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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 

(Executive Summary)  

การวิจัย เรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร                       
ส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี ในปีงบประมาณ 2565 มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย 1) 
เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพในการให้บริการรายด้านขององค์การบริหารส่วน
ต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี 2) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
คุณภาพในการให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัด
อุบลราชธานี 3) เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช 
อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mix Method) ระหว่างเชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพ (Quantitative and Qualitative) มีกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน ที่มาจากการก าหนดขนาด
ตัวอย่างตามสูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ก าหนดให้สัดส่วนของลักษณะที่สนใจในประชากร 
เท่ากับ 0.5 ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5 % โดยใช้เครื่องมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม แบบ
สังเกต และแบบบันทึก เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้น ามาวิเคราะห์ผลด้วยสถิติพื้นฐานโปรแกรม 
(SPSS) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าอัตราส่วนร้อยละ (Percentage) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) จากแบบสังเกต และแบบบันทึก ผลการศึกษาวิจัย 
พบว่า 

 

 สรุปผล โดยภำพรวมควำมพึงพอใจในงำนบริกำร 4 ด้ำน (มิติที่ 1)  
  

  
 ผลสรุป โดยรวมงำนบริกำร 4 ด้ำน (มิติที่ 1) มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด                    
(Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 เท่ำกับ 10 คะแนน 
 
 
 
 

สรุปผลควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร Percent (%) Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 97.20 4.86 0.39 มากที่สุด 
3. ด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บรกิาร 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการ 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มำกที่สุด 
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 สรุปผล โดยภำพรวมงำนบริกำรสำธำรณะทั้ง 5 ด้ำน (มิติที่ 2) 
  

 
  

 ผลสรุป โดยรวมงำนบริกำรสำธำรณะ 5 ด้ำน (มิติที่ 2) มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด                      
(Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 เท่ำกับ 10 คะแนน 
 ข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณภำพกำรให้บรกิำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเมืองเดช  
 ข้อเสนอแนะที่ดี          
 1. องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช บุคลากรในองค์กรยึดมั่นในหลักคณุธรรม จริยธรรม มสี านกึที่ดี
เพื่อประโยชน์ส่วนรวมมากกวา่ประโยชน์ส่วนตน มีการกระจายอ านาจโดยบริหารจัดการตามหลักปรัชญาของ
เศรษฐกิจพอเพียง                                                                        
 2. องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช ทั้งผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความสจุริตไม่เรยีก
รับผลประโยชน์จากประชาชนหรือผู้มารับบริการ มีการพัฒนางานทุกดา้นอย่างต่อเน่ืองผลงานเป็นที่ประจักษ์ 
ไม่มีเรื่องราวร้องทุกข์ใดๆ ผู้น าองค์กรเป็นต้นแบบที่ดีในการบริหารจัดการตามกระบวนการโดยใชห้ลัก             
ธรรมาภิบาลบนพื้นฐานพรหมวิหารธรรม “องค์กรน่าด ูน่าอยู ่น่าท างาน ให้บริการดังญาติมิตรกบัทุกคน” 
 ข้อเสนอแนะต่อกำรพัฒนำ 
 1. เพิ่มไฟส่องสว่างให้ครบทุกหมู่บ้าน  
 2. ส่งเสริมกลุ่มอาชีพในต าบลเพื่อกระตุ้นเศรษฐกิจในครวัเรือนให้ครบทกุหมู่บ้านอย่างต่อเน่ือง                     
และยั่งยืน   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สรุปผลควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร Percent (%) Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. งานดา้นป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
2. งานด้านภาษ ี 97.20 4.86 0.40 มากที่สุด 
3. งานด้านสวัสดกิารสังคม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
4. งานดา้นโยธาฯ 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
5. งานดา้นสาธารณสุข 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.33 มำกที่สุด 
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แผนภูมิสรุปควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรรวมทั้ง 5 ด้ำน (มิติที่ 1 , มิติที่ 2)  
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเมืองเดช อ ำเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลรำชธำนี 
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บทที่ 1 
 

บทน ำ 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ       
 การปกครองท้องถิ่นของไทย เริ่มเกิดขึ้นตั้งแต่การปฏิรูประบบราชการในสมัยรัชกาลที่ 5 กล่าวคือ ได้มี
กฎหมายว่าด้วยการจัดกิจการท้องถิ่นฉบับแรก คือ พระราชก าหนดสุขาภิบาลกรุงเทพฯ ร.ศ.116 ต่อมาได้จัดตั้ง
สุขาภิบาลท่าฉลอม เมืองสมุทรสาคร เป็นแห่งแรก ต่อมาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงระบอบการปกครองของประเทศ
ไทยในปี พ.ศ.2475 จากระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย์ มาเป็นระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็น
พระประมุขภายใต้กฎหมายรัฐธรรมนูญ ประเทศไทยจึงได้จัดระเบียบการบริหารราชการแผ่นดิน เป็นราชการ
ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น ตามพระราชบัญญัติว่าด้วยระเบียบราชการบริหารแห่งราชอาณาจักรไทย 
พ.ศ.2476 นับแต่นั้นมา การปกครองส่วนท้องถิ่นจึงครอบคลุมทั่วทั้งราชอาณาจักรไทย กล่าวคือ ทุกพื้นที่                 
ของประเทศไทยจะอยู่ในความรับผิดชอบขององค์การปกครองท้องถิ่น (ส านักที่ปรึกษากรมอนามัย. 2560)   
 การปกครองส่วนท้องถิ่น ถือได้ว่าเป็นหัวใจส าคัญของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย ที่รัฐบาล
ส่วนกลางได้กระจายอ านาจในการบริหารราชการแผ่นดิน ในการจัดท าบริการสาธารณะไปสู่ท้องถิ่นโดยตรง                   
ซึง่ภายใต้รัฐธรรมนูญ 2560 ได้บัญญัติถึงการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ในหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่น มาตรา 
249 ภายใต้บังคับมาตรา 1 ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์
ของประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ ตามวิธีการและรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่กฎหมายบัญญัติการจัดตั้ง
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นและความสามารถในการ
ปกครองตนเองในด้านรายได้ จ านวนและความหนาแน่นของประชากร และพื้นที่ที่ต้องรับผิดชอบประกอบกัน                     
อีกทั้ง มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการ
จัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่นทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญัติการจัดท าบริการสาธารณะและกิ จกรรม
สาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และอ านาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบหรือให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการด าเนินการใดให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้อง
สอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคสี่และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติ
เกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าที่และอ านาจ ตลอดจน งบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหน้าที่
และอ านาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยในการจัดท าบริการสาธารณะหรือ
กิจกรรมสาธารณะใดที่เป็นหน้าที่และอ านาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้าการร่วมด าเนินการกับเอกชนหรือ
หน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการ  จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชน              
ในท้องถิ่นมากกว่าการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะด าเนินการเอง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือ
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มอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการนั้นก็ได้รัฐต้องด าเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
รายได้ของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ เพื่อให้สามารถด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอในระหว่างที่ยังไม่อาจ
ด าเนินการได้ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพื่อสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปพลางก่อนกฎหมายตามวรรค
หน่ึงและกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถ่ินต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร
การจัดท าบริการสาธารณะการส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและการคลังและการก ากับดูแล
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องท าเพียงเท่าที่จ าเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือ
ประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวมการป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพโดยค านึงถึงความ
เหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบและต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกัน
การขัดกันแห่งผลประโยชน์และการป้องกัน การก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย (ราช
กิจจานุเบกษา. 2560) อีกทั้งพระราชบัญญตัิกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542 หมวด 2 การกําหนดอํานาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะมาตรา 16 มี
อํานาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง อาทิ การ
จัดทํ าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง การจัดใ ห้มีและบํารุ งรักษาทางบกทางน้ํ าและทางระบายน้ํ า                                 
การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ การสาธารณูปการ การส่งเสริม การฝึกและประกอบอาชีพ การพาณิชย์ 
และการส่งเสริมการลงทุน การจัดการศึกษา การสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา 
และผู้ด้อยโอกาส และส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น เป็นต้น (ราชกิจจานุเบกษา. 2542)
 จากหลักการและความส าคัญในข้างต้น เห็นได้ว่าการปกครองส่วนท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครอง
ในระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครองท้องส่วนถิ่นประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองในการเลือกผู้บริหาร
ท้องถิ่นได้เอง จึงมีความหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อชุมชน ท้องถิ่นของตน การปกครองส่วนท้องถิ่น ยังเป็น
การแบ่งเบาภารกิจของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักการส าคัญของการกระจายอ านาจ เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่
อย่างกว้างขวาง และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น จึงต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ที่เป็น
องค์กรหน่วยงานราชการส่วนท้องถิ่นบริหารจัดการด าเนินงานตามอ านาจหน้าที่ เป็นต้น การบริหารงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นการจัดบริการสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิ่นทุกระดับ โดยภายในองค์กรจะ
ประกอบไปด้วยผู้น าองค์กรที่จะเป็นผู้ก าหนดนโยบายในการบริหารงานและเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรฝ่ายปฏิบัติที่จะ
ด าเนินงานตามนโยบายของผู้บริหาร เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนและผู้มารับบริการ เป็นต้น 
การจัดบริการสาธารณะในประเทศไทย ณ ปัจจุบัน มีการด าเนินงานโดยหน่วยงานของรัฐ ใน 5 รูปแบบ ได้แก่ 1) 
หน่วยงานราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น 2) หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ 3) หน่วยงานองค์การมหาชน 
4) หน่วยงานรูปแบบพิเศษ และ 5) หน่วยงานเอกชนเป็นผู้ด าเนินการแทน (อรทัย ก๊กผล. 2552) อย่างไรก็ดี               
การจัดบริการสาธารณะหรือการบริการแก่ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ในชุมชนท้องถิ่น                    
พื้นที่นั้น ๆ ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติว่า 



3 
 

 
 

“การบริหารราชการต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมี
ประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่
ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก 
และการตอบสนองความต้องการของประชาชนมีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน” การประเมินผลเพื่อน าไปปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการจึงเป็นแนวทางหนึ่งที่จ าเป็นอย่างยิ่ง เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน โดยในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ก าหนด
กรอบประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัด 2.1 คือ 
การพิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้ที่อาศัยอยู่ หรือผู้ที่มารับบริการติดต่อองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น โดยจะต้องว่าจ้างสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอกพื้นที่จังหวัดเป็น
หน่วยงานส ารวจที่ส่งผลกระทบต่อประชาชน อย่างน้อย 4 งาน ซึ่งปัจจัยส าคัญในการบริการ คือ บุคลากรผู้
ให้บริการอันจะส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพตามไป
ด้วย (ราชกิจจานุเบกษา. 2545) การมีส่วนร่วม บทบาท และสิทธิหน้าที่ของประชาชนที่เกี่ยวข้องกับองค์กร
ปกครองท้องถิ่นดังกล่าว กล่าวได้ว่า ประชาชน เป็นองค์ประกอบหรือปัจจัยส าคัญที่จะให้องค์กรปกครองท้องถิ่น 
เป็นองค์กรที่เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันกับประชาชน เป็นที่พึ่งของการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในท้องถิ่น ดัง
เจตนารมณ์ของการปกครองท้องถิ่นในระบอบประชาธิปไตยและการกระจายอ านาจสู่ประชาชนอย่างแท้จริงเพือ่ให้
ทุกส่วนของชุมชนท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมทั้งในการก าหนดวิสัยทัศน์ การก าหนดปัญหา การวิเคราะห์ปัญหา การ
วางแผน และโดยเฉพาะการประเมินผลในการด าเนินการขององค์กรปกครองท้องถิ่น ซึ่งวัตถุประสงค์ในการ
ประเมินผลก็คือการน าผลการประเมินที่ได้ไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพื่อให้ได้ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลเป็นที่พึงพอใจแก่ประชาชนหรือผู้รับบริการ เป็นต้น     
 องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็น
ราชการบริหารส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง ซึ่งจัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล 
พ.ศ. 2537 และที่แก้ไขเพิ่มเติมจนถึงปัจจุบันโดยยกฐานะจากสภาต าบลที่มีรายได้  โดยไม่รวมเงินอุดหนุนใน
ปีงบประมาณที่ล่วงมาติดต่อกันสามปี เฉลี่ยไม่ต่ ากว่าปีละหนึ่งแสนห้าหมื่นบาท องค์การบริหารส่วนต าบล                      
เมืองเดช อยู่ในต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี เมื่อพิจารณาอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี จะเห็นว่าการใช้อ านาจและการปฏิบัติหน้าที่ ที่มี
ผลกระทบต่อประโยชน์สุขของประชาชนในชุมชนนั้น ๆ ทั้งสิ้น ด้วยเหตุนี้พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติมถึง ฉบับที่ 6 พ.ศ.2552 จึงต้องน าอ านาจตามพระราชบัญญัติที่ต้อง
ด าเนินการบริหารและพัฒนาท้องถิ่นตามบทบัญญัติรัฐธรรมนูญที่ให้อ านาจแก่ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการ
ปกครองท้องถิ่นตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญ     
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 ดังนั้น สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ในฐานะเป็นเป็นสถาบันทางการศึกษา
ระดับอุดมศึกษา ได้รับมอบหมายให้เป็นผู้ท าการวิจัยการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี ประจ าปีงบประมาณ 2565 
จ านวน 5 ด้าน ได้แก่ งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านภาษี งานด้านสวัสดิการสังคม งานด้านโยธาฯ
งานด้านสาธารณสุข ซึ่งผลการวิจัยจากการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการในครั้ง
นี้จะเป็นข้อมูลในการน าไปใช้ประกอบเป็นแนวทางการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาทั้งด้านนโยบาย วิธีการด าเนินงาน 
และการให้บริการเพื่อให้เกิดความสอดคล้องกับความต้องการและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนให้ยั่งยืนสืบ
ต่อไป 

2. วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพในการให้บริการรายด้านขององค์การ

บริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี     
 2.2 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพในการให้บริการในภาพรวมขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี     
 2.3 เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอ                   
เดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี   

 

3. ขอบเขตของกำรวิจัย 
3.1 ประชากร ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยูใ่นเขตพื้นที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช                     

อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอบุลราชธานี มีประชากร จ านวนทั้งสิ้น 20,112 คน 
3.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชากรจ านวน 400 คน โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจแบบไม่เจาะจงจาก

ประชากรที่มีภูมิล าเนาอยู่ในเขตพื้นที่จ านวนตัวอย่างที่จัดเก็บได้มาจากหลักการก าหนดขนาดตัวอย่างตามสูตรของ
ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ก าหนดให้สัดส่วนของลักษณะที่สนใจในประชากรเท่ากับ 0.5 ระดับความคลาด
เคลื่อนที่ยอมรับได้ 5 % และระดับความเชื่อมั่น 95 %  

3.3 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจยั 
1) ตัวแปรต้น ได้แก่ ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก ่เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

และอาชีพ 
2) ตัวแปรตาม ได้แก่ งานบริการสาธารณะจ านวน 5 ด้าน ดังนี้  
 1. งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 2. งานด้านภาษี 
 3. งานด้านสวัสดิการสังคม  
 4. งานด้านโยธาฯ  
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 5. งานด้านสาธารณสุข 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคณุภาพการ

ให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่  
 1. งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 2. งานด้านภาษี 
 3. งานด้านสวัสดิการสังคม  
 4. งานด้านโยธาฯ  
 5. งานด้านสาธารณสุข 
มีทั้งหมดจ านวน 3 ตอน ประกอบด้วย 
1) ตอนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ด้านเพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษา และอาชีพ 
2) ตอนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพทั้ง 5 ด้าน ได้แก่  
 1. งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 2. งานด้านภาษี 
 3. งานด้านสวัสดิการสังคม  
 4. งานด้านโยธาฯ  
 5. งานด้านสาธารณสุข 
 โดยแบ่งเป็น 5 ระดับ ใช้มาตราส่วนประมาณค่า 
3) ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงต่อคุณภาพการให้บริการ 

 3.5 ข้อจ ากดัของการวิจยั คือ บริบททั่วไปของพืน้ที่อาทิ การเมือง สังคม เศรษฐกิจ วัฒนธรรม 
สิ่งแวดล้อมในชุมชนของผู้ตอบแบบสอบถาม อาจมีผลท าให้ผู้ตอบแบบสอบถามมักจะมีแนวโน้มการให้คะแนนพึง
พอใจสูงหรือไมต่อบแบบสอบถามในประเด็นนั้น ผู้ตอบแบบสอบถามมักจะเลี่ยงโดยตอบไม่ตรงความรู้สึกด้วยเกรง
ว่าอาจจะมีผลเสียต่อตนเองหรือมีความคดิเห็นในทางลบ แต่ห้ามผู้ส ารวจข้อมูลท าการบันทึก ซึ่งผู้ส ารวจข้อมูลก็ไม่
สามารถบันทึกได้เพราะต้องเคารพสิทธิและเป็นจรรยาบรรณของการวจิยั เป็นต้น 
 

4. นิยำมศัพท์เฉพำะในกำรวิจัย         
 4.1 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก นึกคิดที่อยู่ภายในจิตใจของบุคคลที่มีไม่เหมือนกันขึ้นอยู่กับแต่ละ
บุคคลว่าจะมีความคาดหวังกับสิ่งนั้นอย่างไร ถ้าบุคคลนั้นมีความคาดหวังสูงก็จะแสดงความรู้สึกที่ตอบสนอง                 
เชิงบวกหรือจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าบุคคลนั้นมีความคาดหวังน้อยก็จะแสดงความรู้สึก                
ที่ตอบสนองเชิงลบหรือจะมีความพึงพอใจน้อย  
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 4.2 ประชาชน หมายถึง ผู้ที่อาศัยหรือมีภูมิล าเนาอยู่ในเขตพื้นที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช
อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี         

4.3 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจระดับมากของประชาชนที่มีต่อการบริการ 5 ด้าน 
ได้แก่  

 1. งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 2. งานด้านภาษี 
 3. งานด้านสวัสดิการสังคม  
 4. งานด้านโยธาฯ  
 5. งานด้านสาธารณสุข 
 

5. ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย        
 5.1 เป็นฐานข้อมูลในการน าไปสู่การวิเคราะห์แผนขององค์กร หน่วยงาน เพื่อจะได้ทราบถึงปัญหาและ
ความต้องการที่แท้จริงของประชาชน ชุมชน ท้องถิ่น       
 5.2 องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี สามารถน าผลการวิจัยที่ได้ไป
ปรับปรุงแก้ไขในการให้บริการต่อประชาชนให้ดียิ่งขึ้นต่อไป       
   5.3 องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวดัอุบลราชธานี สามารถน าข้อเสนอแนะที่ได้
ไปพัฒนาเป็นแนวทางในการสร้างคุณภาพการบรกิารต่อองค์กร หน่วยงาน ให้เกิดความต่อเน่ืองและยั่งยืนสืบไป 
องค์กรเป็นที่ยอมรับ ประชาชนในต าบลเกิดความศรัทธาต่อองคก์ร ทุกฝา่ยสมัครสมานสามัคคีทมีงานมีคุณภาพ 
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บทที่ 2 
 

เอกสำร แนวคิด และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การวิจัย เรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคณุภาพการให้บริการขององค์การบรหิาร                 
ส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี ได้ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย               
ที่เกี่ยวข้องตามล าดับ ดังนี้ 
 1. ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธาน ี
 2. บทบัญญัติหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่นในรัฐธรรมนูญ 2560 
 3. พระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครองสว่นท้องถ่ิน   
              พ.ศ.2542 
 4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 5. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ 
 6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง         
 7. กรอบแนวคิดการวิจัย  

1. ข้อมูลทั่วไปของเขตพื้นที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเมืองเดช อ ำเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลรำชธำนี  
 ด้ำนกำยภำพ 
 ที่ตั้งและอำณำเขต 
 องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช เป็นต าบลที่ตั้งอยู่เป็นศูนย์กลางของอ าเภอเดชอุดม และเป็นที่ตั้งของ
ส่วนราชการต่างๆ องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช เป็นเขตการปกครองส่วนหนึ่งของอ าเภอเดชอุดม ยกฐานะ
จากสภาต าบลเมืองเดช เป็นองค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช เมื่อวันที่ 16 ธันวาคม 2539 และได้ยกฐานะเป็น
องค์การบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง เมื่อปี พ.ศ. 2540 ปัจจุบันองค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช ตั้งอยู่หมู่ที่ 6 
บ้านโคกเถ่ือนช้าง ระยะทางห่างจากที่ว่าการอ าเภอเดชอุดมไปทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือ ประมาณ 2 กิโลเมตร 
และมีระยะทางห่างจากจังหวัดอุบลราชธานี 45 กิโลเมตร  มีอาณาเขตติดต่อกับต าบลต่าง ๆ ดังนี้ 
 ทิศเหนือ   ติดเขต   ต าบลนาเรือง อ าเภอนาเยีย 
 ทิศตะวันออก  ติดเขต  ต าบลโพนงามและต าบลกุดประทาย อ าเภอเดชอดุม 
 ทิศใต้     ติดเขต  ต าบลท่าโพธิ์ศรีและต าบลกลาง อ าเภอเดชอุดม 
 ทิศตะวันตก  ติดเขต   ต าบลนาเจริญ อ าเภอเดชอุดม 
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พื้นที ่ 
           องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช มีเน้ือที่ทั้งหมด 81 ตารางกิโลเมตร หรือ 50,625 ไร่ แยกออกเป็น    
เน้ือที่ได้ ดังนี ้

เน้ือที่ส าหรับใช้ท าการเกษตรกรรม  37,568.75   ไร่ 
เน้ือที่ส าหรับใช้เป็นที่อยู่อาศัย  12,940.62 ไร่ 
เน้ือที่สาธารณะประโยชน์และอื่น ๆ 1,115.63        ไร่ 
 

 



9 
 

 
 

 ลักษณะภูมิประเทศ 
 พื้นที่โดยทั่วไปของต าบลเมืองเดช ตั้งอยู่สูงกว่าระดับน้ าทะเลประมาณ 130-140 เมตร มีความลาดเทจาก
ด้านทิศตะวันตกและทิศใต้สู่พื้นที่ตอนกลางของต าบลและลาดเอียงไปทางทิศเหนือ เป็นลักษณะพื้นที่ลูกคลื่น                 
ลอนราบ มีอากาศร้อนเป็นส่วนใหญ่ มีอากาศหนาวในฤดูหนาวจัดในช่วงเดือนธันวาคมและมีฝนตกชุกในฤดูฝน 
 ลักษณะภูมิอำกำศ 
 ฤดูหนาว  เริ่มตั้งแต ่ เดือนตุลาคม  ถึงเดือนมกราคม 
 ฤดูร้อน   เริ่มตั้งแต ่ เดือนกุมภาพันธ ์  ถึงเดือนพฤษภาคม  
 ฤดูฝน   เริ่มตั้งแต ่ เดือนมิถุนายน  ถึงเดือนกันยายน 

เขตกำรปกครอง 
 หมู่บ้านทั้งหมด 29 หมู่บ้าน แยกเป็นหมู่บ้านในเขตพื้นที่รับผิดชอบ เต็มส่วน 23 หมู่บ้าน รับผิดชอบ
บางส่วน 6 หมู่บ้าน 

กำรเลือกตั้ง 
 สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  จ านวน 29  คน และสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลเลือก
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล เป็นประธานสภาองค์การบริหารสว่นต าบล 1 คน และรองประธานสภา
องค์การบริหารส่วนต าบล 1 คน เลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 1 คน 
 ข้อมูลเกี่ยวกับประชำกร 
 ครัวเรือนและประชากร ในเขตพื้นที่รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช มีจ านวน 
ครัวเรือนทั้งหมด 8,649 ครัวเรือน มีจ านวนประชากรทั้งหมด 20,112 คน แยกเป็น ชาย 10,135 คน 
หญิง 9,977 คน   

หมู่ที่ 
ชื่อหมู่บ้ำน 

จ ำนวน 

ครัวเรือน 

จ ำนวนประชำกร 

ชำย หญิง รวม 

1 เมืองเก่า 367 474 469 943 

2 ตลาด 103 132 117 249 

3 แขม 335 337 384 721 

4 สมสะอาด 326 542 504 1,046 

6 โคกเถ่ือนช้าง 389 512 495 1,007 

9 กุดหวาย 254 368 357 725 
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10 หนองส าราญ 663 591 659 1,250 

11 เวียงเกษม 196 177 202 379 

13 หนองหัวลิง 91 161 146 307 

14 ดอนเสาโฮง 401 351 398 749 

15 แจ้งสว่าง 276 342 332 674 

16 แขมเจริญ 416 531 528 1,059 

17 เมืองใหม่ 495 475 474 949 

18 ชัยมงคล 410 395 392 787 

19 ชัยอุดม 225 144 108 252 

20 โนนโพธิ ์ 292 262 276 538 

22 เหล่าเจริญ 309 426 376 802 

23 ศรีอุดม 95 65 65 130 

25 โนนทรัพย ์ 502 505 497 1,002 

26 เทพเกษม 147 186 177 363 

27 สมสะอาด 412 628 599 1,227 

28 โนนโพธิ์ใต ้ 195 263 220 483 

29 โนนสุขสันต์ 289 227 285 562 

30 ดอนเสาโฮงพัฒนา 399 503 553 1036 

31 โคกเจริญ 209 284 267 551 

32 ร่องรวมวุฒ ิ 257 370 348 718 

33 ชัยเจริญ 199 294 256 550 

34 ห้วยคุ้ม 182 271 270 541 
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 ข้อมูล : จากส านักงานทะเบียนอ าเภอเดชอุดม  

ข้อมูลด้ำนกำรเกษตร 
การเพาะปลูก จากการจดัเวทีชุมชน พบว่า จ านวนครัวเรือนที่ท าการเกษตรและพื้นที่ปลูกพืชมีพืน้ที่

การเกษตรของต าบลเมืองเดชเป็นพื้นที่ปลูกข้าวมากที่สุดคอืจ านวน 31,589 ไร่ รองลงมา คือ ยางพารามีพื้นที่ปลูก
จ านวน 2,207 ไร่ และมันส าปะหลังมีพื้นที่ปลูกจ านวน 804 ไร่ ตามล าดบั จ านวนพื้นที่และเกษตรกร และปริมาณ
ผลผลิตในการเพาะปลูกในต าบล 

 
ชนิดพืช จ านวนพื้นที ่

(ไร่) 
จ านวนเกษตรกร 

(ครัวเรือน) 
ปริมาณผลผลิต 
(กิโลกรัม/ไร่) 

ข้าว 31,589 2,584 450 
มันส าปะหลัง 804 79 3,000 
ยางพารา 2,207 896 60 
อ้อย 918 27 28,000 
พืชผัก 85 15 50 
ปาล์ม 135 11 5,500 
ไผ่ 16 4 700 
ข้าวโพด 77 13 1,200 

 

 จ ำนวนกำรเลี้ยงสัตว์ในต ำบลเมืองเดช 

ชนิดสัตว์ จ ำนวนครัวเรือน จ ำนวนตัว 
โค 930 2,174 
กระบือ 395 508 
สุกร 254 1,785 
ไก่ 152 5,142 
เป็ด 102 3,400 
  

 ที่มา : งานวิชาการเกษตร ส านักงานปลัด 

35 ทุ่งไทรงาม 215 569 243 512 

รวม 8,649 10,135 9,977 20,112 
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2. บทบัญญัติหมวด 14 กำรปกครองส่วนท้องถิ่นในรัฐธรรมนูญ 2560   
 ภายใตร้ัฐธรรมนูญ 2560 สมเด็จพระเจ้าอยู่หัวมหาวชริาลงกรณบดินทรเทพยวรางกูร ตราไว ้ณ วันที่ 6 
เมษายน พุทธศกัราช 2560 นายกรัฐมนตรีได้น าความกราบบังคมทูลว่า นับแต่พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหา
ประชาธิปกพระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว ได้ทรงพระกรณุาโปรดเกล้าโปรดกระหม่อมพระราชทานรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรสยาม พุทธศักราช 2475 เป็นต้นมา การปกครองของประเทศไทยได้ด ารงเจตนารมณ์ยึดมั่นใน
ระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษตัริย์ทรงเป็นประมุขต่อเนื่องมาโดยตลอด ในรัฐธรรมนูญ 2560 นี้ ได้บัญญัติ
หลักการปกครองส่วนท้องถ่ินในมาตราที่เกี่ยวข้อง ดังนี ้     
 มาตรา 249 ภายใต้บังคบัมาตรา 1 ให้มีการจัดการปกครองสว่นท้องถ่ินตามหลักแห่งการปกครองตนเอง
ตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี ้ตามวิธีการและรูปแบบองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินที่กฎหมาย
บัญญัติการจดัตั้งองคก์รปกครองส่วนท้องถิ่นในรปูแบบใดให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นและ 
ความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ จ านวนและความหนาแน่นของประชากร                                           
และพื้นที่ที่ต้องรับผิดชอบ ประกอบกัน         
 มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะเพื่อประโยชนข์องประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการ
จัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติ 
 การจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และอ านาจโดยเฉพาะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการด าเนินการ 
ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคสี่  และ
กฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าที่  และอ านาจ ตลอดจน
งบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหน้าที่และอ านาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่  
ในการจัดท าบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดที่ เป็นหน้าที่และอ านาจขององค์กรปกครอง               
ส่วนท้องถ่ิน ถ้าการร่วมด าเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของ 
รัฐด าเนินการ จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะด าเนินการเอง 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการนั้นก็ได้    
 รัฐต้องด าเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษี
ที่เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ เพื่อให้สามารถ
ด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอในระหว่างที่ยังไม่อาจด าเนินการได้ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพื่อสนับสนุน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปพลางก่อน         
 กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถ่ิน ต้องให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดท าบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและ
การคลัง และการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องท าเพียงเท่าที่จ าเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของ
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ประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ และ
ต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าที่ของ
ข้าราชการส่วนท้องถ่ินด้วย         
 มาตรา 251 การบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้อง
ใช้ระบบคุณธรรมและต้องค านึงถึงความเหมาะสมและความจ าเป็นของแต่ละท้องถิ่นและองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ การจัดให้มีมาตรฐานที่สอดคล้องกันเพื่อให้สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการสับเปลี่ยนบุคลากร
ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันได้ 
 มาตรา 252 สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกตั้งหรือมาจาก
ความเห็นชอบของสภาท้องถิ่นหรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จะให้มาโดยวิธีอื่นก็ได้ แต่ต้อง
ค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนด้วย ทั้งนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติคุณสมบัติของผู้มีสิทธิเลือกตั้งและผู้มีสิทธิ
สมัครรับเลือกตั้ง และหลักเกณฑ์และวิธีการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่น ใหเ้ป็นไปตามที่ 
กฎหมายบัญญัติ ซึ่งต้องค านึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตตามแนวทางที่บัญญัติไว้ใน
รัฐธรรมนูญด้วย 
 มาตรา 253 ในการด าเนินงาน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่นเปิดเผย
ข้อมูลและรายงานผลการด าเนินงานให้ประชาชนทราบ รวมตลอดทั้งมีกลไกให้ประชาชนในท้องถิน่มีส่วนร่วมดว้ย 
ทั้งนี้ ตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่กฎหมายบัญญัติ        
 มาตรา 254 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้าชื่อกันเพื่อเสนอข้อบัญญัติ
หรือเพื่อถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นได้ตามหลักเกณฑ์ วิธีการและเงื่อนไขที่กฎหมายบัญญัติ 
(ราชกิจจานุเบกษา. 2560) 
 

3. พระรำชบัญญัติก ำหนดแผนและขั้นตอนกำรกระจำยอ ำนำจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ พ.ศ. 2542
 พระบาทสมเด็จพระปรมนิทรมหาภูมิพลอดุลยเดช มีพระบรมราชโองการโปรดเกล้าฯ ให้ประกาศว่า  
โดยที่เป็นการสมควรมีกฎหมายว่าด้วยการก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ ให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น จึงทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้ตราพระราชบัญญัติขึ้นไว้โดยค าแนะน าและยินยอมของรัฐสภา โดยผู้วิจัย
ได้เลือกเอาเฉพาะส่วนเน้ือหาหรือส่วนสาระส าคัญที่เกี่ยวข้องมาประกอบงานวิจัย ดังนี้  
 3.1 หมวด 2 กำรก ำหนดอ ำนำจและหน้ำที่ในกำรจัดระบบกำรบรกิำรสำธำรณะ   
 มาตรา 16 ให้เทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบการ
บริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ดังนี ้     
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 (1) การจดัท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง        
 (2) การจดัให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า      
 (3) การจดัให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ทา่ข้าม และที่จอดรถ      
 (4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ        
 (5) การสาธารณูปการ           
 (6) การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ        
 (7) การพาณิชย ์และการส่งเสริมการลงทุน         
 (8) การส่งเสริมการท่องเที่ยว          
 (9) การจดัการศึกษา          
 (10) การสังคมสงเคราะห ์และการพัฒนาคุณภาพชีวติเด็ก สตร ีคนชรา และผู้ด้อยโอกาส   
 (11) การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณ ีภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น   
 (12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย     
 (13) การจดัให้มีและบ ารงุรักษาสถานทีพ่ักผ่อนหย่อนใจ       
 (14) การส่งเสริมกฬีา           
 (15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสทิธิเสรีภาพของประชาชน    
 (16) ส่งเสริมการมีส่วนรว่มของราษฎรในการพัฒนาท้องถ่ิน       
 (17) การรกัษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง    
 (18) การก าจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย        
 (19) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล      
 (20) การจดัให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน        
 (21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว ์         
 (22) การจดัให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว ์
 (23) การรกัษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณ  
สถานอื่น ๆ              
 (24) การจดัการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม ้ที่ดินทรพัยากรธรรมชาติและ สิ่งแวดล้อม 
 (25) การผังเมือง           
 (26) การขนส่งและการวศิวกรรมจราจร         
 (27) การดูแลรักษาที่สาธารณะ          
 (28) การควบคุมอาคาร           
 (29) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย         
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 (30) การรกัษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพย์สิน            
 (31) กิจการอื่นใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศก าหนดมาตรา 
17 ภายใต้บังคับมาตรา 16 ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ดังนี้  
 (1) การจดัท าแผนพัฒนาท้องถ่ินของตนเอง และประสานการจัดท าแผนพฒันาจังหวัดตามระเบียบ                     
ที่คณะรัฐมนตรีก าหนด            
 (2) การสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอื่นในการพัฒนาท้องถิ่น      
 (3) การประสานและให้ความรว่มมือในการปฏิบัตหิน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น   
 (4) การแบ่งสรรเงินซ่ึงตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น    
 (5) การคุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม    
 (6) การจดัการศึกษา           
 (7) การส่งเสริมประชาธปิไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน     
 (8) การส่งเสริมการมีสว่นร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น      
 (9) การส่งเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีที่เหมาะสม        
 (10) การจดัตั้งและดูแลระบบบ าบัดน้ าเสียรวม        
 (11) การก าจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลรวม        
 (12) การจดัการสิ่งแวดลอ้มและมลพิษต่าง ๆ        
 (13) การจดัการและดูแลสถานีขนส่งทั้งทางบกและทางน้ า       
 (14) การส่งเสริมการท่องเที่ยว         
 (15) การพาณิชย ์การส่งเสริมการลงทุน และการท ากิจการไมว่่าจะด าเนินการเองหรือรว่มกับบุคคลอื่น
หรือจากสหการ             
 (16) การสรา้งและบ ารุงรักษาทางบกและทางน้ าที่เชื่อมต่อระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น 
 (17) การจดัตั้งและดูแลตลาดกลาง         
 (18) การส่งเสริมการกฬีา จารตีประเพณ ีและวัฒนธรรมอันดีงามของทอ้งถิ่น     
 (19) การจดัให้มีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การป้องกันและควบคุมโรคตดิต่อ   
 (20) การจดัให้มีพพิิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ        
 (21) การขนส่งมวลชนและการวศิวกรรมจราจร        
 (22) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย         
 (23) การจดัให้มีระบบรกัษาความสงบเรียบร้อยในจังหวัด       
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 (24) จัดท ากจิการใดอันเป็นอ านาจและหน้าที่ขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินอื่นที่อยู่ในเขต และ กิจการ
นั้นเป็นการสมควรให้องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินอื่นร่วมกันด าเนินการหรอืให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท า 
ทั้งนี้ ตามทีค่ณะกรรมการประกาศก าหนด          
 (25) สนับสนุนหรือช่วยเหลือส่วนราชการ หรือองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินอื่นในการพัฒนาท้องถิ่น    
 (26) การให้บริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกจิหรือองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น  
 (27) การสังคมสงเคราะห ์และการพัฒนาคุณภาพชีวติเด็ก สตร ีคนชรา และผู้ด้อยโอกาส   
 (28) จัดท ากจิการอื่นใดตามที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอื่นก าหนดให้เป็นอ านาจ และ
หน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด          
 (29) กิจการอื่นใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศก าหนดมาตรา 
18 ให้กรุงเทพมหานครมอี านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น
ของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17 มาตรา 19 ให้องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินอื่นที่มีกฎหมายก าหนดให้เป็น
องค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น รูปแบบพิเศษไม่เต็มพื้นที่จังหวัด มีอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะ
เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองตามมาตรา 16 ให้องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินอื่นที่มีกฎหมาย
ก าหนดให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษเต็มพื้นที่จังหวัด มีอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการ
สาธารณะเพื่อประโยชนข์องประชาชนในท้องถิ่น ของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17   
 มาตรา 20 ในกรณีที่กฎหมายบัญญัติให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจและหน้าที่เกี่ยวกับการ 
ให้บริการสาธารณะอย่างเดียวกันหรือคล้ายคลึงกนัให้คณะกรรมการมีอ านาจก าหนดว่าองคก์รปกครองส่วนท้องถิ่น
มีอ านาจและหน้าที่รับผดิชอบในส่วนใด        
 มาตรา 21 บรรดาอ านาจและหน้าที่ที่อยู่ในความรับผิดชอบของรัฐตามกฎหมายรัฐอาจมอบอ านาจ และ
หน้าที่ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด าเนินการแทนได้ ในการด าเนินงานตามอ านาจและหน้าที่ที่ระบุไว้ในมาตรา 
16 มาตรา 17 มาตรา 18 และมาตรา 19 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจร่วมมือกันด าเนินการหรอือาจร้องขอให้
รัฐหรือองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินอื่น แล้วแต่กรณี ด าเนินการแทนได ้     
 มาตรา 22 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจมอบให้เอกชนด าเนินการตามอ านาจและหน้าที่แทนได้ ทั้งนี้ 
ตามหลักเกณฑ ์วิธีการ และเงื่อนไขที่ก าหนดในกฎกระทรวง      
 3.2 หมวด 3 กำรจัดสรรสัดส่วนภำษีและอำกร       
 มาตรา 23 เทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนต าบลอาจมรีายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม 
และเงินรายได้ดังต่อไปนี้            
 (1) ภาษีโรงเรือนและที่ดนิตามกฎหมายวา่ดว้ยภาษีโรงเรือนและที่ดิน      
 (2) ภาษีบ ารุงท้องที่ตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบ ารงุท้องที่       
 (3) ภาษีป้ายตามกฎหมายว่าดว้ยภาษีป้าย         
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 (4) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรที่ได้รับการจดัสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจดัสรรตามมาตรา 
24 (3) และมาตรา 25 (6) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มที่จัดเก็บได้หักส่วนที่ตอ้งจ่ายคืนแล้ว โดย
เป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรทีจ่ะจัดเก็บ           
 (5) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกบัอัตรา
ตามมาตรา 24 (4) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีที่จดัเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเป็นหน้าที่ของ
กรมสรรพากรที่จะจัดเกบ็           
 (6) ภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรพสามิต ภาษีสุราตามกฎหมายว่าดว้ยสุรา และค่า 
แสตมป์ยาสูบตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตเทศบาลเมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วน
ต าบล โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีที่กรมสรรพสามิตจัดเก็บและ
ให้ถือเป็นภาษีและค่าแสตมป์ตามกฎหมายว่าดว้ยการนั้น โดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพสามติที่จะจัดเก็บ   
 (7) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถตามกฎหมายว่าดว้ย
การขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเลื่อน     
 (8) ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าดว้ยการพนัน        
 (9) ภาษีเพื่อการศกึษาตามกฎหมายวา่ด้วยการศกึษาแห่งชาติ 
  (10) อากรการฆ่าสตัว์และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากการฆ่าสตัวต์ามกฎหมายว่าด้วยการควบคุม                   
การฆ่าสตัว์และจ าหน่ายเนื้อสัตว์          
 (11) อากรรังนกอีแอ่นตามกฎหมายวา่ด้วยอากรรังนกอีแอ่น       
 (12) ค่าภาคหลวงแรต่ามกฎหมายว่าด้วยแร่หลังจากหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละสี่สิบแล้ว
ดังต่อไปน้ี              
 (ก) องค์การบริหารส่วนต าบลหรือเทศบาลที่มีพืน้ที่ครอบคลุมพื้นที่ตามประทานบัตร ให้ได้รับการจัดสรร
ในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ทีจ่ัดเก็บได้ภายในเขต       
 (ข) องค์การบริหารสว่นต าบลและเทศบาลอื่นที่อยู่ภายในจังหวัดที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามประทาน
บัตรให้ได้รับการจดัสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ทีจ่ัดเกบ็ได้ภายในเขต      
 (ค) องค์การบริหารส่วนต าบลและเทศบาลในจังหวัดอื่นให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน
ค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต          
 (13) ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโ ตรเลียมหลังจากหักส่งเป็นรายได้ของรัฐ                             
ในอัตราร้อยละสี่สิบแล้ว ดังต่อไปน้ี          
 (ก) องค์การบริหารส่วนต าบลหรือเทศบาลที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามสัมปทานให้ได้รับการจัดสรรใน
อัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมที่จัดเก็บได้ภายในเขต      
 (ข) องค์การบริหารส่วนต าบลหรือเทศบาลอื่นที่อยู่ภายในจังหวัดที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามสัมปทานให้
ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมที่จัดเก็บได้ภายในเขต    
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 (ค) องค์การบริหารส่วนต าบลและเทศบาลในจังหวัดอื่นให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน
ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมที่จัดเก็บได้ภายในเขต         
 (14) ค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ที่มีทุนทรัพย์ภายในเขต ทั้งนี้ 
ตามประมวลกฎหมายที่ดินและกฎหมายว่าด้วยอาคารชุด        
 (15) ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ ทั้งนี้ให้เป็นไปตามอัตราและวิธีการที่
คณะกรรมการก าหนด            
 (16) ค่าธรรมเนียมดังต่อไปน้ี โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสิบของค่าธรรมเนียม
ที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วยการนั้น          
 (ก) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา        
 (ข) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน    
 (17) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหน้าที่ให้เทศบาลเมืองพัทยา 
และองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นเจ้าหน้าที่ด าเนินการภายในเขตท้องถิ่นนั้น ๆ และให้ตกเป็นรายได้ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าว ในกรณีกฎหมายก าหนดให้เทศบาลเป็นผู้จัดเก็บค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และ
ค่าปรับให้น ารายได้มาแบ่งให้แก่องค์การบริหารส่วนต าบลที่อยู่ภายในเขตจังหวัดตามที่คณะกรรมการก าหนด  
 (18) ค่าใช้น้ าบาดาลตามกฎหมายว่าด้วยน้ าบาดาล ทั้งนี ้ให้เป็นไปตามสัดส่วนที่คณะกรรมการก าหนด  
 (19) ค่าธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะที่จัดให้มีข้ึน  
 (20) รายได้อื่นตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นของเทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนต าบล  
 มาตรา 24 องค์การบริหารส่วนจังหวดัอาจมีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ ดังต่อไปนี้ 
 (1) ภาษีบ ารุงองค์การบรหิารส่วนจังหวดั ส าหรับน้ ามันเบนซินและน้ ามันที่คล้ายกัน น้ ามันดีเซล และ
น้ ามันที่คล้ายกัน ก๊าซปิโตรเลียมที่ใช้เป็นเชื้อเพลิงส าหรับรถยนต์ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตจังหวัด โดยออก  
ข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินลิตรละสิบสตางค์ส าหรับน้ ามันและกิโลกรัมละไม่เกินสิบสตางค์ส าหรับก๊าซ
ปิโตรเลียม 
  (2) ภาษีบ ารุงองค์การบริหารส่วนจังหวัดส าหรับยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตจังหวัดโดยออก ข้อบัญญัติ
จัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินมวนละสิบสตางค์         
 (3) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรที่ได้รับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา  
23 (4) และมาตรา 25 (6) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มที่จัดเก็บได้หักส่วนที่ตอ้งจ่ายคืนแล้ว     
โดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจดัเก็บ         
 (4) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกบัอัตรา
ตามมาตรา 23 (5) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีที่จดัเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเป็นหน้าที่ของ
กรมสรรพากรที่จะจัดเกบ็           
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 (5) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถตามกฎหมายว่าดว้ย
การขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเลื่อน     
 (6) ภาษีเพื่อการศกึษาตามกฎหมายวา่ด้วยการศกึษาแห่งชาติ      
 (7) อากรรังนกอีแอ่นตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่น       
 (8) ค่าภาคหลวงแรต่ามกฎหมายว่าด้วยแร่ ให้ได้รับการจดัสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของค่าภาคหลวงแร่               
ที่จัดเก็บได้ภายในเขตขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้น       
 (9) ค่าภาคหลวงปิโตรเลยีมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมให้ได้รับการจดัสรรในอตัราร้อยละยี่สิบ                   
ของค่าภาคหลวงปิโตรเลยีมที่จัดเก็บได้ภายในเขตขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้น     
 (10) ค่าธรรมเนียมบ ารุงองค์การบริหารส่วนจังหวัดโดยออกข้อบัญญัติเรียกเก็บจากผู้พักในโรงแรมตาม
กฎหมายว่าด้วยโรงแรม           
 (11) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหน้าที่ให้องค์การบรหิารส่วน
จังหวัดเป็นเจ้าหน้าที่ด าเนินการภายในเขตองค์การบริหารสว่นจังหวัดนั้นและให้ตกเป็นรายได้                      
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด           
 (12) ค่าธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบรกิารสาธารณะทีอ่งค์การบรหิาร
ส่วนจังหวัดจดัให้มีข้ึน            
 (13) รายได้อื่นตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นขององค์การบริหารส่วนจังหวัด   
 มาตรา 25 กรุงเทพมหานครอาจมรีายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ดังต่อไปนี ้  
 (1) ภาษีโรงเรือนและที่ดนิตามกฎหมายวา่ดว้ยภาษีโรงเรือนและที่ดิน      
 (2) ภาษีบ ารุงท้องที่ตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบ ารงุท้องที่       
 (3) ภาษีป้ายตามกฎหมายว่าดว้ยภาษีป้าย        
 (4) ภาษีบ ารุงกรุงเทพมหานครส าหรับน้ ามันเบนซินและน้ ามันที่คล้ายกัน น้ ามันดีเซลและน้ ามันที่
คลา้ยกัน ก๊าซปิโตรเลียมที่ใช้เป็นเชื้อเพลิงส าหรับรถยนต์ ซึ่งเก็บจากการคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออก 
ข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินลิตรละสิบสตางค์ส าหรับน้ ามันและไม่เกินกิโลกรัมละสิบสตางค์ส าหรับก๊าซ
ปิโตรเลียม             
 (5) ภาษีบ ารุงกรุงเทพมหานครส าหรับยาสูบซึ่งเก็บจากการค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออกขอ้บัญญัติ
จัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินมวนละสิบสตางค์          
 (6) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรที่ได้รับการจดัสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 23 (4) 
และมาตรา 24 (3) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มที่จัดเก็บได้หักส่วนที่ต้องจ่ายคืนแล้ว โดยเป็น
หน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ          
 (7) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบ
ของอัตราภาษทีี่จัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรทีจ่ะจัดเก็บ    
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 (8) ภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรพสามิต ภาษีสุราตามกฎหมายว่าดว้ยสุรา และค่า
แสตมป์ยาสูบตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บ
เพิ่มข้ึนในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีที่กรมสรรพสามิตจัดเกบ็ และให้ถือเป็นภาษีและค่าแสตมป์ 
ตามกฎหมายว่าด้วยการนั้นโดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพสามิตที่จะจัดเก็บ      
 (9) ภาษีเพื่อการศกึษาตามกฎหมายวา่ด้วยการศกึษาแห่งชาติ      
 (10) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถตามกฎหมายว่า
ด้วยการขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเลื่อน     
 (11) ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าดว้ยการพนัน        
 (12) ค่าภาคหลวงแรต่ามกฎหมายว่าด้วยแร่ทีจ่ัดเก็บภายในเขตของกรุงเทพมหานคร ในอัตราร้อยละสี่สิบ
ของค่าภาคหลวงแร่ที่กรมทรัพยากรธรณจีัดเก็บได้จริง        
 (13) ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมที่จัดเก็บภายในเขตของ  
กรุงเทพมหานคร ในอัตราร้อยละสี่สิบของค่าภาคหลวงปิโตรเลียมที่กรมทรัพยากรธรณีจดัเก็บได้จริง   
 (14) อากรการฆ่าสตัว ์และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าดว้ยการควบคุม                    
การฆ่าสตัว์และจ าหน่ายเนื้อสัตว์           
 (15) ค่าธรรมเนียมบ ารุงกรุงเทพมหานคร โดยออกข้อบัญญัติเรียกเก็บจากผู้พักในโรงแรมตาม กฎหมาย
ว่าดว้ยโรงแรม             
 (16) ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ ทั้งนี ้ให้เป็นไปตามอัตราและวธิีการ                 
ที่คณะกรรมการก าหนด            
 (17) ค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรพัย์ที่มีทุนทรพัย์ตามประมวล
กฎหมายที่ดินและกฎหมายว่าด้วยอาคารชุด         
 (18) ค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้ โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไมเ่กินร้อยละสามสิบของ
ค่าธรรมเนียมที่จัดเก็บตามกฎหมายวา่ด้วยการนั้น        
 (ก) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายว่าดว้ยสุรา       
 (ข) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าดว้ยการพนัน    
 (19) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหน้าที่ให ้กรุงเทพมหานคร
เป็นเจ้าหน้าที่ด าเนินการภายในเขตของกรุงเทพมหานคร และให้ตกเป็นรายได้ขอ’กรุงเทพมหานคร   
 (20) ค่าธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบรกิารสาธารณะที่ กรุงเทพมหานคร
จัดให้มีข้ึน            
 (21) รายได้อื่นตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นของกรุงเทพมหานคร  
 มาตรา 26 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นที่มกีฎหมายก าหนดให้เป็นองค์กรปกครองรูปแบบพิเศษไม่
เต็มพื้นที่จังหวัด มีรายไดจ้ากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้อื่นตามมาตรา 23 ให้องค์กรปกครองส่วน
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ท้องถิ่นอื่นที่มีกฎหมายก าหนดให้เป็นองค์กรปกครองรูปแบบพิเศษเต็มพื้นที่จังหวัดมีรายไดจ้ากภาษีอากร 
ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้อื่นตามมาตรา 23 และมาตรา 24       
 มาตรา 27 ภาษีและอากรประเภทอื่นนอกเหนือจากที่บัญญัติไว้ในมาตรา 23 มาตรา 24 มาตรา  
25 และมาตรา 26 อาจก าหนดให้เป็นภาษีและอากรร่วมกันระหว่างรฐักบัองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน หรืออาจ
ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจัดเก็บเพิ่มได้ เพื่อให้สอดคล้องกับการถ่ายโอนภาระหน้าที่และงบประมาณ 
จากราชการสว่นกลางมายังองค์กรปกครองสว่นทอ้งถิ่น ทั้งนี ้ตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรตามวรรคหน่ึงในแต่ละป ีให้คณะกรรมการพิจารณาก าหนดโดย 
ค านึงถึงภาระหน้าที่ของรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและระหว่างองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินด้วยกันเอง               
เป็นส าคัญ   
มาตรา 28 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจมีรายรับดังต่อไปนี้       
 (1) รายได้จากทรัพย์สินขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น       
 (2) รายได้จากสาธารณูปโภค          
 (3) รายได้จากการพาณิชย์และการท ากิจการ ไม่ว่าจะด าเนินการเองหรือร่วมกับบุคคลอื่นหรือจากสหการ 
 (4) ภาษีอากร ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต ค่าปรับ ค่าตอบแทน หรือรายได้อื่นใดตามที่มีกฎหมายบัญญัติ
ไว้ให้เป็นรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น        
 (5) ค่าบริการ            
 (6) เงินอุดหนุนจากรัฐบาล ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น   
 (7) เงินช่วยเหลือจากต่างประเทศ องค์การต่างประเทศ หรือองค์การระหว่างประเทศ    
 (8) รายได้จากการจ าหน่ายพันธบัตร         
 (9) เงินกู้จากกระทรวง ทบวง กรม องค์การ หรือนิติบุคคลต่าง ๆ     
 (10) เงินกู้จากต่างประเทศ องค์การต่างประเทศ หรือองค์การระหว่างประเทศ     
 (11) เงินและทรัพย์สินอย่างอื่นที่มีผู้อุทิศให้         
 (12) เงินช่วยเหลือหรือเงินค่าตอบแทน        
 (13) รายได้จากทรัพย์สินของแผ่นดิน หรือรายได้จากทรัพย์สินของรัฐวิสาหกิจที่ด าเนินการเพื่อมุ่งหาก าไร
ในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น          
 (14) รายได้จากค่าธรรมเนียมพิเศษ        
 การออกพันธบัตรตาม (8) การกู้เงินจากองค์การ หรือนิติบุคคลต่าง ๆ ตาม (9) การกู้เงินตาม (10) และ
รายได้ตาม (13) ให้ออกเป็นข้อบัญญัติท้องถิ่นโดยได้รับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี   
 มาตรา 29 การก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับรายได้ตามหมวดนี้  ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ 
วิธีการ เงื่อนไข อัตราการจัดสรร การน าส่งเงินรายได้และการได้รับเงินรายได้ส าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ตามที่คณะกรรมการก าหนดโดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา ในกรณีที่การก าหนดรายได้ขององค์กรปกครองส่วน
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ท้องถิ่นในเรื่องใดมีกฎหมายอื่นบัญญัติไว้และเป็นการก าหนดรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเรื่องเดียวกบั
ที่บัญญัติไว้แล้วในบทบัญญัติเกี่ยวกับรายได้ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหมวดนี้ ให้ใช้บทบัญญัติตาม
หมวดนี้บังคับแทนบทบัญญัติของกฎหมายนั้น ทั้งนี้ ถ้าการก าหนดรายได้ในเรื่องใดมีกฎหมายก าหนดหลักเกณฑ์ 
วิธีการ เงื่อนไข อัตราการจัดสรร การน าส่งเงินรายได้ และการได้รับเงินรายได้ใช้บังคับอยู่แล้ว ให้ใช้บังคับตาม
กฎหมายเช่นว่านั้นไปพลางก่อนจนกว่าจะมีการประกาศของ คณะกรรมการตามวรรคหนึ่ง แต่ถ้าการก าหนดรายได้
ในเรื่องใดยังไม่มีกฎหมายเช่นว่านั้น ให้การก าหนดรายได้ตาม บทบัญญัติในหมวดนี้มีผลใช้บังคับเมื่อมีประกาศ             
ของคณะกรรมการตามวรรคหนึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมอบให้ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น จัดเก็บภาษีอากร ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต ค่าตอบแทน หรือรายได้อื่นใด เพื่อองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นก็ได้ ทั้งนี ้โดยให้คิดค่าใช้จ่ายได้ตามหลักเกณฑ์ วิธีการและอัตราที่ก าหนดในกฎกระทรวง 
 3.3 หมวด 4 แผนกำรกระจำยอ ำนำจให้แก่องค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น  
 มาตรา 30 แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ด าเนินการ ดังนี้    
 (1) ให้ด าเนินการถ่ายโอนภารกิจการให้บริการสาธารณะที่รฐัด าเนินการอยู่ในวันที่พระราชบัญญัตินี้ใช้
บังคับแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภายในก าหนดเวลา ดังนี้       
 (ก) ภารกิจที่เป็นการด าเนินการซ้ าซ้อนระหว่างรฐัและองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน หรือ  
ภารกิจที่รัฐจัดให้บริการในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้ด าเนินการให้เสร็จสิ้นภายในสี่ปี   
           (ข) ภารกิจที่รัฐจัดให้บริการในเขตขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินและกระทบถึงองค์กร  
ปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ให้ด าเนินการให้เสร็จสิ้นภายในสี่ปี        
           (ค) ภารกิจที่เป็นการด าเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล ให้ด าเนินการให้เสร็จสิ้นภายในสี่ปี  
    (2) ก าหนดขอบเขตความรับผิดชอบในการให้บริการสาธารณะของรัฐและขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเองตามอ านาจและหน้าที่ที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้ให้  
ชัดเจน โดยในระยะแรกอาจก าหนดภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้แตกต่างกันได้ โดยให้เป็นไปตาม
ความ พร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละแห่ง ซึ่งต้องพิจารณาจากรายได้และบุคลากรขององค์กร
ปกครองส่วน ท้องถิ่นนั้น จ านวนประชากร ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน ตลอดจนคุณภาพในการให้บริการที่
ประชาชนจะได้รับ ทั้งนี้ต้องไม่เกินระยะเวลาสิบปี        
 (3) ก าหนดแนวทางและหลักเกณฑ์ให้รัฐท าหน้าที่ประสานความร่วมมือและช่วยเหลือการด าเนินงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพ         
 (4) ก าหนดการจัดสรรภาษีและอากร เงินอุดหนุน และรายได้อื่นให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อให้
สอดคล้องกับการด าเนินการตามอ านาจและหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทอย่างเหมาะสม 
โดยตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2550 เป็นต้นไป ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้คิดเป็นสัดส่วนต่อรายได้สุทธิ
ของรัฐบาลไม่น้อยกว่าร้อยละยี่สิบห้า และโดยมีจุดมุ่งหมายที่จะให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ เพิ่มขึ้นคิด
เป็นสัดส่วนต่อรายได้สุทธิของรัฐบาลในอัตราไม่น้อยกว่าร้อยละสามสิบห้า โดยการจัดสรรสัดส่วนที่เป็นธรรมแก่
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องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และค านึงถึงรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นด้วย การเพิ่มสัดส่วนรายได้ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่อรายได้สุทธิของรัฐบาลตามวรรคหนึ่งให้เพิ่มขึ้นตามระยะเวลาที่เหมาะสมแก่การ
พัฒนาให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถด าเนินกิจการบริการสาธารณะได้ด้วยตนเอง  และให้เป็นไปตาม
ภารกิจที่ถ่ายโอนให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ถ่ายโอนเพิ่มขึ้นภายหลัง ปีงบประมาณ พ.ศ. 2549 เป็นต้นไป 
แต่ไม่ว่ากรณีจะเป็นประการใดเงินอุดหนุนที่จัดสรรให้ต้องมีจ านวนไม่น้อยกว่า เงินอุดหนุนที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นได้รับการจัดสรรในปีงบประมาณ พ.ศ. 2549       
 (5) การจดัตั้งงบประมาณรายจา่ยประจ าปีในส่วนที่เกี่ยวกับการบริการสาธารณะในเขตองค์กร ปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ให้รัฐจดัสรรเงินอุดหนุนให้เป็นไปตามความจ าเป็นและความต้องการขององค์กรปกครอง                                
ส่วนท้องถ่ินนั้น              
 มาตรา 31 ในการด าเนินการตามอ านาจและหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้ามีกฎหมาย  
ใดบัญญัติไว้ในลักษณะที่เป็นผลท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่อาจด าเนินการตามอ านาจและหน้าที่ได้ด้วย
ตนเอง หรือมีลักษณะเป็นการซ้ าซ้อนกับการปฏิบัติหน้าที่ในการให้บริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินหรือระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกัน และคณะกรรมการพิจารณาเห็นสมควรให้มีการแก้ไข
กฎหมายนั้น ให้คณะกรรมการรายงานต่อรัฐมนตรีเพื่อด าเนินการให้มีการแก้ไขกฎหมายดังกล่าวต่อไป  
 มาตรา 32 ให้คณะกรรมการด าเนินการจัดท าแผนปฏิบัติการเพื่อก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจตาม
แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยอย่างน้อยต้องมีสาระส าคัญ ดังต่อไปนี้   
 (1) ก าหนดรายละเอียดของอ านาจหน้าที่ในการให้บริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  แต่ละ
รูปแบบจะต้องกระท า โดยในกรณีใดเป็นอ านาจและหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการของรัฐหรือระหว่างองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกัน ให้ก าหนดแนวทางวิธีปฏิบัติเพื่อประสานการด าเนินการให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม  
 (2) ก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีด าเนินการในการจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรให้เพียงพอแก่การด าเนินการ
ตามอ านาจและหน้าที่ที่ก าหนดให้เป็นอ านาจและหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ทั้งนี้ โดยต้องค านึงถึง
ภาระหน้าที่ของรัฐในการให้บริการสาธารณะเป็นส่วนรวมด้วย       
 (3) รายละเอียดเกี่ยวกับการเสนอให้แก้ไขหรือจัดให้มีกฎหมายที่จ าเป็นเพื่อด าเนินการตามแผนการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น         
 (4) จัดระบบการบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยก าหนดนโยบายและ  
มาตรการการกระจายบุคลากรจากราชการส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาคไปสู่ส่วนท้องถิ่น โดยการสร้างระบบ
การถ่ายเทก าลังคนสู่ท้องถิ่น และสร้างระบบความก้าวหน้าสายอาชีพที่เหมาะสม แผนปฏิบัติการตามวรรคหนึ่ง 
ต้องก าหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติ และก าหนดหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ รวมทั้งระยะเวลาในการด าเนินการให้
ชัดเจนด้วย              
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 มาตรา 33 เมื่อคณะกรรมการจัดท าแผนปฏิบัติการตามมาตรา 32 แล้ว ให้เสนอคณะรัฐมนตรีให้  
ความเห็นชอบแล้ว รายงานต่อรัฐสภาเพื่อประกาศในราชกิจจานุเบกษาใช้บังคับต่อไป แผนปฏิบัติการที่ประกาศใช้
บังคับตามวรรคหนึ่ง ให้มีผลผูกพันหน่วยงานของรัฐที่เกี่ยวข้องต้อง ด าเนินการตามแผนปฏิบัติการนั้น ในกรณีที่
สภาพการณ์เปลี่ยนแปลงไปในระหว่างที่แผนปฏิบัติการใช้บังคับคณะกรรมการอาจด าเนินการปรับปรุงแผนปฏิบัติ
การให้เหมาะสมกับสภาพการณ์นั้นได้ ให้คณะกรรมการมีหน้าที่ติดตามผลการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบัติการและ 
รายงานให้คณะรัฐมนตรีทราบทุกปีในกรณีที่มีปัญหาอุปสรรคไม่อาจด าเนินการตามแผนปฏิบัติการได้ให้
คณะกรรมการรายงานให้คณะรัฐมนตรีทราบปัญหาและอุปสรรค และแนวทางแก้ไขด้วย 
 มาตรา 34 ให้คณะกรรมการพิจารณาทบทวนการก าหนดอ านาจและหน้าที่และการจัดสรรรายได้ขององค ์ 
กรปกครองส่วนท้องถิ่นภายหลังที่ได้ด าเนินการตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน  ท้องถิ่นไป
แล้ว โดยต้องพิจารณาทบทวนใหม่ทุกระยะเวลาไม่เกินห้าปีนับแต่วันที่มีการก าหนดอ านาจและหน้าที่หรือวันที่มี
การจัดสรรรายได้ ทั้งนี้จะต้องพิจารณาถึงความเหมาะสมของการก าหนดอ านาจและหน้าที่และการจัดสรรรายได้ 
เพื่อกระจายอ านาจเพิ่มข้ึนให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ราชกิจจานุเบกษา. 2542) 
 

4. แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ         
 4.1 ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ       
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะ
ทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่
จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการ
แสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ ซึ่งมีผู้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจไว้หลายความหมาย ดังนี้          
 กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็น
ธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการ
แสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อความ ต้องการของบุคคล จึงจะสามารถให้บุคคลเกิด
ความพึงพอใจ ดังนั้น การสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ ของบุคคลให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถน (2542 : 775) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบ
ใจพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย
หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซึ่งเมื่อมนุษย์สามารถขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ย่อม ได้รับความพึง
พอใจในสิ่งที่ตนต้องการ 
 ไพบูลย์ ช่างเรียน (2542: 146-147) อ้างอิงจาก นริษา นราศรี. 2544: 28) ได้กล่าวถึงความหมายของ
ความพึงพอใจ สรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นความต้องการทางร่างกายมีความรุนแรงในตัวบุคคลในการร่วม
กิจกรรมเพื่อสนองความต้องการทางร่างกาย เป็นผลท าให้เกิดความพึงพอใจแล้วจะรู้สึกต้องการความมั่นคง 



25 
 

 
 

ปลอดภัย เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการทางร่างกายและความต้องการความมั่นคงแล้วบุคคลจะเกิด
ความผูกพันมากขึ้นเพื่อให้เป็นที่ยอมรับว่าตนเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม         
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่
เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่งหน่ึงสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและได้รับ
การตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม อาจผิดหวังหรือไม่พอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้
รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย       
 อุทัย หิรัญโต (2523 : 272 อ้างอิงจาก นริษา นราศรี. 2544 : 28) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ                 
ไว้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นสิ่งที่ท าให้ทุกคนเกิดความสบายใจ เนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของเขา
ท าให้เขาเกิดความสุข            
 อุทัยพรรณ สุดใจ (2545 : 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึง 
โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรือทัศนคติติสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ   
 กิลเมอร์ (Gillmer. 1965 : 254–255 อ้างถึงใน เพ็ญแข  ช่อมณี. 2544 : 6) ได้ให้ความหมายไว้ว่า                  
ผลของเจตคติต่าง ๆ ของบุคคลที่มีต่อองค์กรองค์ประกอบของแรงงานและมีส่วนสัมพันธ์กับลักษณะงานและ
สภาพแวดล้อมในการท างาน ซึ่งความพึงพอใจนั้น ได้แก่ ความรู้สึกมีความส าเร็จในผลงานความรู้สึกว่าได้รับการ
ยกย่องนับถือ และความรู้สึกว่ามีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน       
 ชิลเมอร์ (Silmer. 1984 : 230 อ้างถึงใน ประภาภรณ์ สรุปภา. 2544 : 9) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ระดับขั้นตอนความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบของคนที่มีลักษณะต่าง ๆ ของงาน รวมทั้งงานที่ได้รับมอบหมาย 
การจัดระบบงาน และความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน         
 จากความหมายตามทัศนะดังกล่าวข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึกดีใจ 
ยินดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความต้องการในส่วนที่ขาดหายไป ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
โดยปัจจัยเหล่านั้น สามารถสนองความต้องการของบุคคลทั้งทางร่างกายและจิตใจได้เหมาะสมและเป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลที่จะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆอย่างเป็นรูปธรรม     
 4.2 กำรวัดควำมพึงพอใจ            
 บุญเรียง ขจรศิลป์ (2529) ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกบัเรื่องนี้ว่า ทัศนคติหรือเจตคติเป็นนามธรรมเป็นการ
แสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากทีจ่ะวัดทัศนคติ โดยตรง  แต่เราสามารถที่จะวัดทัศนคติได้โดยอ้อม โดย
วัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทนฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จ ากัดด้วย                                   
อาจมีความคาดเคลื่อนเกิดขึ้นถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกบัความรู้สึกที่แทจ้ริง ซึ่งความคาดเคลื่อน
เหล่านี้ย่อมเกิดขึ้นได้เป็นธรรมดาของ การวัดโดยทั่ว ๆ ไป         
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 ภณิดา ชัยปัญญา (2541) กล่าวว่า การวัดความพงึพอใจนั้น สามารถท าไดห้ลายวิธี ดังต่อไปน้ี    
 1) การใช้แบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคดิเห็น ซึ่งสามารถกระท าได้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้
เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ      
 2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธกีารวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนคิและวิธีการที่ดจีะได้ข้อมูล              
ที่เป็นจริง 
  3) การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่ว่าจะแสดงออกจากการ
พูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมีระเบียบแบบแผน     
 4.3 ควำมหมำยและควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร       
 1) ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมาย ในความหมายที่
เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Consumer Satisfaction) และความพึงพอใจในงาน 
ของผู้ใหบ้ริการ (Job Satisfaction) ดังนี้         
 1.1) ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ         
 (1) ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม ของความพึง
พอใจของผู้รับบริการเป็น 2 นัย คือ ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ
เป็นผลที่เกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่าง ที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์
หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า ความพึงพอใจ หมายถึงการประเมินความสามารถของการ
น าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต้องการของ ลูกค้าอย่างต่อเน่ือง         
 ส าหรับความหมายที่พบใช้อย่างแพร่หลาย โอลิเวอร์ (Oliver) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกที่เกิดจากการประเมิน ประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ     
ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนว่าได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจาก
การประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์ การได้รับบริการที่ต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า    
 1.2) ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา องค์การความพึง
พอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของงาน มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจใน
งานไว้ ได้แก่ ล็อค (Locke) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์ แสดงออกทาง
อารมณ์ในทางบวกอันเป็นผลมาจากคุณค่าที่ได้รับจากงาน และประสบการณ์ท างานของบุคคลหนึ่ง  พอร์ตเตอร์ 
(Porter) และคณะให้นิยามว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึกที่มีต่องานและประเมินได้จากความ
แตกต่างระหว่างปริมาณของคุณค่าผลตอบแทนที่ได้รับกับผลตอบแทนที่บุคคลคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ  แครนนี่ 
(Cranny) และคณะ กล่าวว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ์และความรู้สึกต่องาน
อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่วนต่างของ ผลตอบแทนที่ได้รับจริงกับผลตอบแทนที่ปรารถนาหรือ
คาดว่าควรจะได้รับ อาจกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกที่
เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอบแทน (ได้แก่ ลักษณะงานอัตราค่าจ้างโอกาสก้าวหน้า
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และผลประโยชน์) ที่ได้รับจากงานในระดับที่เป็นไปตามความคาดหวังที่บุคคลตั้งไว้  ในทางตรงกันข้ามความไม่พึง
พอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์
และผลตอบแทนที่ได้รับจากงาน ในระดับที่ต่ ากว่าสิ่งที่คาดหวังไว้ว่าจะได้รับความพึงพอใจทั้งสองลักษณะข้างต้น 
มีความหมายเกี่ยวพันกันกับความพึงพอใจในการ บริการในส่วนที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซึ่งเป็น
บุคคลที่มีบทบาทส าคัญในสถานการณ์การบริการให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ หากองค์การบริการสามารถ
สร้างความพึงพอใจในการบริการ โดยท าให้ผู้เกี่ยวข้องกับการบริการมีความรู้สึกในทางบวก อันเป็นผลมาจากการ
ประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในระดับที่สอดคล้องหรือมากกว่าสิ่งที่คาดหวังไว้ในสถานการณ์การบริการที่
เกิดขึ้นย่อมก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการนั้น จึงได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายความถึง 
ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที่ได้จากการ
บริการไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น 
ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ    
 2) ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการ
ขึ้นอยู่กับกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ได้รับ
จนติดใจและกลับมาใช้บริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการจึงเป็นสิ่ง
ส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในที่นี้จะน ามาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพื่อความก้าวหน้า
และการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นจึงกล่าวได้ว่า 
ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ       
 2.1) ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ ดังนี้    
 (1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการผู้บริหาร การบริการและ
ผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการและลักษณะของการ
น าเสนอบริการที่ลูกค้าชื่นชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้า
ต่อคุณสมบัติของการบริการที่ลูกค้าต้องการและวิธีการ ตอบสนองความต้องการแต่ละบริการและสามารถ
สนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ ได้จริง      
  (2) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หากกิจการใด
น าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้าก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อ ๆ ไป คุณภาพของการบริการ   ที่จะท าให้ลูกค้าพึงพอใจ
ขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น (ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงาน
บริการ) ความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจของการบริการความเต็มใจที่จะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถใน
การให้บริการด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น          
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 (3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงานบริการการให้
ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็น เรื่องที่จ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้
ความส าคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท าให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่อ
งานที่ได้รับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ อันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าและส่งผลให้กิจการบริการประสบความส าเร็จในที่สุด     
 2.2) ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้        
 (1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์การบริการ ตระหนักถึงความส าคัญ
ของความพึงพอใจของลูกค้า ก็พยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจของลูกค้าส าหรับน าเสนอบริการที่
เหมาะสม เพื่อการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดธุรกิจบริการผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่ มีคุณภาพและ
ตอบสนองความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ได้ การด าเนินชีวิตที่ต้องพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุกวันนี้
ย่อมน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปด้วย เพราะการบริการหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่ง
เบาภาระการตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง        
 (2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการงานเป็นสิ่งที่
ส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิตและการแสดงออกถึงความสามารถในการท างานให้
ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานใน
แต่ละองค์การในอาชีพบริการก็เช่นเดียวกัน เมื่อองค์การบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงาน
ให้กับ ผู้ปฏิบัติงานบริการทั้งในด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทนสวัสดิการและความก้าวหน้าในชีวิต
การงานพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่ง ๆ ขึ้น
ไป ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้ใช้บริการต่อ ๆ ไปท าให้อาชีพ
บริการเป็นที่รู้จักมากขึ้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
บริการและความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่า ความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความส าคัญต่อ
การพัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จเพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกที่
ดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ  
 4.4 ลักษณะและองค์ประกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร      
 การด าเนินงานบริการจ าเป็นต้องใช้กลยุทธ์การตลาดสมัยใหม่ที่มุ่งเน้นที่ตัวลูกค้าและความพยายามที่จะ
ท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับให้มากที่สุด โดยการท าความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและ
องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ ดังนี้         
 1) ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญต่อการด าเนินงาน
บริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังนี้         
 1.1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด 
บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัวการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับ                   
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บุคคลอื่นและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวันท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์รับรู้เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่าง
กันไปในสถานการณ์การบริการก็เช่นเดียวกันบุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็น
ประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไป
ตามความต้องการของผู้รับบริการโดยสามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและ
พึงพอใจในบริการที่ได้รับ เช่น ลูกค้าเข้าไปในร้านอาหารและสั่งอาหารชนิดหนึ่งพนักงานเสิร์ฟอาหารน าอาหารมา
เสิร์ฟอย่างครบถ้วนถูกต้องตามที่ลูกค้าต้องการลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับแต่ในทาง
กลับกัน ถ้าพนักงานเสิร์ฟน าอาหารมาเสิร์ฟไม่ตรงกับที่ลูกค้าต้องการไม่ว่าจะเป็นเพราะเหตุใด ลูกค้าย่อมเกิดความ
ไม่พึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ             
 1.2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ ได้รับจริง                           
ในสถานการณ์หน่ึงในสถานการณ์การบริการ ก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการบริการ
นั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบริการประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคย
ใช้บริการการบอกเล่าของผู้อื่นการรับทราบข้อมูลการรับประกันบริการจากโฆษณาการให้ค ามั่นสัญญาของผู้
ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการบริการตลอด
ช่วงเวลาของความจริงสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวงัในสิง่ทีค่ดิ
ว่าควรจะได้รับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรืออาจพบปะระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งทีได้รับจริงในกระบวนการบริการที่
เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่
ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู่ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่
เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกว่าหรือต่ ากว่า นับเป็นการยืนยันที่คาดเคลื่อน (Unconformities) จากความ
คาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือ
ความไม่พึงพอใจ เช่น ลูกค้าไปท าผมที่ร้านเสริมสวยแห่งหน่ึงและคาดหวังว่าจะใช้เวลาสระและแต่งทรงประมาณ 1 
ชั่วโมง ปรากฏว่าไม่มีลูกค้าอื่นและช่างท าผมว่างอยู่หลายคนจึงช่วยกันตกแต่งทรงผมอย่างประณีตตามที่ลูกค้า
ต้องการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกว่าที่ลูกค้าคาดไว้ หากประเมินความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการ
บริการสูงกว่าความคาดหวังที่มีอยู่ (ข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก) แสดงว่าลูกค้าได้รับความพึงพอใจ (สูง)     
ในสถานการณ์ตรงข้าม ถ้าลูกค้าต้องเสียเวลารอนานกว่าที่คาดไว้ลูกค้าก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได้ (ข้อยืนยัน
เบ่ียงเบนไปในทางลบ)              
 1.3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ เกิดขึ้น ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ
สถานการณ์ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้แต่อีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่
คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลก็เปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันได้ แม้ว่าจะเป็น
ความรู้สึกที่ตรงกันข้ามกันก็ตาม นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้
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ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานใน
การเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่าง ๆ เช่น ลูกค้าไปซื้อสินค้าที่ห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่ง  และเลือกซื้อที่
มีตราผลิตภัณฑ์ที่เชื่อถือได้ปรากฏว่าสินค้าช ารุดใช้งานไม่ได้ท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ เมื่อน าสินค้าไปขอ
เปลี่ยนคืนใหม่ พนักงานขายให้ความดูแลอย่างดี กล่าวค าขอโทษและเปลี่ยนสินค้าชิ้นใหม่มาให้พร้อมช่วยเหลือ
ทดสอบการท างานท าให้ลูกค้าเปลี่ยน ความรู้สึกไม่พึงพอใจมาเป็นความรู้สึกพึงพอใจ และยิ่งรู้สึกพึงพอใจมากขึ้นที่
พนักงานยอมรับข้อบกพร่องและเอาใจใส่ช่วยเหลือด้วยอัธยาศัยที่ดี       
 2) องค์ประกอบความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการการ
บริการระหว่างผู้ให้บริการและรับบริการเป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่รับบริการ
คาดหวังว่าจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์บริการหนึ่ง ซึ่งระดับของ
ความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบด้วย
องค์ประกอบ 2 ประการ คือ              
 2.1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า ผลิตภัณฑ์บริการที่
ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกที่เข้า
มาพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามที่สั่งผู้โดยสารจะ
สามารถเดินทางจากที่หนึ่งไปสู้จุดหมายปลายทางหน่ึงหรือลูกค้าธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือด้านสินเชื่อ เป็นต้น 
สิ่งเหล่านี้ เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภทซึ่งจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ        
 2.2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการ
เข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท หน้าที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการ
ของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องานการใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการ
ให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับแขกด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเรื่องสัมภาระพนักงาน
เสิร์ฟอาหารรับค าสั่งอาหารด้วยความสุภาพเป็นกันเอง พนักงานธนาคารช่วยชี้แจงระเบียบข้อบังคับการยื่นขอ
สินเชื่อด้วยความเอาใจใส่ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการ
บริการที่แท้จริงองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ เป็นต้น ดังนั้น ความพึงพอใจในการบริการเกิดจาก
การประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการและ
กระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่
ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ
ดังกล่าว ย่อมน ามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม การรับรู้สิ่งที่ผู้บริการได้รับจริง
ไม่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังผู้บริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์บริการและการน าเสนอ
บริการนั้นได้ 
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 4.5 ควำมพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้องกับกำรบริกำร          
 กุญแจส าคัญสู่ความส าเร็จในการบริการ คือ ความพึงพอใจในลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มีต่อการบริการนั้น 
คือ การที่ลูกค้าได้สิ่งที่คาดหวังไว้ในการที่ลูกค้าจะได้รับในสิ่งที่คาดหวังได้ย่อมเกี่ยวกันกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้
ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลที่มีบทบาทมีความส าคัญในการรับรู้ความต้องการของการรับบริการและการสนองตอบ
บริการตามความต้องการของผู้รับบริการคุณภาพและการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการจะมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้ให้บริการต่อการบริการด้วย เพราะเมื่อผู้ปฏิบัติงาน
บริการมีความรู้สึกดีต่องานที่รับผิดชอบก็ย่อมจะปฏิบัติงานการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจอย่างเต็ม
ความสามารถ ดังนี้           
 1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก
ของผู้รับบริการต่อการบริการอันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับในการบริการกับสิ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละ สถานการณ์ของการบริการที่เกิดขึ้น ซ่ึงความรู้สึกนี้สามารถ
แปรเปลี่ยนได้หลายระดับตามปัจจัยแวดล้อมและเงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้งได้    
 1.1) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมีปัจจัยส าคัญ ๆ ดังนี้      
 (1) ผลิตภัณฑ์บริการความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะคุณภาพและ
ระดับการให้บริการตรงกับความต้องการความเอาใจใส่ขององค์การบริการในการออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความ
สนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวันวิธีการใช้ หรือสถานการณ์ที่ลูกค้าใช้สินค้าหรือ
บริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญยิ่งในการที่จะสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า               
 (2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้บริการยอมรับหรือพิจารณา
ว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความตั้งใจที่จ่าย (Willingness to pay) ของผู้บริการทั้งเจคติของ
ผู้รับบริการที่มีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคน
อาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการที่มีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะที่ลูกค้าบางคนพิจารณา
จากราคาค่าบริการตามลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ เป็นต้น        
 (3) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพอใจต่อการ
บริการท าเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ    
 (4) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริการเกิดขึ้นได้จากการได้ ยินข้อมูลข่าวสารหรือ
บุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการให้บริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู่ ก็จะรู้สึกดีกับบริการ
ดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้      
 (5) ผู้ให้บริการ/ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการ ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาท
ส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริหาร
โดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลักย่อมตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย  



32 
 

 
 

เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญจะแสดงพฤติกรรมการบริการ
และสนองบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ     
 (6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการ บริการมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่ความ
สวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน ตลอดจน การออกแบบ
วัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ             
  (7) กระบวนการการบริการ วิธีการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง ความพึงพอใจให้กับลูกค้า
ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัวและสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลการ
ส ารองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน การใช้เครื่องฝาก–ถอน อัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ
โอนในการติดต่อองค์กรต่าง ๆ เป็นต้น         
 1.2) ระดับของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถแบ่งออกได้ 2 ระดับ คือ      
 (1) ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของผู้รับบริการเมื่อได้รับ
บริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่           
 (2) ความพึงพอใจที่เกินคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจของผู้รับบริการเมื่อ
ได้บริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ส าหรับความไม่พึงพอใจเป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นข้องใจ อารมณ์ไม่ดี 
เน่ืองจากไม่ได้รับบริการตรงกับความต้องการ เช่น ลูกค้าสั่งอาหาร แล้วนั่งรอเป็นเวลานาน    
 2) ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ให้บริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก
ของผู้ให้บริการต่อการบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในการด าเนินงานบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าว
แปรเปลี่ยนได้หลายระดับข้ึนอยู่กับปัจจัยแวดล้อมและนโยบายของงานบริการแต่ละประเภท      
 2.1) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ มีปัจจัยส าคัญ ดังนี้         
 (1) ลักษณะงาน ความน่าสนใจและความท้าทายของงานมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ให้บริการได้ท างาน              
ที่สร้างสรรค์เป็นประโยชน์และมีโอกาสที่จะท าให้งานส าเร็จด้วยความสามารถของผู้กระท าย่อมท าให้บุคคลนั้นมี
ความต้องการที่จะปฏิบัติงานด้วยความตั้งใจเต็มใจและเกิดความผูกพันต่องานนั้น    
 (2) การนิเทศงาน การชี้แนะทางการด าเนินงานที่เหมาะสมจากผู้บังคับบัญชาหรือผู้นิเทศนับเป็นส่วน
ส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการความเข้าใจอันดีระหว่างพนักงานบริการกับผู้นิเทศงานจะ
ก่อให้เกิดบรรยากาศที่ดีในการท างาน             
 (3) เพื่อนร่วมงาน ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างเพื่อนร่วมงานท าให้คนเรามีความสุขในการท างานสัมพันธภาพ
ระหว่างกลุ่มเพื่อนร่วมงานด้วยความรู้สึกที่ดีต่อกันมีความส าคัญต่อการสร้างความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน                
ของบุคลากรทุกฝ่ายให้ด าเนินไปตามบทบาทความรับผิดชอบของแต่ละบุคคล          
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 (4) ค่าจ้าง ปริมาณรายได้ หรือเงินเดือน เป็นปัจจัยส าคัญที่สร้างความพึงพอใจแก่ผู้ปฏิบัติงานความ
ยุติธรรมความเสมอภาคในการจ้างและวิธีการให้ค่าจ้าง ล้วนมีผลต่อความพึงพอใจของพนักงานนั่นคือ การให้
ค่าจ้างในอัตราที่พอเหมาะกับลักษณะงานและความสามารถของพนักงาน รวมทั้งการขึ้นเงินเดือนให้ตามโอกาส     
  (5) โอกาสการก้าวหน้าในหน้าที่การงานมีความส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ความยุติธรรมใน
การเลื่อนต าแหน่งการเสนอความดีความชอบ ตลอดจน การยอมรับความสามารถของผู้ปฏิบัติงานให้ได้รับ 
ความก้าวหน้าและรับผิดชอบงานในระดับสูงขึ้นตามล าดับขั้นของงานให้เกิดความพึงพอใจในการท างานส าหรับ
พนักงาน               
 2.2) ประเภทของความพึงพอใจของผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ       
 (1) ความพึงพอใจในลักษณะงาน เป็นความพึงพอใจทั่ว ๆ ไปในภาพรวม เกี่ยวกับลักษณะของงานบริการ    
 (2) ความพึงพอใจในองค์ประกอบของการท างาน เป็นความพึงพอใจเฉพาะในการท างานที่มีส่วนเกี่ยวข้อง
กับปัจจัยแวดล้อมในการท างาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายได้และผลประโยชน์     
 3) ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้บริการและผู้ให้บริการ ตระหนักถึงความพึงพอใจของผู้
ให้บริการโดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานบริการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้บริการ คือ เป็นกลยุทธ์ส าคัญของการ
บริหารการบริการและการตลาดสมัยใหม่ หรือที่เรียกว่า “การบริหารเชิงกลยุทธ์” ซึ่งน าเสนอโดยเฮลเก็ตต์ 
(Heskett) ได้กล่าวเน้นความสัมพันธ์ระหว่างการสร้างความพึงพอใจภายในองค์การและความพึงพอใจภายนอก
องค์การให้มีความเชื่อมโยงกันเรียกว่า “วงจรของความส าเร็จในงานบริการ” เป็นต้น ดังนั้น จะเห็นได้ว่าการ
บริการที่ดีมีคุณภาพย่อมท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่ได้รับท าให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าไว้ได้และมี
รายได้ที่ดี เมื่อกิจการมีรายได้สูงก็สามารถจ่ายค่าตอบแทนให้กับผู้ปฏิบัติงานได้สูงขึ้น ซึ่งส่งผลให้พนักงานเกิด
ความรู้สึกพึงพอใจต่องานที่รับผิดชอบและสามารถรักษาพนักงานไว้เป็นการลดสถานการณ์ลาออกหรือเปลี่ยนงาน
ของพนักงานท าให้พนักงานมีความเชี่ยวชาญในงานและสามารถตอบสนองบริการที่มีคุณภาพตามความคาดหวัง
ของลูกค้า ลูกค้าก็ย่อมพึงพอใจที่จะใช้บริการต่อเน่ืองไป ตลอดจน เกิดเป็นความส าเร็จของกิจการบริการดังกล่าว   
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการด าเนินงาน
บริการจ าเป็นต้องที่จะต้องสร้างและรักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการที่มีต่อการบริการอย่างเท่า
เทียมกันความพึงพอใจในการบริการจึงจะบังเกิดขึ้นอย่างแท้จริง 
 

 5. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรสำธำรณะและคุณภำพกำรให้บริกำร   
 Millet (1954 : 13) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพอใจในการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันใน
แง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะต้องตรงต่อเวลา ซึ่งเป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ 
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หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะมีจ านวนการให้บริการสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็น
ว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่
ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า 
จะให้บริการหรือหยุดให้บริการเมื่อใดก็ได้และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง  
การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือ ความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยการใช้ทรัพยากรเท่าที่มีแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
เป็นสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้ บริการที่
เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการที่ลูกค้าต้องการได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปากจากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ
ลูกค้าจะพอใจถ้าของได้รับในสิ่งที่เขาต้องการเมื่อเขามีความต้องการในรูปแบบที่เขาต้องการ ดังนั้น จึงต้องค านึงถึง
คุณภาพการให้บริการซึ่งการบริการที่ประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่าง ๆ เหล่านี้ คือ ประการ
แรกความเชื่อถือได้อันประกอบด้วย ความสม่ าเสมอความพึ่งพาได้ ประการที่สอง การตอบสนองประกอบด้วย                     
การเต็มใจที่จะให้บริการความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลามีการติดต่ออย่างต่อเน่ืองปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการ
เป็นอย่างดี ประการที่สาม ความสามารถประกอบด้วย สามารถให้บริการสามารถในการสื่อสารสามารถในความรู้
วิชาการที่จะให้บริการ ประการที่สี่ การเข้าถึงการบริการประกอบด้วย ผู้ใช้บริการเข้าถึงการใช้บริการสะดวก 
ระเบียบ ข้ันตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไปผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อยเวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกอยู่
ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก ประการที่ห้า ความสุขภาพอ่อนโยนประกอบด้วย การแสดงความสุภาพต่อ
ผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับที่เหมาะสมผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี ประการที่หก การสื่อสารประกอบไปด้วย มีการ
สื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะการให้บริการมีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ ประกาศที่เจ็ด ความซื่อสัตย์ 
คุณภาพของงานที่มีความเที่ยงตรงน่าเชื่อถือ ประการที่แปด ความมั่นคงประกอบไปด้วย ความปลอดภัยทาง
กายภาพ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ ประการที่เก้า ความเข้าใจประกอบด้วย การเรียนรู้ผู้ใช้บริการการให้ค าแนะน า
และเอาใจใส่ ผู้รับบริการการให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ และประการสุดท้าย การสร้างสิ่งจับต้องได้ประกอบด้วย 
การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับให้บริการการเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการการจัด
สถานที่ให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการบริหารภาครัฐแนวใหม่  
 ผลิตภาพในการให้บริการในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าได้หลายวิธี คือ การให้พนักงาน
ท างานมากขึ้นหรือมีความช านาญสูงโดยจ้างค่าจ้างเท่าเดิม เพิ่มปริมาณการให้บริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพ
บางส่วน เช่น หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากขึ้น โดยลดเวลาที่ใช้ส าหรับแต่ละรายลงเปลี่ยนบริการนี้ให้เป็นแบบ
อุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเข้ามาช่วยและสร้างมาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและ
บริการตัวเอง การให้บริการที่ไปลดการใช้บริการหรือสินค้าอื่น ๆ เช่น บริการซักรีด เป็นบริการที่ลดคนใช้หรือการ
ใช้ เต้ารีด การออกแบบการ บริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ้งจะช่วยลดการใช้บริการ                             
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การรักษาพยาบาลลง การให้ สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบ
ให้ลูกค้าช่วย ตัวเอง ธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการต้องระมัดระวังไม่ให้เกิด
ภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า      
 การวัดความพึงพอใจในการให้บริการ Millet (1954: 397) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ
หรือสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้น เป็นที่น่าพอใจหรือไม่วัดได้จากการให้บริการอย่างเท่าเทียม คือ การ
บริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้าไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นใครการให้บริการรวดเร็ว คือ การให้บริการใน
ลักษณะจ าเป็นรีบด่วนและตามความต้องการของผู้รับบริการการให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้าน
สถานที่ บุคลากร วัสดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ การให้บริการอย่างต่อเนื่องและการให้บริการที่มีความก้ าวหน้า คือ การ
พัฒนางานบริการทางด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ      
 วรเดช จันทรศร (2548) ได้ศึกษาและได้พัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะที่เป็นเลิศ: กรณีศึกษาจาก
ต่างประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพต้องให้ความส าคัญกับการน าเสนอวิธีการบริการคุณภาพ 
โดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของหน่วยงานการให้ความมั่นใจว่ามีการแก้ไขปรับปรุงที่เหมาะสมหากมีสิ่ง
ผิดพลาดต้องแก้ไขชี้แจงขอโทษและการมุ่งให้ความส าคัญแก่ลูกค้า โดยจัดท ามาตรฐานการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ
แต่ละกลุ่มจัดหาข้อมูลที่เที่ยงตรงสมบูรณ์จัดให้มีทางเลือกในการให้ค าแนะน าหรือค าปรึกษาเพื่อประเมินผลด้าน
การ ปรับปรุงการให้บริการและผู้ใช้บริการสามารถให้การเสนอแนะได้    
 Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือ
ความพึงพอใจที่สนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งต้องค านึงถึง
องค์ประกอบหลัก คือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่างต่อเนื่องให้บริการที่น่าเชื่อถือไว้วางใจบริการ                 
ที่เป็นไปตามที่ให้สัญญาหรือตามที่เสนอไว้รูปแบบการให้บริการที่หลากหลายจะได้ไม่ลดคุณภาพบริการหลักที่มีอยู่
เดิมการให้บริการต้องมีการปรับปรุงให้ดีขึ้นเสนอบริการที่เกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการทีมงานต้องพร้อมเสมอ  
ให้มีการวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าที่และรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบที่พิเศษอยู่ในระดับเป็นน า
การบริการนั้น ๆ ดังนั้น การให้บริการควรค านึงถึงหลักการส าคัญ ดังนี้      
 1) หลักความสอดคล้องความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์หรือบริการที่องค์การ
จัดหาให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งกลุ่มใด
โดยเฉพาะมิฉะนั้น นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่า                   
กับการด าเนินงานนั้น ๆ ด้วย 
  2) หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอไม่ใช่ท า ๆ 
หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ         
 3) หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่างเสมอหน้าและเท่าเทียม
กันไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอื่น ๆ อย่างเห็นได้ชัด    
 4) หลักความประหยัด กล่าวคือ ค่าใช่จ่ายที่จะต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลที่จะได้รับ  
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 5) หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบายสิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนักทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้มาใช้บริการ
มากจนเกินไปโดยให้เอกชนมาร่วมด าเนินการแทนงานบางอย่างที่มิใช่งานหลักเน้นลูกค้าหรือผู้รับบริการมีการ
กระจายอ านาจสนับสนุนให้หน่วยงานที่มิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากขึ้น (Rhodes. 1996)    
 เรวัต แสงสุริยงค์ (2547) ได้ท าการศึกษาการท าบริการอิเล็กโทรนิกส์ : ตัวแบบส าหรับการให้บริการ
สาธารณะของไทย พบว่า การบริการรูปแบบใหม่ภายใต้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Serice Delivery – ESD) มุ่งเน้นการให้บริการต่อประชาชน คือ ประชาชนสามารถ
ติดต่อกับรัฐบาลได้จากทุกที่และทุกเวลา คือ เปิดให้บริการ 24 ชั่วโมง การให้บริการกระท าได้จากหลายช่องทาง
จะใช้แบบใหม่หรือโทรศัพท์โทรสารที่เป็นบริการแบบเดิมรัฐบาลให้บริการประชาชนเหมือนลูกค้า ประชาชน
สามารถเข้าถึงและแนะน าข้อมูลของรัฐจากทุกหน่วยงายไปใช้กับศูนย์กลางการให้บริการของรัฐ (Government 
to gateway) โดยรูปแบบของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจ าแนกได้ 4 รูปแบบ ได้แก่ รูปแบบที่หนึ่ง 
รัฐบาลสู่ประชาชน (Government to Citizen-G2C) คือ เป็นเว็บที่บริการประชาชน ซึ่งรัฐบาลได้รับผลตอบแทน
ในรูปแบบของรายได้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบที่สอง คือ บริการของรัฐสู่ธุรกิจ 
(Government to Business-G2B) เป็นการที่รัฐบาลจัดซื้อจัดจ้างเป็นช่องทางให้ผู้ประกอบการท าธุรกรรมกับ
ภาครัฐ เช่น การขายข้อมูลออกใบอนุญาตให้ลิขสิทธิ์ รูปแบบที่สาม บริการจากรัฐบาลสู่รัฐบาล (Government to 
Government G2G) คือ เป็นการประสานงานระหว่างหน่วยงาน ( Intra and inter administration) และ
รูปแบบสุดท้าย บริการจากรัฐบาลสู่ต่างประเทศ Government to Foreign-G2F) คือ เป็นบริการระหว่างรับบาล
และรับหรือหน่วยงานต่างประเทศ เช่น ประสานความร่วมมือในการลงทุนการท่องเที่ยว 
 

6. งำนวิจัยที่เก่ียวข้อง          
 กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล (2553 : บทคัดย่อ) การวิจัยความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้าน
โครงสร้างพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้านโครงสร้ างพื้นฐาน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทยโดยรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยสมาชิกสภา
ท้องถิ่นและประชาชนในเขตพื้นที่บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จ านวน 9 แห่ง                  
เพื่อน าผลการศึกษามาบันทึกข้อมูล ประมวลผลวิเคราะห์ประเมินผลและสรุปผลความพึงพอใจของประชาชน โดย
ใช้สูตรของ Yamane หาจ านวนขนาดกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนทั้งหมดและใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างประชาชนอย่าง
เป็นสัดส่วน เพื่อให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างจากแต่ละต าบลไม่น้อยกว่า 398 คน ซึ่งเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาจึงเป็น
แบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิดส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้โปรแกรม SPSS เพื่อวัดค่าเฉลี่ยและการ
กระจายของข้อมูลจากผลการศึกษาท าให้ทราบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลด้านโครงสร้างพื้นฐาน ทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านถนน ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง และด้านประปา อีกทั้งระดับ
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ความพึงพอใจของประชาชนของแต่ละต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา รวมถึงข้อเสนอแนะต่าง ๆ 
เพื่อใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาการให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐานให้มีประสิทธิภาพและสร้างความ    
พึงพอใจให้แก่ประชาชนต่อไป         
 จตุรงค์ พานิชชานุรักษ์ (2556 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความต้องการและมาตรการของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้เป็นประชาชน
ผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี จ านวน 349 คน 
ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนคลองนารายณ์มีความต้องการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความต้องการของ
ประชาชนพบว่า มีความแตกต่างจ าแนกตามอายุที่ต่างกันในระดับนัยที่ส าคัญที่ .05 และมาตรการการจัดบริการ
สาธารณะที่ประชาชนให้ความส าคัญ 3 อันดับแรก ได้แก่ การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดท าตู้รับความ
คิดเห็นและการจัดท าป้ายหรือบอร์ดประชาสัมพันธ์         
 นรินทร์ คลังผา (2552 : บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้เป็นประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตอ าเภอโคก
ส าโรง จังหวัดลพบุรี จ านวน 400 คน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลในเขตอ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ านวน 5 ด้านในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับจากคะแนน
เฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความเชื่อถือ ด้านความสามารถ ด้านความเต็มใจ และล าดับสุดท้าย ด้านความ
รวดเร็ว การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอ
โคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามอาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส และประเภทของงานบริการที่ใช้  ไม่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05         
 สุกัญญา มีแก้ว (2554) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลเขต อ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขต อ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานีผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนที่ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 20 - 30 ปี สมรสแล้ว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพ 
เกษตรกรรายได้เฉลี่ยต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใช้บริการด้านส านักงานสาธารณสุข 
และต าบลที่ใช้บริการ คือ ต าบลประสงค์ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการของ องค์การบริหารส่วน
ต าบลเขต อ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมและรายด้านความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับ
ปานกลาง โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสิ่งอ านวย ความสะดวก ด้านอาคาร/สถานที่ด้านพนักงานผู้
ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการตามล าดับ ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย
พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุอาชีพ จ านวนสมาชิกในครอบครัวและประเภทการใช้บริการต่างกันท าให้ความพึง
พอใจของประชาชนในการใช้บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05     
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 ธีระพงษ์ ภูริปาณิก (2556) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ
โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X = 4.46) ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบางพระ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวมจ าแนกตามภารกิจของเทศบาล
ในงานต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก (X = 4.53) การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการทั้งหมด                  
5 ด้านและภารกิจทั้งหมด 17 ภารกิจ พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 94.40 
โดยจ าแนกรายด้าน ได้ดังนี้ 1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.20 2) ด้านระบบ
การให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.70 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจ
ร้อยละ 94.40 4) ด้านคุณภาพการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.50 5) งานทะเบียนราษฎรและ
บัตรประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 90.50 6) งานสถานที่และไฟฟ้าสาธารณะประชาชน มีความพึงพอใจ                  
ร้อยละ 88.30 7) งานรักษาความสะอาดประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 86.60 8) งานบริการและเผยแพร่
วิชาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ82.70 9) งานประชาสัมพันธ์ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.60 
10) งานส่งเสริมประเพณีศิลปวัฒนธรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อย ละ 92.70 11) งานพัฒนาชุมชนและ
ชุมชนเมืองประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 87.70 12) งานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 
13) งานพัฒนารายได้ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.30 14) งานผลประโยชน์และกิจการพาณิชย์ประชาชน
มีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.40 15) งานศูนย์บริการสาธารณสุขประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 16) 
งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดล้อมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 17) งานระบบสารสนเทศและ
การสื่อสารประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 18) งานการศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 
100.00 19) งานกีฬาและนันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะห์และ
ส่งเสริมสวัสดิการสังคมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.70 21) งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ100.00                                                                                                                             
  วรพรรณ พงษ์ศักดิ์ (2553 : บทคัดย่อ) การวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อการ ให้บริการของ
เทศบาลต าบลส ารอง อ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลส ารอง อ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี และรวบรวมข้อเสนอแนะที่เกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลส ารอง เพื่อน ามาเป็นสารสนเทศพัฒนาการบริหาร
จัดการให้สามารถสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยใน
ครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้มารับบริการจากเทศบาลต าบลส ารอง จ านวน 180 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็น
แบบสอบถามแบบมาตรประมาณค่าวิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าเฉลี่ยและหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลส ารอง อ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี  
ในภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการให้บริการประชาชนที่มารับบริการมีความพึง
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พอใจมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการส่วนด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนที่มารับบริการมี  
ความพึงพอใจน้อยที่สุด       
 วิภาวรรณ ทองชัยวัฒน์ (2552 : บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลและปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบรหิารสว่น
ต าบลคลองปูน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้เป็นประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลคลอง
ปูน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง จ านวน 350 คน พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบล โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับจากคะแนนเฉลี่ยจาก
มากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการส่งเสริมการศึกษา ด้านสาธารณสุข ด้านการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและวัฒนธรรม ด้าน
สังคม สงเคราะห์ และล าดับสุดท้าย ด้านการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ 
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโดยรวมมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันปัจจัยที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล ด้านเพศ อายุ รายได้ สถานภาพสมรส 
การด ารงต าแหน่งทางสังคมในอดีตหรือปัจจุบันและความรู้ความเข้าใจมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันปัจจัยที่มีผล
ต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล ด้านการศึกษา อาชีพ การเข้าร่วม
กิจกรรมทางสังคม การรับรู้ข้อมูล ข่าวสารต่างกัน จะมีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนปัญหาอุปสรรคต่อการให้บริการของ
องค์การ บริหารส่วนต าบล พบว่า ประชาชนประมาณหนึ่งในสามไม่พอใจในการเก็บภาษีรายได้ที่ซับซ้อน 
รองลงมาขั้นตอนการติดต่อที่ยุ่งยากซับซ้อนเกิดความล่าช้าในการติดต่องานแก่ผู้มารับริการควรให้บริการกับผู้มา
รับบริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน ควรมีการจัดระบบการให้บริการโดยแยกการติดต่องานออกเป็นประเภท
หรือฝ่ายให้เห็นชัดเจนให้ผู้มาใช้บริการทราบถึงระบบการให้บริการงานด้านต่าง ๆ อย่างชัดเจนและสม่ าเสมอ
 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553 : บทคัดย่อ) การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์เพื่ อ 1) ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า จังหวัดเชียงราย กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
การให้บริหารของเทศบาลต าบลเวียงพางค า จังหวัดเชียงราย จ านวน 100 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวมรวม
ข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่า
ส่วนเบี่ยงเบน มาตรฐานผลการศึกษาพบว่า 1. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการ 
ให้บริการต่อประชาชนความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่ อประชาชนของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค า ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเชื่อมั่น
ในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อยู่ในระดับมากที่สุดและหากเทียบกับค่าร้อยละจะมีค่าร้อยละอยู่
ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อความเชื่อมั่นในการ
ให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลต าบลเวียงพางค า มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ การอ านวยความสะดวกและ
การตอบสนองความต้องการของประชาชน การเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของหน่วยงาน และการเกิดประโยชน์สุข
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ของประชาชน 2. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการความพึง
พอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า  ใน
ภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาล
ต าบลเวียงพางค า อยู่ในระดับมากที่สุด และหากเทียบกับค่าร้อยละจะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 หากพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค า มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ และด้านคุณภาพของการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการ 
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7. กรอบแนวคิดกำรวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภำพที่ 2.1 กรอบแนวคิดกำรวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตำม 

 - เพศ 

 - อาย ุ
 - สถานภาพ 
 - ระดับการศึกษา 
 - อาชพี 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพในการ
ให้บริการขององค์การบรหิารส่วนต าบลเมืองเดช 
อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอบุลราชธานี                         
1. งานดา้นป้องกันบรรเทาสาธารณภัย                     
2. งานด้านภาษ ี
3. งานดา้นสวัสดกิารสังคม                                    
4. งานดา้นโยธาฯ                                                       
5. งานดา้นสาธารณสุข 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 

 การวิจัย เรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคณุภาพการให้บริการขององค์การบรหิาร               
ส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mix Method) ระหว่าง               
เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ (Quantitative and Qualitative) โดยมีระเบียบวิธีด าเนินการตามขั้นตอน ดังนี้  
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง         
 2. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย          
 3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย         
 4. วิธีการสร้างเครื่องมือ          
 5. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
 6. การเก็บรวบรวมข้อมลู          
 7. การวิเคราะห์ข้อมูล           

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1.1 ประชากร ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยูใ่นเขตพื้นที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอ                     
เดชอุดม จังหวดัอุบลราชธานี มีประชากรจ านวนทั้งสิ้น 20,112 คน     
 1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก ่ประชากรจ านวน 400 คน โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการส ารวจแบบไม่เจาะจงจาก
ประชากรที่มีภูมิล าเนาอยู่ในเขตพื้นที่ต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธาน ีจ านวนตัวอย่าง                    
ที่จัดเก็บได้มาจากหลักการก าหนดขนาดตวัอย่างตามสูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ก าหนดให้สัดส่วน
ของลักษณะที่สนใจในประชากรเท่ากับ 0.5 ระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5 % และระดับความเชื่อมั่น                  
95 % ดังตวัอย่างของสูตรการหาค่ากลุ่มตัวอย่างตามวธิีของยามาเน่ (Taro Yamane) ดังนี ้
    
    

 

n = ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
 N = ขนาดประชากร   
 e = ความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอยา่ง 
 
 
 

2Ne1

N
n
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2. ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัย 
3.1 ตัวแปรต้น ได้แก ่ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศกึษา และอาชีพ 
 3.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจที่มีต่องาน 5 ด้านดังนี้ 

 1. งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 2. งานด้านภาษี 
 3. งานด้านสวัสดิการสังคม  
 4. งานด้านโยธาฯ  
 5. งานด้านสาธารณสุข 
 

3. เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บรกิารของงาน 5 ด้าน ได้แก่ 

 1. งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 2. งานด้านภาษี 
 3. งานด้านสวัสดิการสังคม  
 4. งานด้านโยธาฯ  
 5. งานด้านสาธารณสุข 
มีทั้งหมดจ านวน 3 ตอน ประกอบด้วย 

 1) ตอนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ได้แก ่ดา้นเพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา และอาชพี 

 2) ตอนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ทั้ง 5 ด้าน 
ได้แก่     

 1. งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 2. งานด้านภาษี 
 3. งานด้านสวัสดิการสังคม  
 4. งานด้านโยธาฯ  
 5. งานด้านสาธารณสุข 
 โดยจะแบ่งเป็น 5 ระดับ ใช้มาตราส่วนประมาณค่า 

 3) ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ เพื่อน าไปสู่การปรับปรงุต่อคุณภาพการให้บริการ 
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4. วิธีกำรสร้ำงเครื่องมือ 
 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีตอ่งานบริการทั้ง 5 ด้าน ซึ่งมีข้ันตอนการสร้างเครือ่งมือ 
ดังนี้ 
 4.1 ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี และแนวคิดต่าง ๆ รวมถึงผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อน ามาสังเคราะห์เป็นแบบ                    
สอบถามเพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการส ารวจ โดยการก าหนดข้อค าถามในแบบสอบถามให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์
การวิจัยให้มากที่สุด 
 4.2 ก าหนดขอบเขตเนื้อหาแล้ว ร่างเขียนข้อค าถามขึ้นมา 
 4.3 สรา้งแบบสอบถาม มีทั้งหมด 3 ตอน ประกอบด้วย 
 ตอนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกบัข้อมูลพื้นฐานของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ด้านเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษาและอาชพี 
 ตอนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจตอ่งานบริการ แบ่งเป็น 5 ระดับ ใช้มาตราสว่นประมาณคา่ดังนี้  
 ระดับ 5 ค่าเฉลี่ย 4.51 - 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 ระดับ 4 ค่าเฉลี่ย 3.51 - 4.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
 ระดับ 3 ค่าเฉลี่ย 2.51 - 3.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 ระดับ 2 ค่าเฉลี่ย 1.51 - 2.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
 ระดับ 1 ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สดุ                                 
(บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 103) 
 ตอนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกบัความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อคุณภาพ 
 

5. กำรตรวจสอบคุณภำพเครื่องมือวิจัย 
 เมื่อผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือที่ได้ก าหนดไว้แล้ว ก่อนที่จะน าเครื่องมือการวิจัยไปใช้จริง ผู้วิจัยได้ท าการ
ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย เพื่อให้มั่นใจได้ว่าเครื่องมือที่จะน าไปใช้ในสถานการณ์จริง พื้นที่จริง จะไม่มี
ข้อบกพร่องใด ๆ อีก แต่หากตรวจสอบแล้วพบว่าเครื่องมือยังมีข้อบกพร่อง ผู้วิจัยจะต้องปรับปรุงแก้ไขให้เครื่องมือ
ดังกล่าวใหม้ีประสิทธิภาพ ทั้งนีด้้วยเหตุผล         
 1) ลดความคลาดเคลื่อนของผลการวิจัยที่จะเกิดขึ้นในการวิจัย เพราะได้ทดสอบความเชื่อถือได้ด้วยวิธี      
ต่าง ๆ เช่น ความเที่ยงตรง ความเชื่อมั่น และอ านาจจ าแนกของข้อมูลและคุณสมบัติอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง  
 2) ความชัดเจนของการใช้ภาษาตั้งแต่ค าชี้แจงของเครื่องมือ เนื่องจากจะต้องเก็บข้อมูลหลายด้านท าให้มี
ความซับซ้อนของข้อความที่ต้องชี้แจงให้ผู้ให้ข้อมูลเข้าใจก่อนที่จะตอบค าถาม และความชัดเจนของการใช้ภาษา
ของเครื่องมือวิจัยว่าใช้ภาษาคลุมเครือหรือภาษาเป็นทางการมากเกินไปอาจจะไม่เหมาะกับกลุ่มตัวอย่างบางกลุ่ม
 3) ก าหนดระยะเวลาในการเก็บข้อมูล ท าให้ทราบว่าในการเก็บข้อมูลแต่ละครั้งนั้นควรจะใช้เวลาในการ
เก็บข้อมูลมากน้อยแค่ไหนจึงจะเหมาะสม         
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 4) ลดความซ้ าซ้อนของข้อค าถาม ท าให้ทราบว่าเครื่องมือมีความซ้ าซ้อนในประเด็นใดบ้างที่มีข้อค าถาม
ซ้ าซ้อนจะท าให้เสียเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลและท าให้ผู้ตอบรู้สึกเบ่ือไม่อยากตอบ เป็นต้น  
 ดังนั้น การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยสามารถด าเนินการตามหลักการได้ ดังนี้ 
 5.1 ผู้วิจัยตรวจสอบด้วยตนเอง (ในเบื้องต้น) คือ ผู้วิจัยจะท าการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย 
ด้วยตนเอง ก่อนที่จะน าเครื่องมือการวิจัยไปให้ผู้เชี่ยวชาญได้ตรวจสอบในประเด็น อาทิ     
 1) การตรวจสอบความครบถ้วนของข้อค าถามและความตรงประเด็นตามวัตถุประสงค์ ตัวแปรและ
สมมติฐานการวิจัย 
 2) การตรวจสอบความถูกผิดของการพิมพ์ การจัดหน้า เรียงหน้า ตรวจสอบความเข้าใจเกี่ยวกับค าชี้แจง
ต่าง ๆ              
 5.2 การตรวจสอบโดยผู้เชี่ยวชาญ คือ การน าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมาไปทดสอบความเที่ยงตรง                           
3 ประเภท ได้แก่ ความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) และความเที่ยงตรงตามสถานะหรือความ
เที่ยงตรงตามเกณฑ์ (Criterion – related Validity) และความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) เช่น การ
หาค่าความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถาม โดยหาความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ โดยใช้
สูตร IOC (Index of Item Objective Congruence) (บุญชม  ศรีสะอาด. 2545 : 115) ดังนี้ 

  IOC = 
N

R  

  เมื่อ IOC แทน ดัชนีความสอดคล้องแบบทดสอบกับเนื้อหาในกิจกรรม 
  R  แทน ผลรวมระหวา่งคะแนนความคิดเห็นของผู้เชียวชาญทั้งหมด 

  N แทน จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 
 5.3 หาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยสูตรสมัประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบาค (บุญชม ศรีสะอาด. 
2545: 118) 
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  เมื่อ ttr  แทน ค่าความเชื่อมั่นของครอนบาค 

   K แทน จ านวนข้อค าถามทั้งหมดของแบบสอบถาม 
   2

is  แทน ความแปรปรวนของคะแนนเป็นรายข้อ 

   2

ts  แทน ความแปรปรวนของคะแนนทั้งฉบับ 

 หลังจากนั้น ผู้วิจัยได้น าข้อบกพร่องมาแก้ไขปรับปรุงข้อค าถามในด้านภาษาและความชดัเจนเพื่อให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามเข้าใจได้ง่ายข้ึน           
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 5.4 น าแบบวัดไปทดลองใช้ (Try Out) โดยการคดัเลือกสุ่มตัวอยา่งที่มีคุณลักษณะใกล้เคียงกับประชากร  
ที่ผู้วิจัยเลือกมาศกึษาทั้งนั้นเพื่อให้แน่ใจว่าบุคคลที่คัดเลือกมาเพื่อ Try Out ข้อมูลกับประชากรที่เราศึกษา                      
มีคุณลักษณะที่ใกล้เคียงกัน จ านวน 30 คน  
 

6. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล  
การเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจัยจะท าการเก็บรวบรวมข้อมูล 2 วิธ ีดังนี ้    

 6.1 ในกรณีที่ประชากรทีถู่กเลือกเป็นตัวอย่าง สามารถจะท าความเข้าใจและตอบแบบสอบถามเองก็ได้   
ก็จะให้ผู้น้ันด าเนินการกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง โดยผู้เก็บข้อมูลภาคสนามจะเป็นผู้ตรวจสอบแบบสอบถาม 
ที่ได้กลับคืนมาวา่ผู้ตอบได้ตอบครบถ้วนหรือไม่ถ้าไม่ครบถ้วนผู้เก็บข้อมูลจะได้ซักถามเพิ่มเติมเพื่อให้ได้ค าตอบ
ครบถ้วนตามที่ก าหนดไว้          
 6.2 ในกรณีที่ประชาชนที่ถูกเลอืกเป็นตัวอย่างไม่สะดวกหรือไม่สามารถกรอกแบบสอบถามด้วยตนเองได้
ครบถ้วน ผู้รวบรวมข้อมูลก็จะอ่านค าถามทกุข้อทุกตอนให้ผู้ตอบไดฟ้ังและบันทึกค าตอบลงในแบบสอบถาม              
อย่างครบถ้วนตามที่ผูต้อบแบบสอบถามตอบมา 

7. กำรวิเครำะห์ข้อมูล          

 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วจิยัจะใช้สถิติการวิจัยเบ้ืองต้น ได้แก่ การค านวณหาค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าอัตราส่วน
ร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) ในการอธิบายความสัมพันธ์
ระหว่างตวัแปรต่าง ๆ เพือ่บ่งชี้ และยืนยันผลการประเมินให้เที่ยงตรงมากยิ่งขึ้น โดยการตรวจแบบสอบถามและ
การให้คะแนนแบบสอบถามที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในดา้นการให้บริการของประชาชน โดยก าหนดเกณฑ์
ระดับความพึงพอใจไว ้5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด.2543 : 100) ดังนี้                                                                 
 ระดับความพึงพอใจมากที่สุด ก าหนดให ้ 5 คะแนน 
           ระดับความพึงพอใจมาก  ก าหนดให ้ 4 คะแนน  
 ระดับความพึงพอใจปานกลาง ก าหนดให ้ 3 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจน้อย  ก าหนดให ้ 2 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด ก าหนดให ้ 1 คะแนน 
 เกณฑ์กำรแปลควำมหมำยค่ำเฉลี่ย ดังนี้  
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่  4.51 – 5.00  หรือ ร้อยละ  90-100  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมากที่สุด  
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่  3.51 – 4.50  หรือ ร้อยละ  80-89    หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก  
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่  2.51 – 3.50  หรือ ร้อยละ  70-79    หมายถึง ระดบัความพึงพอใจปานกลาง  
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่  1.51 – 2.50  หรือ ร้อยละ  60-69    หมายถึง ระดบัความพึงพอใจน้อย  
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่  1.00 – 1.50  หรือ ร้อยละ  50-59    หมายถึง ระดบัความพึงพอใจน้อยที่สดุ 
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 เกณฑ์กำรแปลร้อยละของระดับควำมพึงพอใจเป็นคะแนน ดังนี้                       
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   95        เท่ากับ     10  คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   90-95    เท่ากับ     9   คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   85-90    เท่ากับ     8   คะแนน                                      
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   80-85    เท่ากับ     7   คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   75-80     เท่ากับ    6   คะแนน                                       
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   70-75     เท่ากับ    5   คะแนน 

 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   65-70     เท่ากับ    4   คะแนน                                       
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   60-65     เท่ากับ    3   คะแนน                                       

 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   55-60     เท่ากับ    2   คะแนน                                       
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   50-55     เท่ากับ    1   คะแนน                                      
 ระดับความพึงพอใจต่ ากว่าร้อยละ     50         เท่ากับ    0   คะแนน  
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บทที่ 4 
 

             ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

 การวิจัย เรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี ผู้วิจัยสามารถจ าแนกผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 
ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเมืองเดช 
อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอบุลราชธานี 
 ตอนที่ 3 ผลสรุปความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี 
 

ตอนที่ 1 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลคุณสมบตัิทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ประกอบด้วย 5 ตัวแปร คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และอาชีพ ที่สอบถามไดจ้ากกลุม่
ตัวอย่าง โดยจะแสดงผลเป็นจ านวนและค่าร้อยละ ดังรายละเอียดตามตารางต่อไปนี้ 
 

ตำรำงที่ 4.1 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน ในด้านคุณสมบตัิทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม                       
 จ าแนกตามเพศ   

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 
ชาย 199 49.75 
หญิง 201 50.25 

รวม 400 100.00 
  

 จากตาราง 4.1 ผลการศกึษากลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 คน ในด้านคุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามเพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ าวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.25 และเป็นชาย 
จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.75 ตามล าดบั 
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ตำรำงที่ 4.2 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน ในด้านคุณสมบตัิทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม                   
 จ าแนกตามอายุ   

อำยุ จ ำนวน  ร้อยละ 
ต่ ากว่า 20 ปี 50 12.50 
20 – 40 ปี 100 25.00 
41 – 60 ปี 180 45.00 
61 ปีข้ึนไป 70 17.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตาราง 4.2 ผลการศกึษากลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 คน ในด้านคุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามอายุ พบวา่ สว่นใหญ่มีอายุ 41 – 60 ปี จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมา
มีอายุ 20 – 40 ปี จ านวน 100 คน คดิเป็นร้อยละ 25.00 อายุ 61 ปีข้ึนไป จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 
และน้อยที่สุดมีอายุต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามล าดับ 

ตำรำงที่ 4.3 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน ในด้านคุณสมบตัิทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนก
 ตามสถานภาพ 

สถำนภำพ จ ำนวน ร้อยละ 
โสด 92 23.00 
สมรส 242 60.50 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 66 16.50 

รวม 400 100.00 

  
 จากตาราง 4.3 ผลการศกึษากลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 คน ในด้านคุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ พบว่า สว่นใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 242 คน คิดเป็นรอ้ยละ 60.50 
รองลงมา สถานภาพโสด จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 และสถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ จ านวน                
66 คนคิดเป็นร้อยละ 16.50 ตามล าดับ 
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ตำรำงที่ 4.4 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน ในด้านคุณสมบตัิทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนก
 ตามระดับการศกึษา 

ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน ร้อยละ 
ต่ ากว่าประถมศึกษา/ประถมศึกษา 217 54.25 
มัธยมศึกษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเท่า 183 45.75 

รวม 400 100.00 

  
 จากตาราง 4.4 ผลการศกึษากลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 คน ในด้านคุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่มีการศึกษาอยูใ่นระดับต่ ากว่าประถมศกึษา/
ประถมศึกษา จ านวน 217 คน คดิเป็นร้อยละ 54.25 รองลงระดับมัธยมศึกษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเท่า 
จ านวน 183 คน คดิเป็นร้อยละ 45.75 ตามล าดบั 

ตำรำงที่ 4.5 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน ในด้านคุณสมบตัิทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม                   
 จ าแนกตามอาชพี 
  

อำชีพ จ ำนวน ร้อยละ 
เกษตรกรรม 200 50.00 
ผู้ประกอบการ/อิสระสว่นตัว 105 26.25 
รับจ้างทั่วไป 95 23.75 

รวม 400 100.00 

  

จากตาราง 4.5 ผลการศกึษากลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 คน ในด้านคุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ พบว่า ส่วนใหญม่ีอาชีพเกษตรกรรม จ าวน 200 คน คดิเป็นร้อยละ 50.00 
รองลงมาผู้ประกอบการ/อิสระส่วนตวั จ าวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 และรับจ้างทั่วไป จ าวน 95 คน                  
คิดเป็นร้อยละ 23.75 ตามล าดับ 
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ตอนที่ 2 ผลกำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร 
  ส่วนต ำบลเมืองเดช อ ำเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลรำชธำนี 
ตำรำงที่ 4.6 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉลี่ย ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ                  
   การให้บริการงานด้านปอ้งกันบรรเทาสาธารณภยั 

 
 

ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บรกิำร   
งำนด้ำนป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย 

Percent 
(%) 

Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1.1 มีกระบวนการให้บรกิารที่สะดวก                  
และรวดเร็ว 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.2 มีกระบวนการให้บรกิารไม่ยุ่งยาก หรือไม่
หลายขั้นตอน (ลดขั้นตอน) 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากที่สุด 

1.3 มีกระบวนการทีใ่ห้บริการเป็นไป                 
ด้วยความยุตธิรรมตามล าดับก่อน-หลัง 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.4 มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการ
ให้บริการทีช่ัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.5 มีระยะเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม 
(ไม่นานเกินกว่า 15 นาท)ี 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
2. ช่องทำงกำรให้บริกำร 
2.1 มีช่องทางการตดิต่อการให้บริการ                    
ที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง) 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ย
สะดวก และทันสมัย 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร/สื่ออื่นๆ 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

2.4 มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน
และด าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

2.5 มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชน                  
มีส่วนร่วมในโครงการ/กจิกรรม 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
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3. เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
3.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ 
อัธยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอตอ่การ
ให้บริการ 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู้ ทักษะ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้
ค าแนะน าที่ถูกต้องชัดเจน  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 
 

มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ     
เต็มใจ และมีความพรอ้มที่จะให้บริการ               
อยู่เสมอ  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 

มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความซื่อสตัย์และ
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่เรียกรับ
สินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 

มากที่สุด 
รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 

4. สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
4.1 มีป้ายบอกจุดสถานที่ตั้งขององค์กรแก่   
ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจน                   
และเข้าใจง่าย 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 

มากที่สุด 

4.2 มีสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทาง               
มารับบริการ อาทิ ทีจ่อดรถ ห้องน้ า ที่นั่ง
คอยรับบริการ น้ าดื่ม ฯลฯ 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
 

มากที่สุด 

4.3 มีวัสดุ อุปกรณ ์เครือ่งมือ ที่เพียงพอ                 
ต่อการมารับบริการ  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

4.4 คุณภาพของวัสด ุอปุกรณ์ เครื่องมือ     
มีความเหมาะสมและทันสมัย 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

4.5 มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชัดเจน
เข้าใจง่าย และเหมาะสม  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 

 
ผลสรุปรวม 97.60 4.88 0.31 มำกที่สุด 
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จากตารางที่ 4.6 เมื่อพิจารณางานดา้นป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ผู้วจิัยสามารถจ าแนกผลได้ ดังนี้ 
 1. ในการส ารวจขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.88)                        
    คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 2. ในการส ารวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.88)                   
    คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 3. ในการส ารวจเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.88)                         
    คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 4. ในการส ารวจสิ่งอ านวยความสะดวก มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดับมากทีสุ่ด (Mean = 4.88)                         
    คดิเป็นร้อยละ 97.60          
ผลสรุป โดยรวมมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 
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ตำรำงที่ 4.7 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉลี่ย ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ                    
   การให้บริการงานด้านภาษ ี
 

  

ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บรกิำร  
งำนด้ำนภำษ ี 

Percent 
(%) 

Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1.1 มีกระบวนการให้บรกิารที่สะดวกและ
รวดเรว็ 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.2 มีกระบวนการให้บรกิารไม่ยุ่งยาก หรือไม่
หลายขั้นตอน (ลดขั้นตอน) 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากที่สุด 

1.3 มีกระบวนการทีใ่ห้บริการเป็นไปด้วย
ความยุตธิรรมตามล าดับก่อน-หลัง 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.4 มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการ
ให้บริการทีช่ัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.5 มีระยะเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม 
(ไม่นานเกินกว่า 15 นาท)ี 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
2. ช่องทำงกำรให้บริกำร 
2.1 มีช่องทางการตดิต่อการให้บริการ                       
ที่หลากหลาย (มากกวา่ 2 ช่องทาง) 

 
97.60 

 
4.88 0.33 

 
มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ย
สะดวกและทันสมัย 

 
97.00 

 
4.85 0.39 

 
มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร/สื่ออื่นๆ 

 
97.60 

 
4.88 0.33 

 
มากที่สุด 

2.4 มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน
และด าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็  

 
96.00 

 
4.85 0.39 

 
มากที่สุด 

2.5 มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชน              
มีส่วนร่วมในโครงการ/กจิกรรม 

 
97.40 

 
4.87 0.37 

 
มากที่สุด 

รวม 97.40 4.87 0.36 มากที่สุด 
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3. เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
3.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ 
อัธยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร  

 
98.00 

 
4.90 0.30 

 
มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอตอ่การ
ให้บริการ 

 
65.20 

 
4.86 

 
0.35 

 
มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู้ ทักษะ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้
ค าแนะน าที่ถูกต้องชัดเจน  

 
 
 

97.60 

 
 
 

4.88 0.33 

 
 
 

มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ     
เต็มใจ และมีความพรอ้มที่จะให้บริการ               
อยู่เสมอ  

 
 

96.20 

 
 

4.84 0.37 

 
 

มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความซื่อสตัย์และ
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่เรียกรับ
สินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

 
 

96.80 

 
 

4.84 0.37 

 
 

มากที่สุด 
รวม 97.20 4.86 0.34 มากที่สุด 

4. สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
4.1 มีป้ายบอกจุดสถานที่ตั้งขององค์กรแก่   
ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจน                     
และเข้าใจง่าย 

 
 

95.60 

 
 

4.78 0.42 

 
 

มากที่สุด 

4.2 มีสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทาง           
มารับบริการ อาทิ ทีจ่อดรถ ห้องน้ า ที่นั่ง
คอยรับบริการ น้ าดื่ม ฯลฯ 

 
 

97.80 

 
 

4.89 0.31 

 
 

มากที่สุด 

4.3 มีวัสดุ อุปกรณ ์เครือ่งมือ ที่เพียงพอ           
ต่อการมารับบริการ  

 
96.40 

 
4.82 0.39 

 
มากที่สุด 

4.4 คุณภาพของวัสด ุอปุกรณ์ เครื่องมือ     
มีความเหมาะสมและทันสมัย 

 
97.40 

 
4.87 0.34 

 
มากที่สุด 

4.5 มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชัดเจน
เข้าใจง่าย และเหมาะสม  

 
98.00 

 
4.90 0.30 

 
มากที่สุด 

รวม 97.00 4.85 0.35 มากที่สุด 

 
ผลสรุปรวม 97.20 4.86 0.33 มำกที่สุด 
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จากตาราง 4.7 เมื่อพิจารณางานด้านภาษี ผูว้ิจัยสามารถจ าแนกผลได้ ดังนี้ 
           1. ในการส ารวจข้ันตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88)    
              คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 2. ในการส ารวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.88)     
    คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 3. ในการส ารวจเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.86)     
    คดิเป็นร้อยละ 97.20 
 4. ในการส ารวจสิ่งอ านวยความสะดวก มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดับมากทีสุ่ด (Mean = 4.85)  
    คดิเป็นร้อยละ 97.00          
ผลสรุป โดยรวมมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด (Mean = 4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.20 
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ตำรำงที่ 4.8 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉลี่ย ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ                    
   การให้บริการงานด้านสวสัดิการสังคม 
 

 
 
 
 

ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บรกิำร   
งำนด้ำนสวัสดกิำรสังคม 

Percent 
(%) 

Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1.1 มีกระบวนการให้บรกิารที่สะดวก                  
และรวดเร็ว 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.2 มีกระบวนการให้บรกิารไม่ยุ่งยาก หรือไม่
หลายขั้นตอน (ลดขั้นตอน) 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากที่สุด 

1.3 มีกระบวนการทีใ่ห้บริการเป็นไป                 
ด้วยความยุตธิรรมตามล าดับก่อน-หลัง 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.4 มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการ
ให้บริการทีช่ัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.5 มีระยะเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม 
(ไม่นานเกินกว่า 15 นาท)ี 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
2. ช่องทำงกำรให้บริกำร 
2.1 มีช่องทางการตดิต่อการให้บริการ                    
ที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง) 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ย
สะดวก และทันสมัย 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร/สื่ออื่นๆ 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

2.4 มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน
และด าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

2.5 มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชน                  
มีส่วนร่วมในโครงการ/กจิกรรม 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
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3. เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
3.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ 
อัธยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอตอ่การ
ให้บริการ 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู้ ทักษะ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้
ค าแนะน าที่ถูกต้องชัดเจน  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 
 

มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ     
เต็มใจ และมีความพรอ้มที่จะให้บริการ               
อยู่เสมอ  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 

มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความซื่อสตัย์และ
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่เรียกรับ
สินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 

มากที่สุด 
รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 

4. สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
4.1 มีป้ายบอกจุดสถานที่ตั้งขององค์กรแก่   
ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจน                   
และเข้าใจง่าย 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 

มากที่สุด 

4.2 มีสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทาง               
มารับบริการ อาทิ ทีจ่อดรถ ห้องน้ า ที่นั่ง
คอยรับบริการ น้ าดื่ม ฯลฯ 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
 

มากที่สุด 

4.3 มีวัสดุ อุปกรณ ์เครือ่งมือ ที่เพียงพอ                 
ต่อการมารับบริการ  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

4.4 คุณภาพของวัสด ุอปุกรณ์ เครื่องมือ     
มีความเหมาะสมและทันสมัย 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

4.5 มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชัดเจน
เข้าใจง่าย และเหมาะสม  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 

 
ผลสรุปรวม 97.60 4.88 0.31 มำกที่สุด 
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จากตารางที่ 4.6 เมื่อพิจารณางานดา้นสวัสดกิารสังคม ผู้วิจัยสามารถจ าแนกผลได้ ดังนี ้
 1. ในการส ารวจขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.88)                        
    คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 2. ในการส ารวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.88)                   
    คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 3. ในการส ารวจเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.88)                         
    คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 4. ในการส ารวจสิ่งอ านวยความสะดวก มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดับมากทีสุ่ด (Mean = 4.88)                         
    คดิเป็นร้อยละ 97.60          
ผลสรุป โดยรวมมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 
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ตำรำงที่ 4.9 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉลี่ย ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ                   
  การให้บริการงานด้านโยธาฯ 
 
 

 
 
 
 

ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บรกิำร   
งำนด้ำนโยธำฯ 

Percent 
(%) 

Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1.1 มีกระบวนการให้บรกิารที่สะดวก                  
และรวดเร็ว 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.2 มีกระบวนการให้บรกิารไม่ยุ่งยาก หรือไม่
หลายขั้นตอน (ลดขั้นตอน) 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากที่สุด 

1.3 มีกระบวนการทีใ่ห้บริการเป็นไป                 
ด้วยความยุตธิรรมตามล าดับก่อน-หลัง 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.4 มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการ
ให้บริการทีช่ัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.5 มีระยะเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม 
(ไม่นานเกินกว่า 15 นาท)ี 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
2. ช่องทำงกำรให้บริกำร 
2.1 มีช่องทางการตดิต่อการให้บริการ                    
ที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง) 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ย
สะดวก และทันสมัย 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร/สื่ออื่นๆ 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

2.4 มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน
และด าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

2.5 มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชน                  
มีส่วนร่วมในโครงการ/กจิกรรม 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
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3. เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
3.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ 
อัธยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอตอ่การ
ให้บริการ 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู้ ทักษะ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้
ค าแนะน าที่ถูกต้องชัดเจน  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 
 

มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ     
เต็มใจ และมีความพรอ้มที่จะให้บริการ               
อยู่เสมอ  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 

มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความซื่อสตัย์และ
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่เรียกรับ
สินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 

มากที่สุด 
รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 

4. สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
4.1 มีป้ายบอกจุดสถานที่ตั้งขององค์กรแก่   
ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจน                   
และเข้าใจง่าย 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 

มากที่สุด 

4.2 มีสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทาง               
มารับบริการ อาทิ ทีจ่อดรถ ห้องน้ า ที่นั่ง
คอยรับบริการ น้ าดื่ม ฯลฯ 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
 

มากที่สุด 

4.3 มีวัสดุ อุปกรณ ์เครือ่งมือ ที่เพียงพอ                 
ต่อการมารับบริการ  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

4.4 คุณภาพของวัสด ุอปุกรณ์ เครื่องมือ     
มีความเหมาะสมและทันสมัย 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

4.5 มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชัดเจน
เข้าใจง่าย และเหมาะสม  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 

 
ผลสรุปรวม 97.60 4.88 0.31 มำกที่สุด 
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จากตารางที่ 4.9 เมื่อพิจารณางานดา้นโยธาฯ ผูว้จิัยสามารถจ าแนกผลได ้ดังนี้ 
 1. ในการส ารวจขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.88)                        
    คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 2. ในการส ารวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.88)                   
    คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 3. ในการส ารวจเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.88)                         
    คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 4. ในการส ารวจสิ่งอ านวยความสะดวก มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดับมากทีสุ่ด (Mean = 4.88)                         
    คดิเป็นร้อยละ 97.60          
ผลสรุป โดยรวมมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 
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ตำรำงที่ 4.10 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉลี่ย ค่าสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตอ่คุณภาพ 
   การให้บริการงานด้านสาธารณสุข  
 

 
 
 
 

ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บรกิำร   
งำนด้ำนสำธำรณสขุ 

Percent 
(%) 

Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1.1 มีกระบวนการให้บรกิารที่สะดวก                  
และรวดเร็ว 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.2 มีกระบวนการให้บรกิารไม่ยุ่งยาก หรือไม่
หลายขั้นตอน (ลดขั้นตอน) 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากที่สุด 

1.3 มีกระบวนการทีใ่ห้บริการเป็นไป                 
ด้วยความยุตธิรรมตามล าดับก่อน-หลัง 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.4 มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการ
ให้บริการทีช่ัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

1.5 มีระยะเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม 
(ไม่นานเกินกว่า 15 นาท)ี 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
2. ช่องทำงกำรให้บริกำร 
2.1 มีช่องทางการตดิต่อการให้บริการ                    
ที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง) 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ย
สะดวก และทันสมัย 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร/สื่ออื่นๆ 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

2.4 มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน
และด าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

2.5 มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชน                  
มีส่วนร่วมในโครงการ/กจิกรรม 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
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3. เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
3.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ 
อัธยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอตอ่การ
ให้บริการ 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู้ ทักษะ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้
ค าแนะน าที่ถูกต้องชัดเจน  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 
 

มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ     
เต็มใจ และมีความพรอ้มที่จะให้บริการ               
อยู่เสมอ  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 

มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความซื่อสตัย์และ
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่เรียกรับ
สินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 

มากที่สุด 
รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 

4. สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
4.1 มีป้ายบอกจุดสถานที่ตั้งขององค์กรแก่   
ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจน                   
และเข้าใจง่าย 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
 

มากที่สุด 

4.2 มีสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทาง               
มารับบริการ อาทิ ทีจ่อดรถ ห้องน้ า ที่นั่ง
คอยรับบริการ น้ าดื่ม ฯลฯ 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
 

มากที่สุด 

4.3 มีวัสดุ อุปกรณ ์เครือ่งมือ ที่เพียงพอ                 
ต่อการมารับบริการ  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

4.4 คุณภาพของวัสด ุอปุกรณ์ เครื่องมือ     
มีความเหมาะสมและทันสมัย 

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

4.5 มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชัดเจน
เข้าใจง่าย และเหมาะสม  

 
98.00 

 
4.90 

 
0.31 

 
มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 

 
ผลสรุปรวม 97.60 4.88 0.31 มำกที่สุด 
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จากตารางที่ 4.10 เมื่อพิจารณางานดา้นสาธารณสขุ ผู้วิจัยสามารถจ าแนกผลได้ ดังนี้ 
 1. ในการส ารวจขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.88)                        
    คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 2. ในการส ารวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.88)                   
    คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 3. ในการส ารวจเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.88)                         
    คดิเป็นร้อยละ 97.60 
 4. ในการส ารวจสิ่งอ านวยความสะดวก มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดับมากทีสุ่ด (Mean = 4.88)                         
    คดิเป็นร้อยละ 97.60          
ผลสรุป โดยรวมมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 
 

ตำรำงที่ 4.11 สรุปผลโดยภาพรวมความพึงพอใจในงานบริการ 4 ด้าน (มิติที่ 1) ได้แก่ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ                           
 ด้านช่องทางการให้บริการ ดา้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  
 

  
จากตารางที่ 4.11 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน (มิติที่ 1) ซึ่งผู้วิจัยสามารถ              
 จ าแนกผลได้ ดังนี ้       
 1. ด้านขั้นตอนการให้บรกิารมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60                                
 2. ด้านชอ่งทางการให้บริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดับมากที่สุด (Mean = 4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.20 
 3. ด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บรกิารมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 
 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็น 
              ร้อยละ 97.60 
ผลสรุป โดยรวมงำนบริกำร 4 ด้ำน (มิติที่ 1) มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็น
 ร้อยละ 97.60 เท่ำกับ 10 คะแนน 
 

สรุปผลควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร Percent (%) Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 97.20 4.86 0.39 มากที่สุด 
3. ด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บรกิาร 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการ 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.31 มำกที่สุด 
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ตำรำงที่ 4.12 สรุปผลโดยภาพรวมงานบริการสาธารณะทั้ง 5 ด้าน (มิติที่ 2) ได้แก่ งานดา้นป้องกัน  
   บรรเทาสาธารณภัย งานด้านภาษี งานด้านสวัสดิการสังคม งานด้านโยธาฯ งานด้านสาธารณสุข 
    

  
จากตารางที่ 4.12 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน (มิติที่ 2) ซึ่งผู้วิจัยสามารถ
 จ าแนกผลได้ ดังนี ้        
 1. งานดา้นป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพงึพอใจอยู่ในระดับมากทีสุ่ด (Mean = 4.88) 
     คิดเป็นร้อยละ 97.60 
 2. งานดา้นภาษี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด (Mean = 4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.20 
 3. งานดา้นสวัสดกิารสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60                          
 4. งานดา้นโยธาฯ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60                      
 5. งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 
  

ผลสรุป โดยรวมงานบรกิารสาธารณะ 5 ด้าน (มติิที่ 2) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สดุ (Mean = 4.88)                
 คิดเป็นร้อยละ 97.60 เท่ากับ 10 คะแนน 

 
 
 
 
 
 
 

สรุปผลควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร Percent (%) Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. งานดา้นป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
2. งานด้านภาษ ี 97.20 4.86 0.40 มากที่สุด 
3. งานด้านสวัสดกิารสังคม 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
4. งานดา้นโยธาฯ 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 
5. งานดา้นสาธารณสุข 97.60 4.88 0.31 มากที่สุด 

รวม 97.60 4.88 0.33 มำกที่สุด 
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ตอนที่ 3 ผลสรุปควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร                      
  ส่วนต ำบลเมืองเดช อ ำเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลรำชธำนี 
 ผลสรุปความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ ดังนี้     
 ข้อเสนอแนะที่ดี          
 1. องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช บุคลากรในองค์กรยึดมั่นในหลักคณุธรรม จริยธรรม มสี านกึที่ดี  
เพื่อประโยชน์ส่วนรวมมากกวา่ประโยชน์ส่วนตน มีการกระจายอ านาจโดยบริหารจัดการตามหลักปรัชญา                  
ของเศรษฐกิจพอเพียง                                                                        
 2. องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช ทั้งผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความสจุริตไม่เรยีกรับ
ผลประโยชน์จากประชาชนหรือผู้มารับบริการ มกีารพัฒนางานทุกด้านอย่างต่อเน่ืองผลงานเป็นที่ประจักษ์ 
ไม่มีเรื่องราวร้องทุกข์ใดๆ ผู้น าองค์กรเป็นต้นแบบที่ดีในการบริหารจดัการตามกระบวนการโดยใชห้ลักธรรมา                    
ภิบาลบนพื้นฐานพรหมวหิารธรรม “องค์กรน่าดู น่าอยู่ น่าท างาน ให้บริการดังญาติมติรกับทุกคน” 
 ข้อเสนอแนะต่อกำรพัฒนำ 
 1. เพิ่มไฟส่องสว่างให้ครบทุกหมู่บ้าน  
 2. ส่งเสริมกลุ่มอาชีพในต าบลเพื่อกระตุ้นเศรษฐกิจในครวัเรือนใหค้รบทกุหมู่บ้านอย่างต่อเน่ืองและยั่งยืน 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัย เรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร               
ส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mix Method) ระหว่างเชิง
ปริมาณและเชิงคุณภาพ (Quantitative and Qualitative) มีกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน โดยใช้เครื่องมือใน
การวิจัย คือ แบบสอบถาม แบบสังเกต และแบบบันทึก แล้วรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้น ามาวิเคราะห์
ผลด้วยสถิติพื้นฐานโปรแกรม (SPSS) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าอัตราส่วนร้อยละ (Percentage) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) จากแบบสังเกต และ
แบบบันทึก โดยผู้วิจัยสามารถสรุปผลตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยได้ ดังนี้  
 

1. สรุปผลกำรวิจัย 
 1.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพในการใหบ้ริการรายด้านขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวดัอุบลราชธาน ี     
 ผลการวิจัยพบวา่ ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพในการให้บริการรายด้านขององค์การ 
บริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวดัอุบลราชธานี รายด้านทั้ง 5 ด้าน ได้แก่   
 1. งานดา้นป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพงึพอใจอยู่ในระดับมากทีสุ่ด (Mean = 4.88) 
     คิดเป็นร้อยละ 97.60 
 2. งานดา้นภาษี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด (Mean = 4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.20 
 3. งานดา้นสวัสดกิารสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60                          
 4. งานดา้นโยธาฯ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60                      
 5. งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 
  

ผลสรุป โดยรวมงานบรกิารสาธารณะ 5 ด้าน (มติิที่ 2) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สดุ (Mean = 4.88)                
 คิดเป็นร้อยละ 97.60 เท่ากับ 10 คะแนน 
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 ผลสรุป โดยรวมงำนบริกำรงำนบรกิำรสำธำรณะ 5 ด้ำน มิติที่ 1 , มติิท่ี 2 (Mean = 4.88) บริกำร       
มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60                      
 1.2 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพในการใหบ้ริการในภาพรวมขององค์การ                   
บริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวดัอุบลราชธาน ี  
 ผลการวิจัยพบวา่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้านได้แก ่งานดา้นป้องกันบรรเทา                     
สาธารณภัย งานด้านภาษี งานด้านสวัสดิการสังคม งานดา้นโยธาฯ งานด้านสาธารณสุข  
 ผลสรุปโดยรวมงำนบรกิำร 5 ด้ำนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็น 
ร้อยละ 97.60 เท่ำกับ 10 คะแนน 
 1.3 เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช                    
อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอบุลราชธานี  
 ผลกำรวิจัยพบว่ำ   
 ข้อเสนอแนะที่ดี          
 1. องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช บุคลากรในองค์กรยึดมั่นในหลักคณุธรรม จริยธรรม มสี านกึที่ดีเพื่อ
ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตน มีการกระจายอ านาจโดยบรหิารจัดการตามหลักปรชัญาของ
เศรษฐกิจพอเพียง                                                                        
 2. องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช ทั้งผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความสจุริตไม่เรยีกรับ
ผลประโยชน์จากประชาชนหรือผู้มารับบริการ มกีารพัฒนางานทุกด้านอย่างต่อเน่ืองผลงานเป็นที่ประจักษ์ 
ไม่มีเรื่องราวร้องทุกข์ใดๆ ผู้น าองค์กรเป็นต้นแบบที่ดีในการบริหารจดัการตามกระบวนการโดยใชห้ลักธรรมา                    
ภิบาลบนพื้นฐานพรหมวหิารธรรม “องค์กรน่าดู น่าอยู่ น่าท างาน ให้บริการดังญาติมติรกับทุกคน” 
 ข้อเสนอแนะต่อกำรพัฒนำ 
 1. เพิ่มไฟส่องสว่างให้ครบทุกหมู่บ้าน  
 2. ส่งเสริมกลุ่มอาชีพในต าบลเพื่อกระตุ้นเศรษฐกิจในครวัเรือนให้ครบทกุหมู่บ้านอย่างต่อเน่ืองและยั่งยืน 
    

2. อภิปรำยผลกำรวิจัย 
 การวิจัย เรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคณุภาพการให้บริการขององค์การบรหิาร                   
ส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี ผูว้ิจัยสามารถอภิปรายผลได้ ดังนี้ 

2.1 ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรรำยด้ำนขององค์กำรบรหิำร
ส่วนต ำบลเมืองเดช อ ำเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลรำชธำนี 
 ผลการวิจัยพบว่า 1) งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean 
=4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 2) งานด้านภาษี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.86) คิดเป็นร้อย
ละ 97.20 3) งานด้านสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 



70 
 

 
 

4) งานด้านโยธาฯ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 5) งานด้าน
สาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 จากผลการวิจัยดังกล่าว 
ประชาชนหรือผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทั้งหมดนี้ แสดงให้เห็นถึง การปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ทั้ง 5 ด้านบุคลากรปฏิบัตหิน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นไปตามความพึงพอใจของประชาชนในระดับ
มากที่สุด 
 2.2 ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรในภำพรวมขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลเมืองเดช อ ำเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลรำชธำนี 
 ผลการวิจัยพบว่า ผลสรุปโดยรวมทั้ง 5 ด้านทั้งมิติที่ 1 (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 และมิติ                  
ที่ 2 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 จากผลสรุปดังกล่าว มีระดับ       
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพในการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงให้เห็นถึงองค์กร 
หน่วยงาน โดยภาพรวมสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เป็นที่ยอมรับของประชาชน
หรือผู้รับบริการ องค์กรไม่มีการร้องเรียนปัญหาใดๆในชุมชน จึงได้สะท้อนผลแสดงความคิดเห็น ความคาดหวัง 
ความพึงพอใจออกมาอยู่ระดับมากที่สุด  
 2.3 เพื่อศึกษำข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบรหิำรส่วนต ำบลเมืองเดช                 
อ ำเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลรำชธำนี 
 ข้อเสนอแนะที่ค้นพบ 1) องค์การบริหารสว่นต าบลเมืองเดช บุคลากรในองค์กรยึดมั่นในหลักคุณธรรม 
จริยธรรม มีส านึกทีด่ีเพือ่ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตน มกีารกระจายอ านาจโดยบริหารจดัการตาม
หลักปรัชญาของเศรษฐกจิพอเพียง 2) องค์การบรหิารส่วนต าบลเมืองเดช ทั้งผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ ปฏิบัติหน้าที่
ด้วยความสุจริตไม่เรียกรบัผลประโยชน์จากประชาชนหรือผู้มารับบริการ มีการพัฒนางานทุกด้านอย่างต่อเน่ือง
ผลงานเป็นที่ประจักษ์ไม่มีเรื่องราวร้องทุกข์ใดๆ ผู้น าองค์กรเป็นต้นแบบที่ดีในการบริหารจัดการตามกระบวนการ
โดยใช้หลักธรรมาภิบาลบนพื้นฐานพรหมวิหารธรรม “องค์กรน่าดู น่าอยู ่น่าท างาน ให้บริการดังญาติมิตร                           
กับทุกคน” ข้อเสนอแนะต่อการพัฒนา 1) เพิ่มไฟส่องสว่างให้ครบทุกหมู่บ้าน 2) ส่งเสริมกลุ่มอาชพีในต าบลเพื่อ
กระตุ้นเศรษฐกจิในครวัเรือนให้ครบทุกหมู่บ้านอย่างต่อเน่ืองและยั่งยืน 
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3. ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม                      

จังหวัดอุบลราชธาน ี
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบำย          
 1. องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช สามารถน าผลการวิจัยที่ได้ไปพัฒนาต่อยอด โดยการน าไปเป็น
แนวทางหรือข้อปฏิบัติเพื่อปรับปรุง พัฒนา ตามปัญหาและความต้องการของประชาชนหรือผู้รับบรกิารได้  
  2. องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช สามารถน าผลการวิจัยที่ได้ไปวิเคราะห์ผล เพื่อจัดท าแผน                   
ปฏิบัติการ แผนพัฒนาทอ้งถิ่น ให้สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการของประชาชนหรือผู้รับบรกิารได้   
  ข้อเสนอแนะเชิงวิชำกำร          
  องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช สามารถน าผลการวิจัยที่ได้จัดท าเป็นคู่มือ เอกสารวิชาการ เอกสาร
เผยแพร่ เพื่อให้ประชาชนในชุมชนได้รับรู้และได้ศึกษาเรียนรู้ร่วมกัน 
  ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยครั้งต่อไป         
  1. องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช ควรมีการให้ความรู้เกี่ยวกับการท าวิจัยแก่ประชาชนประชาชนมี
ความเข้าใจและกล้าที่จะให้ข้อมูล แสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชนเ์ชิงพัฒนาร่วมกันเพื่อประโยชน์ของชุมชน             
  2. องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช ควรมีการส ารวจวิจัยเป็นประจ าทกุปี ทั้งนี้เพื่อให้องค์กร หน่วยงาน 
ได้รับรู้รับทราบถึงปัญหาและเป็นไปตามความต้องการของประชาชนในชมุชนอย่างต่อเน่ือง ในดา้นการพัฒนา
เศรษฐกิจในครวัเรือนเพือ่ยกระดับคุณภาพชีวติทีด่ีในยุคปัจจุบัน ให้ประชาชนอยู่ดี กินดี มีคณุภาพชีวติที่สมบูรณ์  
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเดช อ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธาน ีประจ าปีงบประมาณ 2565 
 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ใส่เครื่องหมาย ใน  หรือเติมข้อความที่ตรงกบัข้อมูลของท่าน) 
   1. เพศ      1) ชาย   
       2) หญิง 

  2. อายุ      1) ต่า่กวา่ 20 ปี  
  2) 21 - 40 ปี       
  3) 41 – 60 ปี  
  4) 60 ปีข้ึนไป 

  3. สถานภาพ   1) โสด             
  2) สมรส        
  3) หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 

  4. ระดับการศึกษาสงูสดุ 
      1) ประถมศึกษา  

  2) มัธยมศกึษาตอนตน้/ตอนปลาย/เทียบเท่า    
   3) ปริญญาตร ี  

  4) สูงกวา่ปริญญาตร ี    
  5. อาชีพของผู้มารับบริการ 

      1) เกษตรกรรม    

  2) ผู้ประกอบการ/อสิระส่วนตัว  
      3) รับราชการ/เจ้าหน้าที่ของรัฐ  

  4) รับจา้งทั่วไป 
                       5) อื่น ๆ โปรดระบ ุ………………………………………. 
  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคณุภาพการให้บริการ  
   ค่าชี้แจง : ใส่เครื่องหมาย  ในช่องที่ตรงกับความคิดของท่านมากที่สุด 
            ระดับคุณภาพความพึงพอใจ 
     5   หมายถึง    มีความพงึพอใจมากที่สุด          
     4   หมายถึง    มีความพงึพอใจมาก 
     3   หมายถึง    มีความพงึพอใจปานกลาง        
     2   หมายถึง    มีความพงึพอใจน้อย 
           1   หมายถึง    มีความพงึพอใจน้อยที่สดุ 
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1. งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

1.1 ขั้นตอนการให้บริการ 
1) มีกระบวนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว      

2) มีกระบวนการให้บริการไม่ยุ่งยากหรือไม่หลายขั้นตอน (ลดขั้นตอน)      

3) มีกระบวนการที่ให้บรกิารเป็นไปด้วยความยตุิธรรมตามล่าดับก่อน-หลัง      

4) มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย      

5) มีระยะเวลาในการใหบ้ริการที่เหมาะสม (ไม่นานเกินกว่า 15 นาที)      

1.2 ช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทางการติดตอ่การให้บริการที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง)      
2) มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ยสะดวกและทันสมัย      
3) มีช่องทางการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านสื่อที่หลากหลาย เช่น  
เสียงตามสาย/เอกสาร/สือ่อื่นๆ 

     

4) มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและด่าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็       
5) มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม      
1.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ อธัยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร       

2) เจ้าหน้าที่มีจ่านวนเพยีงพอต่อการให้บริการ      

3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู ้ทักษะ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ 
การตอบข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้ค่าแนะน่าที่ถูกต้องชัดเจน  

     

4) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจ และมีความพร้อมที่จะให้บริการ
อยู่เสมอ  

     

5) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมคีวามซื่อสัตย์และสุจรติในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น              
ไม่เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมชิอบ 

     

1.4 สิ่งอ านวยความสะดวก 
1) มีป้ายบอกจุดสถานทีต่ั้งขององค์กรแก่ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชดัเจน
และเข้าใจง่าย 

     

2) มีสิ่งอ่านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาท ิที่จอดรถ ห้องน้่า   
ที่นั่งคอยรับบริการ น้่าดืม่ ฯลฯ 

     

3) มีวัสดุ อุปกรณ์ เครือ่งมือ ที่เพียงพอต่อการมารับบริการ      
4) คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมอื มีความเหมาะสมและทันสมัย      
5) มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชดัเจนเข้าใจง่าย และเหมาะสม       
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2. งานด้านภาษ ี ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.1 ขั้นตอนการให้บริการ 
1) มีกระบวนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว      

2) มีกระบวนการให้บริการไม่ยุ่งยากหรือไม่หลายขั้นตอน (ลดขั้นตอน)      

3) มีกระบวนการที่ให้บรกิารเป็นไปด้วยความยตุิธรรมตามล่าดับก่อน-หลัง      

4) มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย      

5) มีระยะเวลาในการใหบ้ริการที่เหมาะสม (ไม่นานเกินกว่า 15 นาที)      

1.2 ช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทางการติดตอ่การให้บริการที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง)      
2) มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ยสะดวกและทันสมัย      
3) มีช่องทางการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านสื่อที่หลากหลาย เช่น  
เสียงตามสาย/เอกสาร/สือ่อื่นๆ 

     

4) มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและด่าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็       
5) มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม      
1.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ อธัยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร       

2) เจ้าหน้าที่มีจ่านวนเพยีงพอต่อการให้บริการ      

3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู ้ทักษะ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ 
การตอบข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การใหค้่าแนะน่าที่ถูกต้องชัดเจน  

     

4) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจ และมีความพร้อมที่จะให้บริการ
อยู่เสมอ  

     

5) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมคีวามซื่อสัตย์และสุจรติในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น              
ไม่เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมชิอบ 

     

1.4 สิ่งอ านวยความสะดวก 
1) มีป้ายบอกจุดสถานทีต่ั้งขององค์กรแก่ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชดัเจน
และเข้าใจง่าย 

     

2) มีสิ่งอ่านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาท ิที่จอดรถ ห้องน้่า   
ที่นั่งคอยรับบริการ น้่าดืม่ ฯลฯ 

     

3) มีวัสดุ อุปกรณ์ เครือ่งมือ ที่เพียงพอต่อการมารับบริการ      
4) คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมอื มีความเหมาะสมและทันสมัย      
5) มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชดัเจนเข้าใจง่าย และเหมาะสม       
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3. งานด้านสวัสดิการสังคม 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

2.1 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1) มีกระบวนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว      

2) มีกระบวนการให้บริการไม่ยุ่งยาก หรือไม่หลายข้ันตอน (ลดขั้นตอน)      

3) มีกระบวนการที่ให้บรกิารเป็นไปด้วยความยตุิธรรมตามล่าดับก่อน-หลัง      

4) มีแผนผัง/แผนภาพแสดงข้ันตอนการให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย      

5) มีระยะเวลาในการใหบ้ริการที่เหมาะสม (ไม่นานเกินกว่า 15 นาที)      

2.2 ช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทางการติดตอ่การให้บริการที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง)      
2) มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ยสะดวก และทันสมัย      
3) มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร/
สื่ออื่นๆ 

     

4) มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและด่าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็       
5) มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม      
2.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ อธัยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร       
2) เจ้าหน้าที่มีจ่านวนเพยีงพอต่อการให้บริการ      
3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู ้ทักษะ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ 
การตอบข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้ค่าแนะน่าที่ถูกต้องชัดเจน  

     

4) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจ และมีความพร้อมที่จะให้บริการ
อยู่เสมอ  

     

5) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมคีวามซื่อสัตย์และสุจรติในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น                
ไม่เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมชิอบ 

     

2.4 สิ่งอ านวยความสะดวก 
1) มีป้ายบอกจุดสถานทีต่ั้งขององค์กรแก่ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชดัเจน
และเข้าใจง่าย 

     

2) มีสิ่งอ่านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาท ิที่จอดรถ ห้องน้่า   
ที่นั่งคอยรับบริการ น้่าดืม่ ฯลฯ 

     

3) มีวัสดุ อุปกรณ์ เครือ่งมือ ที่เพียงพอต่อการมารับบริการ       
4) คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมอื มีความเหมาะสมและทันสมัย      
5) มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชดัเจนเข้าใจง่าย และเหมาะสม       
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4. งานด้านโยธาฯ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

3.1 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1) มีกระบวนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว      

2) มีกระบวนการให้บริการไม่ยุ่งยาก หรือไม่หลายข้ันตอน (ลดขั้นตอน)      

3) มีกระบวนการที่ให้บรกิารเป็นไปด้วยความยตุิธรรมตามล่าดับก่อน-หลัง      

4) มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย      

5) มีระยะเวลาในการใหบ้ริการที่เหมาะสม (ไม่นานเกินกว่า 15 นาที)      

3.2 ช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทางการติดตอ่การให้บริการที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง)      
2) มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ยสะดวก และทันสมัย      
3) มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร/
สื่ออื่นๆ 

     

4) มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและด่าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็       
5) มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม      
3.3 เจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้ริการ 
1) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ อธัยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร       
2) เจ้าหน้าที่มีจ่านวนเพยีงพอต่อการให้บริการ      
3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู ้ทักษะ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ 
การตอบข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้ค่าแนะน่าที่ถูกต้องชัดเจน  

     

4) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจ และมีความพร้อมที่จะให้บริการ
อยู่เสมอ  

     

5) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมคีวามซื่อสัตย์และสุจรติในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่
เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

3.4 สิ่งอ านวยความสะดวก 
1) มีป้ายบอกจุดสถานทีต่ั้งขององค์กรแก่ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชดัเจน
และเข้าใจง่าย 

     

2) มีสิ่งอ่านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาท ิที่จอดรถ ห้องน้่า   
ที่นั่งคอยรับบริการ น้่าดืม่ ฯลฯ 

     

3) มีวัสดุ อุปกรณ์ เครือ่งมือ ที่เพียงพอต่อการมารับบริการ       
4) คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมอื มีความเหมาะสมและทันสมัย      
5) มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชดัเจนเข้าใจง่าย และเหมาะสม       
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5. งานด้านสาธารณสุข 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

4.1 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1) มีกระบวนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว      

2) มีกระบวนการให้บริการไม่ยุ่งยาก หรือไม่หลายข้ันตอน (ลดขั้นตอน)      

3) มีกระบวนการที่ให้บรกิารเป็นไปด้วยความยตุิธรรมตามล่าดับก่อน-หลัง      

4) มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย      

5) มีระยะเวลาในการใหบ้ริการที่เหมาะสม (ไม่นานเกินกว่า 15 นาที)      

4.2 ช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทางการติดตอ่การให้บริการที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง)      
2) มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ยสะดวก และทันสมัย      
3) มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร/
สื่ออื่นๆ 

     

4) มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและด่าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็       
5) มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม      
4.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ อธัยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร       
2) เจ้าหน้าที่มีจ่านวนเพยีงพอต่อการให้บริการ      
3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู ้ทักษะ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ 
การตอบข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้ค่าแนะน่าที่ถูกต้องชัดเจน  

     

4) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจ และมีความพร้อมที่จะให้บริการ
อยู่เสมอ  

     

5) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมคีวามซื่อสัตย์และสุจรติในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่
เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

4.4 สิ่งอ านวยความสะดวก 
1) มีป้ายบอกจุดสถานทีต่ั้งขององค์กรแก่ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชดัเจน
และเข้าใจง่าย 

     

2) มีสิ่งอ่านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาท ิที่จอดรถ ห้องน้่า   
ที่นั่งคอยรับบริการ น้่าดืม่ ฯลฯ 

     

3) มีวัสดุ อุปกรณ์ เครือ่งมือ ที่เพียงพอต่อการมารับบริการ       
4) คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมอื มีความเหมาะสมและทันสมัย      
5) มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชดัเจนเข้าใจง่าย และเหมาะสม       
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงต่อคุณภาพการให้บริการ 
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1. ภาพงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
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2. งานด้านภาษี 
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3. ภาพงานด้านสวัสดิการสังคม 
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4. ภาพงานด้านโยธาฯ 
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5. ภาพงานด้านสาธารณสุข 
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6. ภาพการลงพื้นที่เก็บข้อมูล 
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