มากท่ีสุด 97.50 

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท

สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.89 0.32 มากท่ีสุด 97.76 

3. สถานท่ีมีความสะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวก

ตอการใชบริการ 4.84 0.38 มากท่ีสุด 96.84 

4. ปาย ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ 

มีความชัดเจน เขาใจงาย 4.84 0.44 มากท่ีสุด 96.71 

รวม 4.86 0.37 มากท่ีสุด 97.20 

ดานผลการปฏิบัติงาน 

1. การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน 4.88 0.35 มากท่ีสุด 97.50 

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.86 0.38 มากท่ีสุด 97.24 

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมี

ความบกพรอง 4.84 0.38 มากท่ีสุด 96.84 

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ของประชาชน 4.89 0.34 มากท่ีสุด 97.76 

รวม 4.87 0.36 มากท่ีสุด 97.34 
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จากตารางท่ี 4.4 พบวา  

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.85) คิดเปนรอยละ 97.01 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ  

มีความพึงพอใจในเรื่อง การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน  

อยูในระดับ มากท่ีสุด  ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ  97.50 รองลงมาไดแก ข้ันตอนการใหบริการไม

ยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.85) คิดเปนรอยละ  96.97 และการ

ใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา  อยูในระดับ มากท่ีสุด  ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 

96.84 

ดานชองทางการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม อยูในระดับ 

มากท่ีสุด  ( X  = 4.81) คิดเปนรอยละ 96.22 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความ 

พึงพอใจในเรื่อง การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม  

เขาใจงาย , มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.82)  

คิดเปนรอยละ 96.32 รองลงมา  ไดแก มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย 

เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต คณะกรรมการหมูบาน เปนตน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.81) คิดเปน

รอยละ 96.18 และมีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงาน  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.05 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.26 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน 

และไมหาประโยชนในทางมิชอบ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.92) คิดเปนรอยละ  98.42 รองลงมา 

ไดแก เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปน

รอยละ 97.76 และเจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86)  

คิดเปนรอยละ 97.24 

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.20 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ  

มีความพึงพอใจในเรื่อง สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่ง รอรับ

บริการ มีความเพียงพอ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.76 รองลงมาไดแก 

สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88)  



53 
 

คิดเปนรอยละ 97.50 และสถานท่ีมีความสะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ   

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.84 

ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม อยูในระดับ มากท่ีสุด  

( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.34 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ  

ในเรื่อง กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ของประชาชน  อยูในระดับ มากท่ีสุด  ( X  = 4.89)  

คิดเปนรอยละ 97.76 รองลงมาไดแก  การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน  อยูใน

ระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.50 และการดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความ

โปรงใส อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.24 

 

สวนท่ี 3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

3.1 ขอมูลท่ัวไป 

 

ตารางท่ี 4.5 แสดงขอมูลท่ัวไป การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ  และ

ประเภท ผูรับบริการ     

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

เพศ 

    1. ชาย 9 

 

60.00 

    2. หญิง 6 40.00 

อายุ 

    1. ต่ํากวา 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. ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 3 20.00 

2. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 4 26.67 

3. รับจางท่ัวไป 5 33.33 

4. แมบาน/พอบาน/เกษียณ 1 6.67 

5. เกษตรกร/ประมง 2 13.33 
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ตารางท่ี 4.5  (ตอ) 
 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

ประเภทผูรับบริการ     

1. ประชาชน 

 

15 

 

100.00 

รวม 15 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 60.00 และเพศหญิง 

จํานวน  6 คน คิดเปนรอยละ 40.00 

มีอายุระหวาง 41 – 55 ป  จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ  46.67 รองลงมาไดแก อายุระหวาง 

56 – 69 ป จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 26.67 และอายุระหวาง 26 – 40 ป จํานวน 3 คน คิดเปน

รอยละ 20.00 

สวนใหญมีอาชีพรับจางท่ัวไป  จํานวน  5 คน คิดเปนรอยละ 33.33 รองลงมาไดแก  

อาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ  จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 26.67 และอาชีพผูประกอบการ/

เจาของธุรกิจ จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 20.00 

ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 100.00 
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3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

ตารางท่ี  4.6 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข ในภาพรวม 

 

การย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.95 0.23 มากท่ีสุด 98.93 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.82 0.39 มากท่ีสุด 96.33 

3. ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ 4.88 0.36 มากท่ีสุด 97.56 

4. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 4.78 0.45 มากท่ีสุด 95.67 

5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.83 0.46 มากท่ีสุด 96.67 

รวม 4.86 0.38 มากท่ีสุด 97.03 

  

จากตารางท่ี 4.6 พบวา 

ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอ การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.03 โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญ

มีความพึงพอใจใน  ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.95)  

คิดเปนรอยละ 98.93 รองลงมาไดแก ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.56 และดานผลการปฏิบัติงาน  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83)  

คิดเปนรอยละ 96.67 
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3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

ตารางท่ี 4.7 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข ในแตละดาน 

 

การย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ 

1.  ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ

คลองตัว 4.93 0.26 มากท่ีสุด 98.67 

2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

3. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 5.00 0.00 มากท่ีสุด 100.00 

4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ

ภาคเทาเทียมกัน  5.00 0.00 มากท่ีสุด 100.00 

5. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่อง

อยางชัดเจน 4.93 0.26 มากท่ีสุด 98.67 

รวม 4.95 0.23 มากท่ีสุด 98.93 

ดานชองทางการใหบริการ 

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทาง

ตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และ

หลากหลาย เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการ

หมูบาน เปนตน 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

3. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจ 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

รวม 4.82 0.39 มากท่ีสุด 96.33 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.87 0.52 มากท่ีสุด 97.33 

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส 

และมีความพรอมในการใหบริการ 4.93 0.26 มากท่ีสุด 98.67 
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ตารางท่ี 4.7 (ตอ) 

 

การย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว 4.73 0.59 มากท่ีสุด 94.67 

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  

สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 4.73 0.59 มากท่ีสุด 94.67 

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของ

ตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

รวม 4.88 0.36 มากท่ีสุด 97.56 

ดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ

บริการ 4.73 0.59 มากท่ีสุด 94.67 

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท

สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.75 0.55 มากท่ีสุด 95.35 

3. สถานท่ีและอุปกรณมีความสะอาดเปนระเบียบ  

เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

4. ปาย ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ 

มีความชัดเจน เขาใจงาย 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

รวม 4.78 0.45 มากท่ีสุด 95.67 

ดานผลการปฏิบัติงาน 

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของ

ประชาชน 5.00 0.00 มากท่ีสุด 100.00 

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.73 0.59 มากท่ีสุด 94.67 

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมี

ความบกพรอง 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชน

สวนรวม 4.80 0.56 มากท่ีสุด 96.00 

รวม 4.83 0.46 มากท่ีสุด 96.67 
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จากตารางท่ี 4.7 พบวา  

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม   

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.95) คิดเปนรอยละ  98.93 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ  

มีความพึงพอใจในเรื่อง  การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา  , การใหบริการเปนไป

ตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 5.00) คิดเปนรอยละ 

100.00 รองลงมาไดแก ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว  , มีการแจง

ระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่องอยางชัดเจน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.93) คิดเปน

รอยละ  98.67 และมีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87)  

คิดเปนรอยละ 97.33 

ดานชองทางการใหบริการ  ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวมอยูในระดับ 

มากท่ีสุด ( X  = 4.82) คิดเปนรอยละ  96.33 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความ 

พึงพอใจในเรื่อง  การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม  

เขาใจงาย , มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจ  อยูในระดับมากท่ีสุด  ( X  = 4.87)  

คิดเปนรอยละ 97.33 และมีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท 

อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน เปนตน  , มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี   

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.00 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ  97.56 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ  

มีความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมในการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.93) คิดเปนรอยละ 98.67 รองลงมาไดแก เจาหนาท่ีแตงกาย

เรียบรอย และเหมาะสม  , เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  , เจาหนาท่ีใหบริการ

ดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ  97.33 และเจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา   

และรวดเร็ว , เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย 

ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.73) คิดเปน 

รอยละ 94.67 

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.78) คิดเปนรอยละ 95.67 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง  สถานท่ีและอุปกรณมีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย สะดวกตอการใช
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บริการ , ปาย ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจน เขาใจงาย อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.00 รองลงมาไดแก สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ 

หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่ง รอรับบริการ  มีความเพียงพอ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.75)  

คิดเปนรอยละ 95.35 และสถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.73) คิดเปนรอยละ 94.67 

ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจในเรื่อง 

กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 5.00) คิดเปน

รอยละ 100.00 รองลงมา ไดแก มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง  , 

กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80)  

คิดเปนรอยละ 96.00 และการดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส อยูในระดับมากท่ีสุด 

( X  = 4.73) คิดเปนรอยละ 94.67 

 

สวนท่ี 4 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ี

และภาษีปาย 

 4.1 ขอมูลท่ัวไป 

 

ตารางท่ี 4.8 แสดงขอมูลท่ัวไป  การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  

ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ และประเภทผูรับบริการ         

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

เพศ 

    1. ชาย 5 

 

16.67 

    2. หญิง 25 83.33 

อายุ 

    1. ต่ํากวา 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  (ตอ) 

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

อาชีพ 

    1. ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 5 16.67 

2. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 6 20.00 

3. รับจางท่ัวไป 8 26.67 

4. แมบาน/พอบาน/เกษียณ 7 23.33 

5. เกษตรกร/ประมง 4 13.33 

ประเภทผูรับบริการ     

1. ประชาชน 

 

30 

 

100.00 

รวม 30 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 83.33  

และเพศชาย จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 16.67 

มีอายุระหวาง 56 – 69 ป จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ  43.33 รองลงมาไดแก  

อายุระหวาง  41 – 55 ป  จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 26.67 และอายุระหวาง 26 – 40 ป  

จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 16.67 

สวนใหญมีอาชีพรับจางท่ัวไป  จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 26.67 รองลงมาไดแก แมบาน/

พอบาน/เกษียณ  จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 23.33 และอาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ   

จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 20.00 

ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 100.00 
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4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุง

ทองท่ีและภาษีปาย 

 

ตารางท่ี 4.9 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมี ตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย ในภาพรวม 

 

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.84 0.42 มากท่ีสุด 96.80 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.83 0.37 มากท่ีสุด 96.67 

3. ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ 4.89 0.31 มากท่ีสุด 97.89 

4. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 4.88 0.37 มากท่ีสุด 97.67 

5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.83 0.40 มากท่ีสุด 96.67 

รวม 4.86 0.37 มากท่ีสุด 97.14 

  

จากตารางท่ี 4.9 พบวา 

ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ี

และภาษีปาย ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.14 โดยเม่ือพิจารณา

ในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจในดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด 

( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.89 รองลงมาไดแก ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก   

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.67 และดานกระบวนการ /ข้ันตอนการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.80 
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4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ี

และภาษีปาย 
 

ตารางท่ี 4.10  แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย ในแตละดาน 
 

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตั 4.87 0.43 มากท่ีสุด 97.33 

2. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.80 0.55 มากท่ีสุด 96.00 

3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ

ภาคเทาเทียมกัน  4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

4. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่อง

อยางชัดเจน 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

5. การแจงรายละเอียดหลักฐานประกอบการขอรับ

บริการอยางชัดเจน 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

รวม 4.84 0.42 มากท่ีสุด 96.80 

ดานชองทางการใหบริการ 

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทาง

ตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

2. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

3. มีเอกสาร แผนพับ ใบปลิวแจกเพ่ือเสริมสรางความรู 

ความเขาใจเก่ียวกับการจัดเก็บรายไดหรือภาษี 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

4. มีตัวอยางแนะนําวิธีการกรอกขอมูลใบแบบฟอรม 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

รวม 4.83 0.37 มากท่ีสุด 96.67 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส 

และมีความพรอมในการใหบริการ 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 
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ตารางท่ี 4.10  (ตอ) 

 

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  

สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 4.93 0.25 มากท่ีสุด 98.67 

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของ

ตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 4.97 0.18 มากท่ีสุด 99.33 

รวม 4.89 0.31 มากท่ีสุด 97.89 

ดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ

บริการ 4.93 0.25 มากท่ีสุด 98.67 

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท

สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.83 0.46 มากท่ีสุด 96.67 

3. สถานท่ีมีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย สะดวก

ตอการใชบริการ 4.93 0.25 มากท่ีสุด 98.67 

4. ปาย ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ 

มีความชัดเจน เขาใจงาย 4.83 0.46 มากท่ีสุด 96.67 

รวม 4.88 0.37 มากท่ีสุด 97.67 

ดานผลการปฏิบัติงาน 

1. การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน 4.73 0.52 มากท่ีสุด 94.67 

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมี

ความบกพรอง 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชน

สวนรวม 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

รวม 4.83 0.40 มากท่ีสุด 96.67 
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จากตารางท่ี 4.10 พบวา  

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม 

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.80 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ  

มีความพึงพอใจในเรื่อง  การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ 98.00 รองลงมาไดแก ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก

ซับซอนและมีความคลองตัว อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ  97.33 และมีการแจง

ระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่องอยางชัดเจน  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปน

รอยละ 96.67 

ดานชองทางการใหบริการ  ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  อยูในระดับ 

มากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความ 

พึงพอใจในเรื่อง  มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.33 รองลงมาไดแก การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ  

ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย , มีเอกสาร แผนพับ ใบปลิวแจกเพ่ือเสริมสรางความรู 

ความเขาใจเก่ียวกับการจัดเก็บรายไดหรือภาษี  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ  

96.67 และมีตัวอยางแนะนําวิธีการกรอกขอมูลใบแบบฟอรม  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80)  

คิดเปนรอยละ 96.00 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.89 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน 

และไมหาประโยชนในทางมิชอบ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.97) คิดเปนรอยละ 99.33 รองลงมา

ไดแก เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย  

ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.93) คิดเปน 

รอยละ  98.67 และเจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมในการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ 98.00 

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.67 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ  

มีความพึงพอใจในเรื่อง สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ  , สถานท่ีมีความ

สะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.93) คิดเปน 

รอยละ 98.67 และสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่ง รอรับ
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บริการ  มีความเพียงพอ  , ปาย ขอความบอกจุด ใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจน 

เขาใจงาย อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 

ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ  

ในเรื่อง  การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90)  

คิดเปนรอยละ 98.00 รองลงมาไดแก กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.33 และมีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการ

ดําเนินงานมีความบกพรอง อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 

 

สวนท่ี 5 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 

5.1 ขอมูลท่ัวไป 

 

ตารางท่ี 4.11 แสดงขอมูลท่ัวไปการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ  และ

ประเภทผูรับบริการ         

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

เพศ 

    1. ชาย 12 

 

40.00 

    2. หญิง 18 60.00 

อายุ 

1. ต่ํากวา 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. ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 2 6.67 

2. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 10 33.33 

3. รับจางท่ัวไป 8 26.67 

4. แมบาน/พอบาน/เกษียณ 3 10.00 

5. เกษตรกร/ประมง 7 23.33 
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จากตารางท่ี 4.11 (ตอ) 

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

ประเภทผูรับบริการ     

1. ประชาชน 

 

30 

 

100.00 

รวม 30 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 60.00 

และเพศชาย จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 40.00 

มีอายุระหวาง 56 – 69 ป  จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ  33.33 รองลงมาไดแก  

อายุระหวาง 26 – 40 ป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 30.00 และอายุระหวาง 41 – 55 ป   

จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 23.33 

สวนใหญมีอาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ  จํานวน  10 คน คิดเปนรอยละ 33.33 

รองลงมาไดแก อาชีพรับจางท่ัวไป  จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 26.67 และอาชีพเกษตรกร/ประมง 

จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 23.33 

ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 100.00 
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5.2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 

 

ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร ในภาพรวม 

 

การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.13 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.80 0.40 มากท่ีสุด 96.00 

3. ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ 4.88 0.34 มากท่ีสุด 97.67 

4. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 4.83 0.40 มากท่ีสุด 96.53 

5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.87 0.34 มากท่ีสุด 97.33 

รวม 4.84 0.39 มากท่ีสุด 96.73 

  

จากตารางท่ี 4.12 พบวา 

ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอ การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.73 โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญ

มีความพึงพอใจใน ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปน 

รอยละ 97.67 รองลงมาไดแก ดานผลการปฏิบัติงาน  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปน 

รอยละ 97.33 และดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปน

รอยละ 96.53 
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5.3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 
 

ตารางท่ี 4.13 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการขออนุญาตปลูกสรางอาคาร ในแตละดาน 
 

การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตั 4.80 0.48 มากท่ีสุด 96.00 

2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง 4.73 0.58 มากท่ีสุด 94.67 

3. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ

ภาคเทาเทียมกัน  4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

5. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่อง

อยางชัดเจน 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

รวม 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.13 

ดานชองทางการใหบริการ 

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทาง

ตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และ

หลากหลาย เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการ

หมูบาน เปนตน 4.77 0.43 มากท่ีสุด 95.33 

3. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจใน

การดําเนินงาน 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

รวม 4.80 0.40 มากท่ีสุด 96.00 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส 

และมีความพรอมในการใหบริการ 4.93 0.25 มากท่ีสุด 98.67 
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ตารางท่ี 4.13  (ตอ) 

 

การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  

สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 4.80 0.48 มากท่ีสุด 96.00 

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของ

ตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

รวม 4.88 0.34 มากท่ีสุด 97.67 

ดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ

บริการ 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท

สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.77 0.50 มากท่ีสุด 95.33 

3. ปาย ขอความ ท่ีแสดงถึงข้ันตอนการใหบริการ มีความ

ชัดเจน เขาใจงาย 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

4. มีการกําหนดเอกสารประกอบการพิจารณาท่ีเหมาะสม 

ชัดเจน 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

5. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ีชัดเจน 4.80 0.41 มากท่ีสุด 96.00 

รวม 4.83 0.40 มากท่ีสุด 96.53 

ดานผลการปฏิบัติงาน 

1. การดําเนินการตรงตามความตองการของประชาชน 4.83 0.38 มากท่ีสุด 96.67 

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมี

ความบกพรอง 4.90 0.31 มากท่ีสุด 98.00 

4. มีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม 4.87 0.35 มากท่ีสุด 97.33 

รวม 4.87 0.34 มากท่ีสุด 97.33 
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จากตารางท่ี 4.13 พบวา  

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม 

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.81) คิดเปนรอยละ 96.13 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง  การ ใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.33 รองลงมาไดแก มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละ

เรื่องอยางชัดเจน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ  96.67 และข้ันตอนการใหบริการ

ไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว , การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทา

เทียมกัน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.00 

ดานชองทางการใหบริการ  ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  อยูในระดับ 

มากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.00 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความ 

พึงพอใจในเรื่อง  มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 รองลงมาไดแก การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผาน

ชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย , มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการ

ดําเนินงาน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ  96.00 และมีชองทางการประสานงาน 

ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน เปนตน   

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.77) คิดเปนรอยละ 95.33 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.67 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมในการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.93) คิดเปนรอยละ 98.67 รองลงมาไดแก เจาหนาท่ีแตงกาย

เรียบรอย และเหมาะสม  , เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา  และรวดเร็ว  , เจาหนาท่ี

ใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ  98.00 และเจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ 

และเปนกันเอง อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.33 

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.53 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง  มีการกําหนดเอกสารประกอบการพิจารณาท่ีเหมาะสม ชัดเจน  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ 98.00 รองลงมาไดแก สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการ

เดินทางมารับบริการ  , ปาย ขอความ ท่ีแสดงถึงข้ันตอนการใหบริการ มีความ ชัดเจน เขาใจงาย   
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อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ีชัดเจน  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.00 

ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.33 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ  

ในเรื่อง มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ 98.00 รองลงมาไดแก การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความ

โปรงใส , มีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 

97.33 และการดําเนินการตรงตามความตองการของประชาชน  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83)  

คิดเปนรอยละ 96.67 

 

สวนท่ี 6 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง 

6.1 ขอมูลท่ัวไป 

 

ตารางท่ี 4.14 แสดงขอมูลท่ัวไปโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง  ประกอบดวย 

เพศ อายุ อาชีพ และประเภทผูรับบริการ         

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 

เพศ 

    1. ชาย 75 

 

43.35 

    2. หญิง 98 56.65 

อายุ 

1. ต่ํากวา 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 ปข้ึนไป 2 1.16 

อาชีพ 

    1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 9 5.20 

2. ลูกจาง/พนักงานบริษัท 7 4.05 

3. ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 9 5.20 
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จากตารางท่ี 4.14 (ตอ) 

 
รายการ จํานวน/คน รอยละ 

4. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 13 7.51 

5. นักเรียน/นักศึกษา 10 5.78 

6. รับจางท่ัวไป 21 12.14 

7. แมบาน/พอบาน/เกษียณ 19 10.98 

8. เกษตรกร/ประมง 67 38.73 

9. วางงาน 18 10.40 

ประเภทผูรับบริการ     

1. ประชาชน 

 

164 

 

94.80 

2. หนวยงานรัฐ 9 5.20 

รวม 173 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 56.65  

และเพศชาย จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 43.35 

มีอายุระหวาง 41 – 55 ป  จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ  32.37 รองลงมาไดแก  

อายุระหวาง 26 – 40 ป จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 30.06 และอายุระหวาง  56 – 69 ป   

จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 20.23 

สวนใหญมีอาชีพเกษตรกร/ประมง  จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 38.73 รองลงมาไดแก 

อาชีพรับจางท่ัวไป  จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 12.14 และแมบาน/พอบาน/เกษียณ  

จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 10.98 

ประเภทผูรับบริการ  ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 94.80  

และหนวยงานรัฐ จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 5.20 
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6.2 ผลการ ประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 

 

ตารางท่ี 4.15 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมี ตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ

ท่ีตนทาง ในภาพรวม 

 

โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.91 0.34 มากท่ีสุด 98.20 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.89 0.40 มากท่ีสุด 97.86 

3. ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.84 

4. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 4.88 0.41 มากท่ีสุด 97.69 

5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.73 

รวม 4.89 0.39 มากท่ีสุด 97.86 

  

จากตารางท่ี 4.15 พบวา 

ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง  

ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 โดยเม่ือพิจารณาในรายดาน

พบวา สวนใหญมีความพึงพอใจใน ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.91) คิดเปนรอยละ 98.20 รองลงมาไดแก ดานชองทางการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด 

( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 และดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.84 
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6.3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ 

ท่ีตนทาง 

 

ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะ

ท่ีตนทาง ในแตละดาน 

 

โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตั 4.92 0.33 มากท่ีสุด 98.38 

2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง 4.91 0.34 มากท่ีสุด 98.27 

3. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.92 0.33 มากท่ีสุด 98.38 

4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ

ภาคเทาเทียมกัน  4.90 0.35 มากท่ีสุด 98.03 

5. การใหบริการในแตละข้ันตอนมีระยะเวลาท่ีเหมาะสม 4.90 0.36 มากท่ีสุด 97.92 

รวม 4.91 0.34 มากท่ีสุด 98.20 

ดานชองทางการใหบริการ 

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทาง

ตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย 4.91 0.38 มากท่ีสุด 98.15 

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และ

หลากหลาย เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการ

หมูบาน เปนตน 4.90 0.40 มากท่ีสุด 97.92 

3. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจ ใน

การดําเนินงานเก่ียวกับปญหาขยะ และรณรงคในเรื่อง

การคัดแยกขยะ 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 

รวม 4.89 0.40 มากท่ีสุด 97.86 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.90 0.40 มากท่ีสุด 97.92 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.80 
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ตารางท่ี 4.16  (ตอ) 

 

โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส 

และมีความพรอมในการใหบริการ 4.91 0.39 มากท่ีสุด 98.15 

4. เจาหนาท่ีบริการไดตรงตามเวลาท่ีกําหนด 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.80 

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  

สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของ

ตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 

รวม 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.84 

ดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีตั้งในการกําจัดขยะมีความเหมาะสม 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.80 

2. ในแตละพ้ืนท่ีอยูอาศัยของประชาชนมีถังขยะเพียงพอ

สําหรับใสขยะมูลฝอย 4.87 0.42 มากท่ีสุด 97.57 

3. อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ ในการจัดเก็บขยะ 

มีคุณภาพและมีความทันสมัย 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 

4. อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ ในการจัดเก็บขยะ 

มีความสะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกตอการใช

บริการ 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 

รวม 4.88 0.41 มากท่ีสุด 97.69 

ดานผลการปฏิบัติงาน 

1. สามารถกําจัดขยะถูกวิธี ถูกสุขลักษณะ ไมทําลาย

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.80 

2. ประชาชนในตําบลปากทางมีความรูเก่ียวกับขยะ

ประเภทตาง ๆ ตลอดจนทราบถึงปญหาและผลกระทบท่ี

เกิดจากขยะ 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.69 
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ตารางท่ี 4.16  (ตอ) 

 

โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง X  S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

รอยละ 

3. ประชาชนมีสวนรวมในการจัดการขยะมูลฝอยและ

สิ่งแวดลอม และมีจิตสํานึกในการคัดแยกขยะ 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.80 

4. สามารถลดปริมาณขยะมูล มีรายไดจากการขายขยะ  4.90 0.40 มากท่ีสุด 97.92 

5. ประชาชนมีสุขภาพอนามัยและสิ่งแวดลอมท่ีดีข้ึน 4.88 0.42 มากท่ีสุด 97.46 

รวม 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.73 

 

จากตารางท่ี 4.16 พบวา  

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม 

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.91) คิดเปนรอยละ 98.20 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง  ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว  , การใหบริการมี

ความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.92) คิดเปนรอยละ 98.38 รองลงมา

ไดแก มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.91) คิดเปนรอยละ  

98.27 และการใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน  อยูในระดับ 

มากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ 98.03 

ดานชองทางการใหบริการ  ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  อยูในระดับ 

มากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความ 

พึงพอใจในเรื่อง  การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม  

เขาใจงาย  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.91) คิดเปนรอยละ 98.15 รองลงมาไดแก มีชองทางการ

ประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน 

เปนตน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ  97.92 และมีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือ

ใหบริการนอกสถานท่ี  , มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงานเก่ียวกับ

ปญหาขยะ และรณรงคในเรื่องการคัดแยกขยะ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ  

97.69 
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ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.84 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมในการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.91) คิดเปนรอยละ 98.15 รองลงมาไดแก เจาหนาท่ีแตงกาย

เรียบรอย และเหมาะสม  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90) คิดเปนรอยละ  97.92 และเจาหนาท่ี

ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  , เจาหนาท่ีบริการ ไดตรงตามเวลาท่ีกําหนด  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.80 

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.69 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง  สถานท่ีตั้งในการกําจัดขยะมีความเหมาะสม  อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.80 รองลงมาไดแก อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ ในการจัดเก็บ

ขยะ มีคุณภาพและมีความทันสมัย , อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ ในการจัดเก็บขยะ มีความ

สะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปน 

รอยละ 97.69 และในแตละพ้ืนท่ีอยูอาศัยของประชาชนมีถังขยะเพียงพอสําหรับใสขยะมูลฝอย   

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.57 

ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจ ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.73 โดยเม่ือพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ  

ในเรื่อง สามารถลดปริมาณขยะมูล มีรายไดจากการขายขยะ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90)  

คิดเปนรอยละ 97.92 รองลงมาไดแก สามารถกําจัดขยะถูกวิธี ถูกสุขลักษณะ ไมทําลาย

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม  , ประชาชนมีสวนรวมในการจัดการขยะมูลฝอยและสิ่งแวดลอม 

และมีจิตสํานึกในการคัดแยกขยะ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.80  

และประชาชนในตําบลปากทางมีความรูเก่ียวกับขยะประเภทตาง ๆ ตลอดจนทราบถึงปญหาและ

ผลกระทบท่ีเกิดจากขยะ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.69 
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บทที่ 5  

สรุปผลการประเมินและขอเสนอแนะ  

  

 การ สํารวจความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง 

จังหวัดพิจิตร  มีลักษณะเปนการวิจัยเชิงสํารวจ ( Survey Research) ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิจัย 

ดังตอไปนี้ 

 

1. วัตถุประสงคของการศึกษา 

 การ สํารวจความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง 

จังหวัดพิจิตร  ครั้งนี้มีวัตถุประสงคท่ีสําคัญ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ การขอรับเบี้ยยังชีพ

ผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  การรับชําระภาษีโรงเรือน

และท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  และโครงการรณรงคและ

สงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง 

 

2. วิธีดําเนินการ 

กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชน  หนวยงานรัฐ  หนวยงานเอกชน ท่ีไดรับบริการจาก องคการ

บริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร โดยดําเนินการเก็บรวบรวมจํานวน ท้ังสิ้น  

400 คน โดยการสุมแบบชั้นภูมิ (Stratified  Random Sampling) เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก  

แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการลงพ้ืนท่ีเก็บ

ขอมูลกับกลุมผูใชบริการตามกิจกรรมและภารกิจ การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช ไดแก ความถ่ี  

รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

3. สรุปผลการประเมิน 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอ

เมือง จังหวัดพิจิตร สามารถสรุปไดดังนี้ 

 3.1 ผลการประเมินความพึงพอใจในการใหบริการ ขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.15  

โดยเม่ือพิจารณาในรายโครงการพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ ตอโครงการรณรงคและสงเสริม 

การคัดแยกขยะท่ีตนทาง อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 รองลงมาไดแก 

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) 
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คิดเปนรอยละ 97.14 และการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปน

รอยละ 97.03 

 3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจตอ การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส  

เด็กแรกเกิด พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 52.63 

มีอายุระหวาง 56 – 69 ป จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 51.97 สวนใหญมีอาชีพรับจางท่ัวไป 

จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 35.53 ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 149 คน 

คิดเปนรอยละ 98.03 รองลงมาไดแก หนวยงานเอกชน จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.32 และ

หนวยงานรัฐ จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.66 สวนผลการประเมินความพึงพอใจตอ การขอรับ 

เบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.85) 

คิดเปนรอยละ 97.00 โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจในดานผลการ

ปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปนรอยละ 97.34 รองลงมาไดแก ดานเจาหนาท่ี /

บุคลากรใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.26 และดานสถานท่ีและ  

สิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.20 

3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจ ตอการยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 60.00 มีอายุระหวาง 41 – 55 ป 

จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 46.67 สวนใหญมีอาชีพรับจางท่ัวไป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 

33.33 ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 100.00 สวนผล

การประเมินความพึงพอใจตอ การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.03 โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจใน 

ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.95) คิดเปนรอยละ 98.93 

รองลงมาไดแก ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 

97.56 และดานผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.67 

3.4 ผลการประเมินความพึงพอใจตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและ

ภาษีปาย  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 83.33  

มีอายุระหวาง 56 – 69 ป จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 43.33 สวนใหญมีอาชีพรับจางท่ัวไป 

จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 26.67 ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 30 คน  

คิดเปนรอยละ 100.00 สวนผลการประเมินความพึงพอใจตอการรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  

ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย  ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.14 

โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจใน ดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ  
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อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.89 รองลงมาไดแก ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวย

ความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.67 และดานกระบวนการ /

ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.80 

3.5 ผลการประเมินความพึงพอใจตอ การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 60.00 มีอายุระหวาง 56 – 69 ป 

จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 33.33 สวนใหญมีอาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ จํานวน 10 คน 

คิดเปนรอยละ 33.33 ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 

100.00 สวนผลการประเมินความพึงพอใจ ตอ การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร  ในภาพรวม  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.73 โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญ

มีความพึงพอใจในดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88) คิดเปน 

รอยละ 97.67 รองลงมาไดแก ดานผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเปน 

รอยละ 97.33 และดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83) คิดเปน

รอยละ 96.53 

3.6 ผลการประเมินความพึงพอใจตอ โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง  

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 56.65 มีอายุ

ระหวาง 41 – 55 ป จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 32.37 สวนใหญมีอาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 

67 คน คิดเปนรอยละ 38.73 ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 164 คน คิดเปน

รอยละ 94.80 และหนวยงานรัฐ จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 5.20 สวนผลการประเมินความ  

พึงพอใจตอโครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง  ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด 

( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 โดยเม่ือพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจใน

ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.91) คิดเปนรอยละ 98.20 

รองลงมาไดแก ดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.86 

และดานเจาหนาท่ี /บุคลากรใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.84 

 

4. ขอเสนอแนะ 

 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร ทําใหเห็นศักยภาพและความสามารถในการใหบริการแกผูรับบริการ  

และจะเปนขอมูลสารสนเทศท่ีสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง  (Continuous 

Improvement) ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ดังนี้ 
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4.1 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร พบวา  การขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด   

การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย และ การขออนุญาตปลูกสราง

อาคาร มีผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง  

ในดานชองทาง การใหบริการ  เปนลําดับสุดทาย ดังนั้น การจัดใหมีชองทางการติดตอท่ีผูรับบริการ

สามารถติดตอกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดโดยงาย อาจปฏิบัติ ดังนี้  

  4.1.1 จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก ควรมีหมายเลขโทรศัพทสายดวน ซ่ึงประชาชน 

ผูรับบริการสามารถโทรเขามาสอบถามขอมูลหรือแจงขอรองเรียนไดฟรีตลอด 24 ชั่วโมง ท้ังนี้ผูรับ

โทรศัพท จะตองไดรับการอบรมมาเพ่ือใหสามารถแกไขปญหาหรือตอบคําถามใหความกระจางแกผูท่ี

โทรเขามาได สายดวนดังกลาวควรมีคูสายมากพอท่ีจะใหบริการโดยผูรับบริการไมตองเสียเวลา 

รอสายนาน และไมคิดคาบริการไมวาผูรับบริการจะโทรเขามาโดยใชโทรศัพทระบบใด จัดทํา 

Website องคกรปกครองสวนทองถ่ินควรมี Website ของตนเพ่ือใหขอมูลและมี E-mail เพ่ือเปน

ชองทางใหประชาชนผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา กลองรับเรื่องราวรองทุกข องคกร

ปกครองสวนทองถ่ินควรตั้งกลองรับเรื่องราวรองทุกขเพ่ือใหสะดวกแกประชาชนผูรับบริการ หรือสง

ทางตูไปรษณียโดยไมตองติดแสตมป เปนตน  

  4.1.2 การติดตามผล  เม่ือใหบริการไปแลว ในกรณีท่ีภารกิจยังไมเสร็จสิ้น เจาหนาท่ี

องคกรปกครองสวนทองถ่ินควรท่ีจะติดตามผลเปน  ระยะ ๆ เพ่ือแสดงถึงความเอาใจใส และให

ความสําคัญกับประชาชนผูรับบริการ เปนการสรางความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการ

ติดตามผลก็อาจทําใหไดรับขอมูลท่ีเปนประโยชนในการดําเนินการตอไปได ทําใหเกิดความรูสึกท่ีดี  

ท่ีเจาหนาท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินหวงใย ไมทอดท้ิง 

 4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร พบวา การยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกข และโครงการรณรงคและสงเสริมการ

คัดแยกขยะท่ีตนทาง  มีผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลปากทาง  ในดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับสุดทาย ดังนั้น การพัฒนา

ปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่องเปนสวนท่ีทําใหประชาชนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน  

การสรางและพัฒนาความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกประชาชนผูรับบริการ อาจทําไดโดยการจัดใหมี

สถานท่ีและสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสม จัดวางภูมิทัศนใหมีความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย มีความ

สวยงาม มีพ้ืนท่ีสีเขียว ตลอดจนการจัดใหมีท่ีนั่งรออยางเพียงพอ  มีปายบอกทาง / แผนผังแสดงจุด

บริการตามลําดับข้ันตอน / ปายชื่อหอง และควรอํานวยความสะดวก โดยการจัดเตรียมวัสดุสํานักงาน

ท่ีจําเปน ดินสอ ปากกา สําหรับใชกรอกคําขอรับบริการไวบริการสําหรับการบริการประชาชน จัดมุม

สําหรับการบริการถายเอกสาร มีมุมนั่งเลนสําหรับเด็ก จัดหาพัดลม หนังสือพิมพ โทรทัศน โทรศัพท
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สาธารณะ ท่ีท้ิงขยะ และน้ําดื่ม ไวบริการขณะรอคอย และจัดใหมีหองน้ําท่ีมีสภาพดี มีจํานวน

เพียงพอและสะอาด และจัดใหมีท่ีจอดรถอยางเพียงพอแกประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการ 

4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง 

อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร พบวา การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย   

มีผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปากทาง  ในดานผล

การปฏิบัติงาน  เปนลําดับสุดทาย  ดังนั้น การท่ีองคการบริหารสวนตําบลปากทาง จะสามารถนํา

บริการท่ีดีมีคุณภาพสูงไปสูประชาชนไดอยางสอดคลองและตรงตามความตองการของประชาชน  

มีความจําเปนอยางยิ่งในการทําในสิ่งท่ีควรทําใหถูกตองแตเริ่มแรก  (do right thing right since the 

first time) นั้นก็คือ การใหประชาชนบริการมีสวนรวมยกระดับคุณภาพการใหบริการตั้งแตเริ่มตน  

เพ่ือสามารถแกปญหาหรือตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางตรงจุด ตรงประเด็นและมี

ประสิทธิภาพสูงสุด อาจทําไดโดย การใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองและตรวจสอบการใช

อํานาจรัฐเพ่ิมข้ึนเพ่ือสรางความโปรงใสและสามารถตรวจสอบไดในกิจกรรมการงานตางๆของรัฐ  

การจัดซ้ือจัดจาง กิจกรรมโครงการท่ีสอดคลองตอความตองการของชุมชนและบริบทของเศรษฐกิจ 

สังคมชุมชน ภายใตกรอบของการจัดสรรงบประมาณตามแผนพัฒนาของ องคการบริหารสวนตําบล

ปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิต ร ดวยกระบวนการและข้ันตอน ดังนี้ 1) การสํารวจปญหาและ

ขอมูลชุมชน 2) การวิเคราะหและจัดกลุมปญหา 3) การกําหนดแผนงาน/โครงการรองรับ  

4) การกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมาย 5) การกําหนดกรอบงบประมาณและทรัพยากรท่ีจําเปน  

6) การเสนอและบรรจุในแผนพัฒนา 3 ป หรือ 5 ป ขององคกรฯ 7) การปฏิบัติตามแผนและการ

ประเมินผลการใชจายงบประมาณ 8) การทบทวนหรือยุติแผนงาน/โครงการ 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง การขอรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยเอดส เด็กแรกเกิด  
 

คําชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ี มี

วัตถุประสงคเพ่ือทราบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ท้ังน้ีขอมูลของทานจักเปนประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพ่ือให

การบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ท่ีตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 : ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อายุ (ป) 

 1. (   )  ต่ํากวา 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. (  ) วางงาน 

 2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจางท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............

 3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

 4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (   ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน  

 

ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการ 

 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

2. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน       

4. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่องอยางชัดเจน      
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม 

เขาใจงาย 

     

2. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี      

3. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท  

อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน  เปนตน 

     

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงาน      

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมใน

การใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว      

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  สามารถตอบคําถาม 

ช้ีแจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 

     

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ

สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพทสาธารณะ ท่ีน่ัง รอ

รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. สถานท่ีมีความสะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ      

4. ปาย ขอความบอกจุด ใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความ ชัดเจน 

เขาใจงาย 

     

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน      

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ของประชาชน      
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ตอนท่ี 3 จุดเดน จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน

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

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

2. จุดท่ีควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

 

 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง การย่ืนเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 

คําชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ี มี

วัตถุประสงคเพ่ือทราบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ท้ังน้ีขอมูลของทานจักเปนประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพ่ือให

การบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ท่ีตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 : ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อายุ (ป) 

 1. (   )  ต่ํากวา 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. (  ) วางงาน 

 2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจางท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............

 3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

 4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (   ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน  

 

ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการ 

 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง      

3. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน       

5. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่องอยางชัดเจน      
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม 

เขาใจงาย 

     

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท  

อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน  เปนตน 

     

3. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี      

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจ      

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมใน

การใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว      

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  สามารถตอบคําถาม 

ช้ีแจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 

     

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ

สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพทสาธารณะ ท่ีน่ัง รอ

รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. สถานท่ีและอุปกรณมีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย สะดวกตอการ

ใชบริการ 

     

4. ปาย ขอความบอกจุด ใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความ ชัดเจน 

เขาใจงาย 

     

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน      

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      
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 ตอนท่ี 3 จุดเดน  จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน

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

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

2. จุดท่ีควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

 

 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง การรับชําระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีและภาษีปาย 
 

คําชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ี มี

วัตถุประสงคเพ่ือทราบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ท้ังน้ีขอมูลของทานจักเปนประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพ่ือให

การบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ท่ีตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 : ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อายุ (ป) 

 1. (   )  ต่ํากวา 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. (  ) วางงาน 

 2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจางท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............

 3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

 4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (   ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน  

 

ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการ 

 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

2. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน       

4. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่องอยางชัดเจน      

5. การแจงรายละเอียดหลักฐานประกอบการขอรับบริการอยางชัดเจน      
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม 

เขาใจงาย 

     

2. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี      

3. มีเอกสาร แผนพับ ใบปลิวแจกเพ่ือเสริมสรางความรู ความเขาใจเก่ียวกับ

การจัดเก็บรายไดหรือภาษี 

     

4. มีตัวอยางแนะนําวิธีการกรอกขอมูลใบแบบฟอรม      

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมใน

การใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว      

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  สามารถตอบคําถาม 

ช้ีแจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 

     

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ

สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพทสาธารณะ ท่ีน่ัง รอ

รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. สถานท่ีมีความสะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ      

4. ปาย ขอความบอกจุด ใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความ ชัดเจน 

เขาใจงาย 

     

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน      

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      
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 ตอนท่ี 3 จุดเดน  จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน

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

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

2. จุดท่ีควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

 

 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร 
 

คําชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ี มี

วัตถุประสงคเพ่ือทราบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ท้ังน้ีขอมูลของทานจักเปนประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพ่ือให

การบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ท่ีตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 : ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อายุ (ป) 

 1. (   )  ต่ํากวา 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. (  ) วางงาน 

 2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจางท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............

 3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

 4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (   ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน  

 

ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการ 

 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง      

3. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน       

5. มีการแจงระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการในแตละเรื่องอยางชัดเจน      
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม 

เขาใจงาย 

     

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท  

อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน  เปนตน 

     

3. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี      

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงาน      

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาท่ี ใหบริการดวย ความกระตือรือรน เอาใจใส และ มีความพรอมใน

การใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว      

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  สามารถตอบคําถาม 

ช้ีแจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 

     

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ

สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองนํ้า โทรศัพทสาธารณะ ท่ีน่ัง รอ

รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. ปาย ขอความท่ีแสดงถึงข้ันตอนการใหบริการ มีความชัดเจน เขาใจงาย      

4. มีการกําหนดเอกสารประกอบการพิจารณาท่ีเหมาะสม ชัดเจน      

5. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ีชัดเจน      

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. การดําเนินการตรงตามความตองการของประชาชน      

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      

4. มีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      
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 ตอนท่ี 3 จุดเดน  จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน

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

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

2. จุดท่ีควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

 

 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลปากทาง อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

เรื่อง โครงการรณรงคและสงเสริมการคัดแยกขยะท่ีตนทาง 
 

คําชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ี มี

วัตถุประสงคเพ่ือทราบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ท้ังน้ีขอมูลของทานจักเปนประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพ่ือให

การบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําสั่ง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ท่ีตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1 : ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ 

 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 

2. อายุ (ป) 

 1. (   )  ต่ํากวา 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. (  ) วางงาน 

 2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจางท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............

 3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

 4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (   ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน  
 

ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง      

3. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน       

5. การใหบริการในแตละข้ันตอนมีระยะเวลาท่ีเหมาะสม      

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม 

เขาใจงาย 
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอย 

นอย

ท่ีสุด 

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท  

อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน  เปนตน 

     

3. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ีเพ่ือใหบริการนอกสถานท่ี      

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงานเก่ียวกับ

ปญหาขยะ และรณรงคในเรื่องการคัดแยกขยะ 

     

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และมีความพรอมใน

การใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีบริการไดตรงตามเวลาท่ีกําหนด      

5. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ สามารถตอบคําถาม 

ช้ีแจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 

     

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ

สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานท่ีตั้งในการกําจัดขยะมีความเหมาะสม      

2. ในแตละพ้ืนท่ีอยูอาศัยของประชาชนมีถังขยะเพียงพอสําหรับใสขยะมูลฝอย      

3. อุปกรณ เครื่องมือ  เครื่องใชตาง ๆ ในการจัดเก็บขยะ มีคุณภาพและมี

ความทันสมัย 

     

4. อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ ในการจัดเก็บขยะ มีความสะอาดเปน

ระเบียบ  เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ 

     

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. สามารถกําจัดขยะถูกวิธี ถูกสุขลักษณะ ไมทําลายทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม  

     

2. ประชาชนในตําบลปากทางมีความรูเก่ียวกับขยะประเภทตาง ๆ ตลอดจน

ทราบถึงปญหาและผลกระทบท่ีเกิดจากขยะ 

     

3. ประชาชนมีสวนรวมในการจัดการขยะมูลฝอยและสิ่งแวดลอม และมี

จิตสํานึกในการคัดแยกขยะ 

     

4. สามารถลดปริมาณขยะมูล มีรายไดจากการขายขยะ       

5. ประชาชนมีสุขภาพอนามัยและสิ่งแวดลอมท่ีดีข้ึน      
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 ตอนท่ี 3 จุดเดน  จุดท่ีควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน

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

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

2. จุดท่ีควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

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

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

 

 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 
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