
 



มิติที่  2 มิติคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง 
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- หน่วยงานหรือสถาบันที่ดำเนินการสำรวจความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ ได้แก่  มหาวิทยาลัย   
ราชภัฏจันทรเกษม 
- จำนวนประชากรในพ้ืนที่ ณ วันที่ดำเนินการ
สำรวจ จำนวน 30,333 คน 
- จำนวนประชากรผู้ตอบแบบสำรวจ จำนวน 
400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 ของประชากรที่
ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการในภาพรวม ร้อยละ 95.99 แยกตาม
งานบริการได้ดังนี้ 
1. งานชำระภาษ ี
    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.13 
2.งานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  
    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.87 
3.งานขอ้มูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV 
    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.93 
4.งานการแพทย์ฉุกเฉิน 
    ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.05 
     
 
 

 



บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 
(Executive Summary) 

 
        การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ทั่วไปเพ่ือสำรวจและประเมินผลความพึงพอใจในการใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ วัตถุประสงค์เฉพาะ คือ 1) 
เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานชำระภาษี 2) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการงานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการให้บริการ
งานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV 4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานการแพทย์
ฉุกเฉิน และเพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการงานทั้ง 4 ด้าน คือด้านขั้นตอน
การให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
 ผลการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานทั้ง 4 งานขององค์การบริหารส่วน
ตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จงัหวัดสมุทรปราการ ปรากฏผลดังนี้  

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

งานบริการที่ 1 งานชำระภาษี 96.13 4.81 0.71 มากที่สุด 1 

งานบริการที ่2 งานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ย
ยังชีพผู้สูงอายุ 

95.87 4.79 0.71 มากที่สุด 4 

งานบริการที่ 3 งานข้อมูลระบบกล้องวงจร
ปิด CCTV 

95.93 4.81 0.71 มากที่สุด 3 

งานบริการที่ 4 งานการแพทย์ฉุกเฉิน 96.05 4.80 0.71 มากที่สุด 2 

โดยรวม 95.99 4.80 0.71 มากที่สุด   

พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.99 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ลำดับที่ 1 คือ งานบริการที่ 1 งานชำระ

ภาษี มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.13 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) ลำดับที่ 2 คือ 

งานบริการที่ 4 งานการแพทย์ฉุกเฉิน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.05 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) 

ลำดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 3 งานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

95.93 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) และลำดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 2 งานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพ

ผู้สูงอายุ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.87 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71)    



 สรุป ในปีงบประมาณ พ.ศ.2564 ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง 

จังหวัดสมุทรปราการ ได้กำหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานชำระภาษี งานขึ้นทะเบียนและ

จ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ งานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV และงานการแพทย์ฉุกเฉิน โดยผู้วิจัยได้

ประเมินความพึงพอใจแล้วปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจในแต่ละงานตามลำดับ  ดังนี้ ร้อยละ 96.13 

ร้อยละ 95.87 ร้อยละ 95.93 และร้อยละ 96.05 

                                      คำนวณ =    383.98 

                                                                   4 

                                                           =    95.99 

                                      คะแนนที่ได ้      =    10    คะแนน 
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         การศึกษาเพ่ือประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในครั้งนี้ ดำเนินการภายใต้ข้อตกลงร่วม (Term of Reference) ระหว่างมหาวิทยาลัยราชภัฏ
จันทรเกษม โดยคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม กับองค์การบริหารส่วนตำบล   
บางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งเป็นไปตามนโยบายของรัฐบาลและกรมส่งเสริมการ
ปกครองส่วนท้องถิ่น ที่ต้องการเพ่ิมประสิทธิภาพในการนำนโยบายไปสู่การปฏิบัติให้สอดคล้องกั บ
แผนการบริหารราชการแผ่นดินตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 23 มีนาคม 2548  
         การศึกษาประเมินผลครั้งนี้มีความมุ่งหมายที่จะประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนใน
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ ที่เน้นการ
ประเมินผลเชิงระบบเพ่ือให้เห็นถึงความเชื่อมโยงขององค์ประกอบในระบบบริการประชาชน นอกจากนั้น
ยังได้ทำการประเมินผลสำหรับใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาศักยภาพและปรับปรุงระบบการให้บริการเพ่ือ
ยกระดับคุณภาพบริการและใช้เป็นแนวทางวางแผนปรับปรุงการให้บริการขององค์กรให้ดียิ่งขึ้นในอนาคต
 การศึกษาประเมินครั้งนี้  สำเร็จลงได้ เพราะความร่วมมือของนายกองค์การบริหารส่วนตำบล   
บางเสาธง คณะผู้บริหาร และบุคลากรขององค์กร ที่อำนวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมิน
และขอขอบคุณคณะผู้ช่วยนักวิจัยทุกท่าน ที่ใช้ความทุ่มเทในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตลอดจนผู้ให้ข้อมูล
ทุกท่าน ทำให้การดำเนินงานศึกษาประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค์ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏจันทรเกษม จึงขอขอบคุณไว้ ณ โอกาสนี้  
 

คณะวิทยาการจัดการ  
มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 

            กันยายน 2564 



ค 

                         สารบัญ  
หน้า 

บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 
(Executive 
Summary) 

 ก 
 

คำนำ  ข 
สารบัญ  ค 
บทที่ 1 บทนำ ที่มาและความสำคัญของปัญหา 1 
 วัตถุประสงค์การวิจัย 2 
 ขอบเขตการวิจัย 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

2 
3 
3 

บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 5 
 แนวคิดการจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันของไทย 

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  
แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 
แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ 
แนวคิดการจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น 
ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

5 
10 
12 
22 
27 
30 
38 
46 
51 

บทที่ 3 วิธีดำเนินการวิจัย   52 
 ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 52 
 เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมเก็บข้อมูล 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
53 
55 

 สถิติทีใ่ช้ในการวิจัย 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

55 
55 

 การนำเสนอข้อมูล 56 
บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 57 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

                      
58 
 



ง 

                        สารบัญ(ต่อ) 
 
ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษ ี
ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ 
ตอนที่ 4 ระดับความพึงพอใจต่องานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV 

 
หน้า 
64 
 

69 
74 

 ตอนที่ 5 ระดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน 79 
 
 
บทที่ 5 

ตอนที่ 6 สรุปผลการสำรวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับ
บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง  
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
สรุปผลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
ข้อเสนอแนะจากการสำรวจความพึงพอใจการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางเสาธง  
ปัญหา/อุปสรรค แนวทางการแก้ไขปัญหา สิ่ งที่ประทับใจ และ
ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
บางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ 
บรรณานุกรม 
ภาคผนวก 
   แบบสอบถาม 
   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน 
   รูปลงพ้ืนที ่     
   คณะที่ปรึกษาและทีมงานวิจัย 

 
84 
86 
86 

 
87 
 
 

88 
90 
 

   
       

      
 

 

        
 
 
 
 
 

 



จ 

                                
  

                           สารบัญตาราง  
หน้า 

ตารางที ่4.1 แสดงจำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามเพศ 58 
ตารางที่ 4.2 แสดงจำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามอายุ 59 
ตารางที ่4.3 

 
แสดงจำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามระดับ
การศึกษา 

 
60 

ตารางที ่4.4 
ตารางที่ 4.5 

แสดงจำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามอาชีพ 
แสดงจำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 

61 
 

62 
ตารางที ่4.6 

 
ตารางที ่4.7 
ตารางที ่4.8 

แสดงจำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตาม
ช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 
แสดงระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษี ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
แสดงระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษี ด้านช่องทางการให้บริการ 

 
63 
64 
65 

ตารางที ่4.9 
ตารางที ่4.10 
ตารางที ่4.11 
ตารางที ่4.12 

 
ตารางที ่4.13 

 
ตารางที ่4.14 

 
ตารางที ่4.15 

 
ตารางที ่4.16 

 
ตารางที ่4.17 

 
ตารางที ่4.18 

 
ตารางที่ 4.19 

 

แสดงระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
แสดงระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษี ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษ ี
แสดงระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
แสดงระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
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บทที่ 1 
บทนำ 

1.1 หลักการและเหตุผล 

 ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ได้ให้ความสำคัญต่อการปกครอง
ส่วนท้องถิ่นเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะมาตรา 250 บัญญัติไว้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่
และอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนใน
ท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชน
ในท้องถิ่น การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร 
การจัดทำบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและการคลัง และการ
กำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งต้องทำเพียงเท่าที่จำเป็นเพ่ือการคุ้มครองประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงิน
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยคำนึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
แต่ละรูปแบบ และต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกัน
การก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย นอกจากนี้ รัฐธรรมนูญฉบับดังกล่าว  
ยังได้เน้นการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้คำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนใน
ท้องถิ่นและความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้จำนวนและความหนาแน่นของ
ประชากร และพ้ืนที่ที่ต้องรับผิดชอบประกอบกัน ซึ่งในองค์กรดังกล่าวมีทั้งบุคลากร ที่เป็นข้าราชการ 
พนักงานส่วนท้องถิ่น และบุคลากรที่มาจากการเลือกตั้ง ร่วมกันทำหน้าที่ในการบริหารจัดการ และ
ดำเนินงานในท้องถิ่นนั้น ๆ และให้บริการแก่ประชาชนในพ้ืนที่อย่างมีประสิทธิภาพ องค์กรจะต้องมี
การวางแผนกำลังคน การวิเคราะห์การจัดโครงสร้างและอย่างมีระบบ เพ่ือให้การปฏิบัติงานบรรลุผล
ตามเจตนารมณ์ของกระทรวงมหาดไทยและรัฐบาลต่อไป    
 องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีอำนาจหน้าที่ในการ
จัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน โดยมุ่งเน้นการบริหารราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน ส่ง
ให้เกิดผลสำเร็จตามภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่า และ
ที่สำคัญองค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง ต้องสามารถจัดการบริการที่อำนวยความสะดวกและ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน เพ่ือให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของการกระจายอำนาจการ
ปกครองไปสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบกับกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นได้กำหนด
แนวนโยบายในการพัฒนาประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น โดยกำหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ สำหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่น 
ในส่วนขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง พนักงานและเจ้าหน้าที่จะได้รับประโยชน์ตอบแทน 
ต้องได้รับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการจาก ก.ทจ. และหนึ่งในกรอบ
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งานการประเมินต้องประเมินคุณภาพการให้บริการโดยการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง ได้เล็งเห็นความสำคัญของการพัฒนาประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์สุขของ
ประชาชนและเพ่ือเป็นขวัญกำลังใจแก่พนักงานที่ตั้งใจทุ่มเทการปฏิบัติหน้าที่ให้บรรลุวัตถุประสงค์ จึง
ได้ร่วมกับคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษม ทำการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง เพ่ือนำผลการประเมินมาเป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการ
พัฒนาการปฏิบัติราชการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง 
ในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 2. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางเสาธง 

 

1.3 ขอบเขตการวิจัย 

 1. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชน 
ที่ได้มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ 
จากนัน้ทำการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จำนวน 400 คน  
 2. ขอบเขตด้านระยะเวลา ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้วิจัยเริ่มจัดเตรียมข้อมูลพ้ืนฐาน สร้าง
แบบสอบถาม ดำเนินการสำรวจข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และจัดทำรายงานผลการสำรวจ ตั้งแต่วันที่ 1 
เดือนตุลาคม พ.ศ. 2563 – วันที่ 30 เดือนกันยายน พ.ศ. 2564    
 3. ขอบเขตด้านเนื้อหา ทำการสำรวจระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ โดยมีขอบเขตด้าน
เนื้อหาในประเด็นสำคัญ 4 ด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้าน
ช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก จากงานบริการ จำนวน 4 งาน คือ งานชำระภาษี งานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
งานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV และงานการแพทย์ฉุกเฉิน    
 4. ขอบเขตด้านพ้ืนที่ มีขอบเขตด้านพ้ืนที่ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอ
บางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ แยกตามภารกิจทีห่น่วยงานกำหนด 
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1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. เพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง
 2. เพ่ือให้คณะผู้บริหาร ข้าราชการและพนักงานขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง 
สามารถนำผลการสำรวจไปเป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการพัฒนาการดำเนินงาน ด้านการให้บริการแก่
ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น       
 3. เพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จะเป็นตัวบ่งชี้มาตรฐานการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อันจะนำไปสู่การพัฒนาการให้บริการประชาชนที่มี
ประสิทธิภาพต่อไป 

 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ   

ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและความคิดเห็นของผู้รับบริการที่มีต่อ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก  

ด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง มีขั้นตอนการให้บริการที่เป็นระบบ เหมาะสม เข้าใจง่าย 
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน สะดวกรวดเร็ว ครบถ้วนชัดเจน โปร่งใส ตรวจสอบได้ สามารถปฏิบัติได้จริง มีผัง
ลำดับขั้นตอนและป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ อย่างชัดเจนและถูกต้อง มีการกำหนดระยะเวลาขั้นตอน
การให้บริการไว้อย่างชัดเจนเหมาะสม รวมถึงมีการจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการก่อน-หลังของผู้มา
รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว มีช่องทางในการแจ้งประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ อย่างทั่วถึง ได้แก่ เสียงตามสาย หอกระจายข่าว แพลตฟอร์มประเภท 
Facebook, Line และเว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น วันเวลาราชการหรือวันหยุดราชการเปิดให้มี
ช่องทางเข้าถึงได้อย่างสะดวก มีการให้บริการในช่วงพักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ 
หรือออกรับบริการนอกสถานที่ มีกล่องหรือตู้รับฟังปัญหา ข้อร้องเรียนร้องทุกข์และข้อคิดเห็นของผู้
มารับบริการ สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่ายและสะดวก รวมถึงมีช่องทางการให้บริการ
เพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ และนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการให้บริการ 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายเหมาะสม 
เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิกงาน กิริยามารยาทดี และมีบุคลิกภาพที่ดี 
วางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนได้อย่างทันท่วงที 
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการบริการ เช่น การ
เตรียมเอกสารให้กับผู้มารับบริการ เป็นต้น มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อ
ซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ และให้คำปรึกษาแก้ปัญหา
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ต่างๆ ได้เป็นอย่างดี รวมถึงเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ มี
ความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 
และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มที่ 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการ
เดินทางมารับบริการ เช่น ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน สถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทาง
มารับบริการ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ ที่นั่งคอยรับบริการ จุด
บริการน้ำดื่ม หนังสือพิมพ์ มีเครื่องตรวจวัดอุณหภูมิและเจลแอลกอฮอล์ไว้คอยให้บริการ เป็นต้น 
สถานที่มารับบริการโดยรวมสะอาด สะดวกสบาย มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยและเพียงพอ อุปกรณ์ 
เครื่องมือเครื่องใช้ และเอกสารในการให้บริการมีความทันสมัย มีคุณภาพ มีความเพียงพอและมีความ
เป็นระเบียบเหมาะสม รวมทั้งมีคู่มือแนะนำในการใช้บริการในงานบริการต่าง ๆ การจัดสถานที่
ภายในหน่วยงานมีความเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบเรียบร้อยสะดวกต่อการมาติดต่อรับบริการ และป้าย
ข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  ป้ายบอกหน่วยงานมีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชน ที่เคยเข้ารับบริการงาน
บริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ ประจำปี
งบประมาณ พ.ศ. 2564 (1 ตุลาคม 2563 – 30 กันยายน 2564)  
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอ        
บางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งเป็นพื้นที่ในการทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้ง
นี้  
 การบริการ หมายถึง การบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง 
จังหวัดสมุทรปราการ ต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ ต่อด้านช่องทางการให้บริการ ต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      
 งานที่จะให้ประเมินความพึงพอใจ หมายถึง งานที่จะให้ประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 4 
งาน โดยเลือกจากงานดังต่อไปนี้ งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา(การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข และงานด้านอื่นๆ 

 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและ
การให้บริการ ซึ่งได้รวบรวมข้อมูลจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
  2.1 แนวคิดการจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันของไทย 
  2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
  2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
  2.4 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 
  2.5 แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ  
   2.6 แนวคิดการจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น  
                 2.7 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง  
      2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
      2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
2.1 แนวคิดการจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันของไทย  
 ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทย มี 2 รูปแบบ คือ 1) การปกครองส่วนท้องถิ่น
รูปแบบทั่วไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถิ่นที่มีอยู่ทั่วประเทศ ซึ่งในทุกจังหวัดจะมี 3 ประเภท
ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) ยกเว้น
กรุงเทพมหานคร  2) การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับรูปแบบ
ทั่วไป จะมีขึ้นเป็นกรณีไป ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเที่ยว ซึ่งไม่
เหมาะสมที่ต้องทำรายงานการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ซึ่งจะใช้รูปแบบทั่วไปมาใช้ในการปกครอง 
และในปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยาที่มีการปกครองในรูปแบบพิเศษ (รุ่งรัตนา        
เจริญจิตต์, 2555 หน้า 9-11)  
 สำหรับโครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป ได้กำหนดให้มีการ
เปลี่ยนแปลงรูปแบบโครงสร้างใหม่เป็น 5 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การ
บริหารส่วนตำบล กรุงเทพมหานคร และ เมืองพัทยา ดังนี้  
 1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดใหญ่
ที่สุด และตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2546 โครงสร้างของ
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องค์การบริหารส่วนจังหวัด ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและนายกองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในจังหวัดนั้น ทำ
หน้าที่นิติบัญญัติ มีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี สำหรับจำนวนของสมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดของแต่ละจังหวัดขึ้นอยู่กับจำนวนราษฎรในจังหวัดนั้น ๆ โดยให้ถือเกณฑ์ตาม
จำนวนราษฎรแต่ละจังหวัดตามหลักฐานการทะเบียนราษฎรที่ประกาศในปีสุดท้ายก่อนปีที่มีการ
เลือกตั้ง ดังนี้ จังหวัดใดมีประชากรไม่เกิน 500,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
จำนวน 24 คน จังหวัดใดมีประชากรเกิน 500,000 คน แต่ไม่เกิน 1,000,000 คน ให้มีสมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนจังหวัด จำนวน 30 คน จังหวัดใดมีประชากรเกิน 1,000,000 คน แต่ไม่เกิน 
1,500,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด จำนวน 36 คน จังหวัดใดมีประชากรเกิน 
1,500,000 คน แต่ไม่เกิน 2,000,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด จำนวน 42 คน 
จังหวัดใดมีประชากรเกิน 2,000,000 คนขึ้นไป ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด จำนวน 
48 คน นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด มีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี ทำหน้าที่เป็นหัวหน้า
ฝ่ายบริหาร ซึ่งมีที่มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนภายในจังหวัดนั้น และนายกองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด มีอำนาจแต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดตามที่กฎหมายกำหนด
สำหรับรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดให้มาจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ดังนี้ ใน
กรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 48 คน ให้แต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด
ได้ไม่เกิน 4 คน ในกรณีที่มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 36 หรือ 42 คน ให้แต่งตั้งรอง
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 3 คน ในกรณีที่มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
24 หรือ 30 คน ให้แต่งต้ังรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 2 คน องค์การบริหารส่วน
จังหวัดมีอำนาจและหน้าที่เป็นหน่วยงานอำนวยการ บูรณาการ การประสานงาน ส่งเสริมสนับสนุน
การพัฒนาองค์ความรู้บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การจัดทำโครงการสาธารณะหรือ
กิจกรรมสาธารณะที่มีลักษณะบูรณาการในภาพรวมของจังหวัด หรือภารกิจขนาดใหญ่ที่ไม่ซ้ำซ้อนกับ
เทศบาล ซึ่งต้องได้รับการร้องขอหรือได้รับความยินยอมจากเทศบาลก่อน ในกรณีที่ดำเนินการซ้ำซ้อน
กับเทศบาล เช่น การบำรุงดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม (แหล่งน้ำทรัพยากรธรรมชาติ
การจัดทำบ่อบำบัดน้ำเสีย การจัดการขยะ หรืออ่ืน ๆ) การจัดตั้งศูนย์บริการผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วย
เอดส์ เป็นต้น หน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดจะมีลักษณะงานเป็นหน่วยงานอำนวยการด้าน
การบริหารงานท้องถิ่นให้แก่เทศบาล และให้การสนับสนุนและส่งเสริมหน่วยงานของรัฐตามที่ได้รับ
การรอ้งขอ  
 2. เทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 แก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติ
เทศบาล (ฉบับที่12) พ.ศ. 2546 ได้แบ่งเทศบาลออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ เทศบาลตำบล เทศบาล
เมือง และเทศบาลนคร โดยเทศบาลนั้นประกอบด้วย สภาเทศบาล และนายกเทศมนตรี มาตรา 15 
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สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตาม
กฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นตามจำนวน ดังต่อไปนี้ (1) สภา
เทศบาลตำบล ประกอบด้วยสมาชิกจำนวน 12 คน (2) สภาเทศบาลเมือง ประกอบด้วยสมาชิก
จำนวน 18 คน (3) สภาเทศบาลนคร ประกอบด้วยสมาชิกจำนวน 24 คน ผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้ง
เป็นสมาชิกสภาเทศบาล นอกจากต้องมีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้ามตามกฎหมายว่าด้วยการ
เลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น และจะต้องไม่เป็นผู้ที่พ้นจากตำแหน่งสมาชิกสภา
ท้องถิ่น คณะผู้บริหารท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น รองผู้บริหารท้องถิ่น หรือที่ปรึกษาหรือเลขานุการ
ของผู้บริหารท้องถิ่น เพราะเหตุมีส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อมในสัญญาหรือกิจการที่กระทำ
กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ยังไม่ถึงห้าปีนับถึงวันรับสมัครเลือกตั้งในกรณีที่ตำแหน่งสมาชิกสภา
เทศบาลว่างลงไม่ว่าด้วยเหตุใดและยังมิได้มีการเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาลขึ้นแทนตำแหน่งที่ว่าง  
ให้สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลเท่าที่มีอยู่  มาตรา 48 ทวิ  ให้ เทศบาลมี
นายกเทศมนตรีคนหนึ่งซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน ตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้ง
สมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น มาตรา 48 อัฏฐ นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั้ งรอง
นายกเทศมนตรีซึ่งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาล เป็นผู้ช่วยเหลือในการบริหารราชการของเทศบาลตามที่
นายกเทศมนตรีมอบหมายได้ตามเกณฑ์ ดังต่อไปนี้ (1) เทศบาลตำบล ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรี
ได้ไม่เกิน 2 คน (2) เทศบาลเมือง ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 3 คน (3) เทศบาลนคร ให้
แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 4 คน รายงานการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 
มิติด้านคุณภาพการให้บริการ นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั้งที่ปรึกษานายกเทศมนตรีและเลขานุการ
นายกเทศมนตร ีซ่ึงมิใช่สมาชิกสภาเทศบาลได้โดยในกรณีเทศบาลตำบลให้แต่งตั้งได้จำนวนรวมกันไม่
เกิน 2 คน ในกรณีเทศบาลเมืองให้แต่งตั้งได้จำนวนรวมกันไม่เกิน 3 คน และในกรณีเทศบาลนครให้
แต่งตั้งได้จำนวนรวมกันไม่เกิน 5 คน  
 3. องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) สำหรับรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าวนี้
เป็นองค์กรที่มีจำนวนมากที่สุดและมีความใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นมากที่สุด มีฐานะเป็นนิติ
บุคคลและราชการส่วนท้องถิ่นมากที่สุด จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหาร
ส่วนตำบล พ.ศ. 2537 ซึ่งมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 2 มีนาคม พ.ศ. 2538 ตามพระราชบัญญัติสภา
ตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล แก้ไขเพ่ิมเติมโดย พ.ร.บ.สภาตำบล และองค์การบริหารส่วน
ตำบล (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2546 องค์การบริหารส่วนตำบลประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนตำบล 
(สภา อบต.) และนายกองค์การบริหารส่วนตำบล มาตรา 45 สภาองค์การบริหารส่วนตำบล 
ประกอบด้วย สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลจำนวนหมู่บ้านละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งขึ้นโดยราษฎร
ผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลนั้น หลักเกณฑ์และวิธีการสมัครรับ
เลือกตั้งและการเลือกตั้งให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้ งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหาร
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ท้องถิ่น อายุของสภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีกำหนดคราวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกตั้ง มาตรา 46 
สภาองค์การบริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าที่ดังต่อไปนี้ (1) ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาองค์การ
บริหารส่วนตำบล เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารกิจการขององค์การบริหารส่วนตำบล (2) พิจารณา
และให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนตำบล ร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่าย
ประจำปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติม (3) ควบคุมการปฏิบัติงานของนายกองค์การ
บริหารส่วนตำบล ให้เป็นไปตามกฎหมาย นโยบาย แผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบล ข้อบัญญัติ 
ระเบียบ และข้อบังคับของทางราชการ มาตรา 57 ให้สภาองค์การบริหารส่วนตำบลเลือกปลัด
องค์การบริหารส่วนตำบล หรือสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลคนหนึ่งเป็นเลขานุการสภา
องค์การบริหารส่วนตำบล โดยมีหน้าที่รับผิดชอบงาน ธุรการ และจัดการประชุม และงานอ่ืนใดตามที่
ประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบลมอบหมาย ทั้งนี้ให้คำนึงถึงความรู้ความสามารถอันจะเป็น
ประโยชน์ต่อสภาองค์การบริหารส่วนตำบล เลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนตำบลพ้นจากตำแหน่ง
เมื่อครบอายุของสภาองค์การบริหารส่วนตำบล หรือเมื่อมีการยุบสภาองค์การบริหารส่วนตำบล หรือ
สภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีมติให้พ้นจากตำแหน่ง ในส่วนของนายกองค์การบริหารส่วนตำบล 
มาตรา 58 ให้องค์การบริหารส่วนตำบลมีนายกองค์การบริหารส่วนตำบล 1 คน ซึ่งมาจากการเลือกตั้ง
โดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่ น 
มาตรา 66 องค์การบริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าที่ในการพัฒนาตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม 
และวัฒนธรรม มาตรา 67 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมายองค์การบริหารส่วนตำบล มีหน้าที่ต้องทำในเขต
องค์การบริหารส่วนตำบล ดังต่อไปนี้ (1) จัดให้มีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก (2) รักษาความ
สะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งกำจัดมูลฝอย และสิ่งปฏิกูล (3) ป้องกันโรค
และระงับโรคติดต่อ (4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และ
วัฒนธรรม (6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ (7) คุ้มครอง ดูแล และ
บำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม (8) บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญา
ท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น (9) ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรร
งบประมาณหรือบุคลากรให้ตามความจำเป็นและสมควร  
 4. กรุงเทพมหานคร หรือ กทม. มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
รูปแบบพิเศษ เนื่องจากกรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวงและมีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจ จึงต้องมี
การบริหารจัดการเฉพาะ ตามที่พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 
วางหลักเกณฑ์ไว้โครงสร้างของกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย (1) สภากรุงเทพมหานคร (2) ผู้ว่า
ราชการกรุงเทพมหานคร สภากรุงเทพมหานครและกรุงเทพมหานคร มีสมาชิกสภากรุงเทพมหานคร 
(ส.ก.) มาจากการเลือกตั้งจากประชาชนโดยตรงและสภากรุงเทพมหานครจะมีประธานสภา
กรุงเทพมหานคร 1 คน รองประธานสภากรุงเทพมหานคร อีกไม่เกิน 2 คน ซึ่งสภากรุงเทพมหานคร
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เลือกจากสมาชิกสภาโดยให้ดำรงตำแหน่งวาระละ 2 ปี ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร เป็นหัวหน้าฝ่าย
บริหารมาจากการเลือกตั้ง โดยวิธีออกเสียงลงคะแนนโดยตรงและลับ ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมี
วาระในการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปีนับแต่วันเลือกตั้ง การเลือกตั้งผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครจะ
กระทำได้ เมื่อได้มีพระราชกฤษฎีกากำหนดให้มีการเลือกตั้งแล้ว ซึ่งระบุวันเลือกตั้งและระยะเวลารับ
สมัครเลือกตั้งผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีอำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 อาทิ กำหนดนโยบายและบริหารราชการสั่งอนุญาต อนุมัติเกี่ยวกับ
ราชการของกรุงเทพมหานคร แต่งตั้งและถอดถอนรองผู้ว่าฯ เลขานุการฯ ผู้ทรงคุณวุฒิ ที่ปรึกษา
บริหารราชการ ตามที่คณะรัฐมนตรี นายกรัฐมนตรี หรือรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย
มอบหมายวางระเบียบเพื่อให้งานของกรุงเทพมหานครเป็นไปด้วยความเรียบร้อย  
 5. เมืองพัทยา เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ที่ได้เคยทดลองใช้การจัดการ
ปกครองแบบผู้จัดการเมือง (City Manager) หรือที่เรียกว่า Council and manager From เพียง
แห่งเดียวนับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2521 เหมือนกับในหลายเมืองของสหรัฐอเมริกา โดยสาระสำคัญของ
รูปแบบนี้ คือ แยกความรบัผิดชอบระหว่างฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหาร เป็นการให้ได้มาซึ่งผู้บริหาร
ที่เป็นมืออาชีพ เมืองพัทยาในปัจจุบันตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ.
2542 และแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2552 ได้กำหนดให้โครงสร้างการบริหารเมืองพัทยา 
ประกอบด้วย สภาเมืองพัทยา และนายกเมืองพัทยา ดังนี้ สภาเมืองพัทยา ทำหน้าที่ฝ่ายนิติบัญญัติ 
ประกอบด้วยสมาชิกเมืองพัทยาจำนวน 24 คน มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ์
เลือกตั้งในเขตเมืองพัทยา สภาเมืองพัทยาจะเลือกสมาชิกสภา 1 คนเป็นประธานสภาเมืองพัทยา และ
เลือกอีก 2 คน เป็นรองประธานสภาเมืองพัทยา แล้วเสนอผู้ว่าราชการจังหวัดชลบุรีแต่งตั้งสมาชิก
สภาเมืองพัทยามีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี ประธานสภาเมืองพัทยามีหน้าที่ดำเนินการ
ประชุม และดำเนินกิจการอ่ืน ๆ ให้เป็นไปตามข้อบังคับของเมืองพัทยา นอกจากนี้ ยังมีปลัดเมือง
พัทยาทำหน้าที่เลขานุการสภาเมืองพัทยา มีหน้าที่รับผิดชอบงานธุรการ และการจัดประชุมและงาน
อ่ืนใดตามที่สภาเมืองพัทยามอบหมาย (สมคิด เลิศไพฑูรย์, 2547, หน้า 5) นายกเมืองพัทยา ทำหน้าที่
ฝ่ายบริหาร มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตเมืองพัทยา นายกเมือง
พัทยามีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี ในการบริหารกิจการของเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยา
สามารถจัดตั้งทีมบริหารเมืองพัทยาได้ตามความจำเป็นและเหมาะสม เช่น รองนายกเมืองพัทยาไม่
เกิน 4 คน เลขานุการและผู้ช่วยเลขานุการนายกเมืองพัทยา ประธานที่ปรึกษา หรือคณะทีป่รึกษาของ
นายกเมืองพัทยาได้ 
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2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ      
 ความหมายของความพึงพอใจ      
 Wolman (1973: 392) ได้ ให้ ค ำ จ ำ กั ด ค ว า ม ข อ งค ว า ม พึ งพ อ ใจ  ( Satisfaction)  
ตามความหมาย ของพจนานุกรมทางด้านพฤติกรรม ว่าเป็นสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข 
ความอ่ิมเอมใจ เมื่อความต้องการหรือแรงจูงใจของตนได้รับการตอบสนอง    
 Mullins (1985: 280) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติ 
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ หลาย ๆ ด้าน เป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่
ประสบความสำเร็จในงานด้านปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษย์จะมีแรงผลักดันบางประการให้ตัว
บุคคล ซึ่งเกิดจากการที่ตนเองพยายามจะบรรลุเป้าหมายบางอย่าง เพื่อที่จะสนองต่อความต้องการ  
หรือความคาดหวังที่มีอยู่ และเมื่อบรรลุเป้าหมายนั้นจะเกิดความพอใจเป็นการสะท้อนกลับไปยัง
จุดเริ่มต้น เป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก     
 Kotler (1994) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจว่าเป็นระดับความรู้สึกที่ มีผลมาจากกา ร
เปรียบเทียบ ระหว่างการรับรู้ผลจากการทำงาน หรือประสิทธิภาพกับความคาดหวังของลูกค้าโดย
ลูกค้าได้รับบริการหรือสินค้าต่ำกว่าความคาดหวัง จะเกิดความไม่พึงพอใจแต่ถ้าตรงกับความคาดหวัง
ลูกค้าจะเกิดความพอใจและถ้าสูงกว่า ความคาดหวังจะเกิดความประทับใจ   
 กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ได้กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจว่า สิ่งที่ควร
จะเป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีก 
รูปแบบหนึ่ง ซึ่งเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณ์ที่มนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือ 
น้อยก็ได้ และเป็นความรู้สึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ก็เมื่อได้สิ่งนั้น 
สามารถตอบสนองความต้องการ หรือทำให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึก
ที่พึงพอใจ แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวัง ก็จะทำให้เกิดความรู้สึกทางลบ  
เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ         
 พจนา นูมหันต์ (2550: 9) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นอารมณ์ 
ความรู้สึกและทัศนคติของบุคคลที่สืบเนื่องมาจากสิ่งเร้าและแรงจูงใจ โดยจะแสดงปรากฏออกมาทาง
พฤติกรรม เกิดขึ้นเมื่อความต้องการได้รับการตอบสนอง และบรรลุจุดมุ่งหมายที่ตั้งไว้รับหนึ่งหรือได้
ผลประโยชน์ตอบแทน ทั้งทางด้านวัตถุและด้านจิตใจ ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการพ้ืนฐานได้
และจะรู้สึกมีความสุข เมื่อได้รับผลสำเร็จตามความมุ่งหมาย ความต้องการและแรงจูงใจ  
 จันจิรา จิตจง (2552: 32) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึก หรือทัศนคติ
ทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือมีความชื่นชอบพอใจ ต่อการที่บุคคลอ่ืนกระทำการสิ่งใด  
สิ่งหนึ่งตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลหนึ่ง ที่ปรารถนาให้กระทำในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้น 
ก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ ความพึงพอใจของแต่ละ
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บุคคลย่อมมีความแตกต่างกัน หรือมีความพึงพอใจมากน้อยขึ้นอยู่กับค่านิยมของแต่ละคน  
และความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ทำให้เกิดความพึงพอใจตลอดจนสิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจสามารถทำให้
ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่ได้รับ ความสวยงาม ความเสมอภาค 
ความเป็นกันเอง การได้รับการตอบสนองในสิ่งที่ต้องการ เป็นต้น    
 จิตจารัตน์ โนนรุ่งเรือง (2553: 9) ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกด้านบวกของบุคคลที่มี
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการของบุคคลนั้นได้ โดยแสดงออกมาในรูป
ของความรู้สึกที่พึงพอใจมาก ปานกลาง น้อย ซึ่งจะแตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล  
 สุธาดา สินทองวัฒนา (2554: 6) ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึก หรือ ทัศนคติ ของบุคคล
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงการประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคติต่อสิ่งนั้นเป็นไป 
ในทางบวก หรือทางลบ ความรู้สึกหรือทัศนคติในทางบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อมีความสุข 
ปราศจากความเป็นทุกข์ได้รับการตอบสนองอย่างสมบูรณ์ครบถ้วน  หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับ
หนึ่งต่อสิ่งนั้น แสดงให้เห็นสภาพของความพึงพอใจในสิ่งนั้นด้วย แต่ถ้าเป็นความรู้สึกที่ปราศจาก
ความสุข มีความทุกข์ได้รับการตอบสนองไม่สมบูรณ์ครบถ้วน หรือไม่บรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง
ต่อสิ่งนั้น ก็จะมีความรู้สึกหรือทัศนคติในทางลบ จึงแสดงให้เห็นสภาพของความไม่พึงพอใจต่อสิ่งนั้น 
ดังนั้นความพึงพอใจจึงอาจเปลี่ยนแปลงไปได้ตามกาลเวลาและสถานการณ์  รวมทั้งสิ่งแวดล้อมอ่ืน ๆ 
ที่เปลี่ยนแปลงไป          
 ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกหรือ
ทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือมีความชื่นชอบ พอใจต่อการที่บุคคลอื่นกระทำการ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการของบุคคลหนึ่งที่ปรารถนา  ให้กระทำในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะ
เกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของ  
แต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันหรือมีความพึงพอใจมากน้อยขึ้นอยู่กับค่านิยมของแต่ละบุคคล
และความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ทำให้เกิดความพึงพอใจตลอดจนสิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจสามารถทำให้
ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่ได้รับ  ความสวยงาม ความเป็นกันเอง 
ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการตอบสนองในสิ่งที่ต้องการและความศรัทธา เป็นต้น 
 อมรารัตน์ บุญภา (2557) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกของมนุษย์ที่ได้รับสิ่งที่ตนเองต้องการในระดับหนึ่งในห้วงเวลานั้ น ๆ ซึ่งอาจเป็นสิ่งของที่
ได้รับการบริการที่ตรงใจ ความสะดวกสบาย ความคุ้มค่าความยุติธรรม ที่แสดงออกมาทางพฤติกรรม 
โดยแสดงออกมาในด้านบวก เช่น การมีความสุขกับการที่ได้สิ่งของที่ตนต้องการ  
 เอมอร พงษ์เกิดลาภ (2558) ได้สรุปความพึงพอใจว่า ความรู้สึกต่อการตอบสนองความ
ต้องการในด้านบวก ความชอบ ความสบายใจ ต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง ซึ่งจะมีโอกาสเปลี่ยนแปลงไปจากผลการตอบสนองความต้องการของตนเองต่อสิ่งนั้น 
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 การวัดความพึงพอใจ ลัทธิกาล ศรีวะรมย์ (2538: 156) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจใน
งานสามารถกระทำ 2 วิธี คือ        
 1. การวัดแบบให้คะแนนเดี่ยว (Single Global Ratting) เป็นการถามใช้แบบสอบถาม
คำถามโดยให้พนักงานตอบเป็นรายบุคคลและให้คะแนนเป็นช่วง ๆ ระหว่าง 1-5 โดยตอบว่าความ 
พึงพอใจมากที่สุด พอใจ เฉย ๆ ไม่ค่อยพอใจ และไม่พอใจอย่างมาก    
 2. การวัดแบบให้คะแนนรวบยอด (Summation score) สเกลการวัดทัศนคติที่ถามผู้ตอบให้
แบ่งสัดส่วนจากคะแนนที่คงที่ เพ่ือระบุถึงความสำคัญที่สัมพันธ์ของคุณสมบัติต่าง ๆ หรือหมายถึ ง
สเกลการให้คะแนนเชิงเปรียบเทียบ      
 สาโรช ไสยสมบัติ (2534: 39) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจอาจกระทำได้หลายวิธีดังนี้ 
 1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นที่นิยมทำกันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการขอร้องหรือขอ
ความช่วยเหลือจากบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มหรือกำหนดคำตอบไว้ให้
เลือกตอบ หรือเป็นคำตอบอิสระ หรือคำตอบที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ 
ที่หน่วยงานกำลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่ให้บริการ ระยะเวลาในการ
ให้บริการ และบุคลากรผู้ให้บริการ เป็นต้น       
 2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีหนึ่งที่ได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ ซึ่งเป็น
วิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความชำนาญของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบคำถาม 
ให้ตรงข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นับเป็นวิธีการที่ประหยัดและมี
ประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง        
 3. การสังเกต เป็นวิธีหนึ่งที่จะทำให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการโดยวิธีการ
สังเกตจากพฤติกรรม ทั้งก่อนมารับบริการ ขณะมารับบริการ และหลังจากการได้รับบริการแล้ว เช่น 
การสังเกตจากกิริยา ท่าทาง การพูด สีหน้า และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นต้น การวัดความ
พึงพอใจโดยวิธีนี้ผู้วัดต้องกระทำอย่างจริงจัง และมีแบบแผนที่แน่นอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดับ
ความพึงพอใจของผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง       

 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ       
 ความหมายของการให้บริการ       
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของคำว่า บริการ หมายถึง การ
ปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ       
 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542: 7) การบริการ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า "Service" ซึ่งหาก
นำตัวอักษรแต่ละตัวมาแยกเป็นคำใหม่ จะพบคำที่มีความหมายดี ๆ จำนวนหนึ่ง ซึ่งเป็นลักษณะ 7 
ประการของผู้ให้บริการที่ดี ดังนี้        
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 S = Smiling & Sympathy คือ ยิ้มแย้ม และเอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ลำบากยุ่งยากของผู้รบับริการ         
 E = Early Response คือ ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็วทันใจ
 R = Respectful คือ แสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติลูกค้า   
 V = Voluntariness Manner คือ ลักษณะการให้บริการเป็นแบบสมัครใจและเต็มใจ  
 I = Image Enhancing คือ แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการ และเสริมสร้าง 
ภาพพจน์ขององค์การด้วย         
 C = Courtesy คือ กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน  
 E = Enthusiasm คือ มีความกระฉับกระเฉง และความกระตือรือร้นอยู่เสมอในขณะบริการ 
จะให้บริการมากกว่าทีค่าดหวังเสมอ       
 Millet (1954) กล่าวว่า เป้าหมายสำคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้       
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ 
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ 
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับ  
การปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน    
 2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely service) หมายถึง ในการให้บริการ จะต้อง
มองว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน    
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้อง  
มีลักษณะมีจำนวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
right geographical location) ความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจำนวน 
การบริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการ สร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่ 
เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน   
ที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้      
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ 
ความสามารถที่จะทำหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม    
 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการ
หรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ  (ผู้บริโภค/ลูกค้า/



14 

 

ผู้รับบริการ) กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือ
ในทางกลับกัน ระหว่างผู้ ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใด 
อย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลสำเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์
และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระทำที่ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าอันนำไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป มุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบ
และทำให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น     
 สุนันทา ทวีผล (2550: 13) กล่าวถึงการให้บริการ สรุปได้ดังนี้    
 1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการ
ที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจัด
ให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออำนวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินงานนั้น ๆ    
 2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ 
มิใช่ทำ ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ     
 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค และ
เท่าเทียมกัน           
 4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ 
ได้รับ             
 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ หรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป         
 ความหมายของคุณภาพการบริการ      
 Schmenner (1995 อ้างถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2557) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการ 
ไว้ว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการรับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้ รับจาก
บริการนั้น หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะทำให้ผู้รับบริการมองคุณภาพ
การให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกันข้าม หากผู้รับบริการ
รับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวกหรือมี
คุณภาพในการบริการ นั่นเอง       
 Zineldin (1996 อ้างถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2557) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากที่เขา
ได้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ และมีความต้องการที่จะใช้บริการนั้น รวมทั้งการที่เขาได้ทำการ
ประเมินและเลือกที่จะใช้บริการ        
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 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตาม
แนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) (มหาวิทยาลัยศรีปทุม, 2554) มีหลักการดังนี้  
 1. ผู้รับบริการสำคัญที่สุด (Customer focus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่สำคัญ  
ของงานบริการ ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ            
 2. มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (Common vision) เป็นการรวมพลังเพ่ือสร้างสรรค์ให้ผู้รับบริการ และผู้
บริการมีส่วนร่วมในการกำหนดเป้าหมายร่วมกัน และมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมายดังกล่าว 
 3. ทีมงานสัมพันธ์ (Teamwork & Empowerment) ทุกคนต้องทำงานเป็นทีมผู้ปฏิบัติงาน 
จะต้องได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรม ข้อมูลและโอกาสเพ่ือให้นำศักยภาพของตนมาใช้อย่าง
เต็มที ่            
 4. มุ่งมั่นกระบวนการ (Process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการทำงานให้กระชับง่าย
ในการปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานทำงานได้ดีที่สุด   
 5. มีกระบวนการแก้ปัญหา (Problem solving process) เป็นการนำกระบวนการทาง
วิทยาศาสตร์ มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ  ทางเลือก 
และนำมาปฏิบัติเป็นมาตรฐาน         
 6. ผู้นำให้การสนับสนุน (Leadership support) ผู้นำมีบทบาทสำคัญในการก่อให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลง ผู้นำทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคมุและสั่งการเป็นโค้ช    
 7. พัฒนาไม่หยุดยั้ง (Continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง  
การพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเป็นสิ่งสำคัญที่เป็นตัวแปรตามกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ   
หากมีการปรับปรุงการให้บริการให้มีคุณภาพ ด้วยกระบวนการทำงานที่มีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการ
ทำงานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเร็วขึ้น และลดค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติแล้วมีประสิทธิภาพ จนเกิด
เป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง    
 ลักษณะองค์กรแห่งการบริการ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 173) กล่าวว่า ลักษณะ
องค์กรแห่งการบริการ ประกอบด้วย ให้บริการอย่างดีเลิศ ยึดลูกค้าเป็นหลัก ให้บริการอย่างถูกต้อง
ตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดการให้บริการ สร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้า มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใช้บริการ 
ติดต่อได้ทุกวันและทุกเวลา ติดต่อพนักงานเหมือนติดต่อผู้จัดการ มีการสื่อสารให้ข้อมูลลูกค้าอย่าง
ต่อเนื่อง  มีนวัตกรรมออกมาให้บริการ มีบรรยากาศของความสนุกสนาน และ มีการปรับปรุงการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง         
 การบริการที่เป็นเลิศ       
 กัญญารัตน์ พ้ืนม่วง (2556) ได้กล่าวว่า การบริการที่เป็นเลิศ หมายถึง การให้บริการอย่าง
จริงใจและจริงจัง คำว่า “บริการ” หมายถึง การรู้จักการเสียสละ อดทน ช่วยเหลือ เกื้อกูล อำนวย
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ความสะดวก ให้ความเป็นธรรมเสมอภาค และตระหนักเสมอว่า ปรารถนาให้คนอ่ืนทำอะไรให้เรา
อย่างไร เราต้องทำสิ่งนั้นให้แก่ผู้อ่ืนก่อน คือ “การรู้จักให้” ให้บริการแก่ผู้รับบริการที่สอดคล้องกับ
นโยบายขององค์กรต้องมีความรับผิดชอบร่วมกันภายใต้กฎระเบียบ ประกาศ ข้อบังคับ เป็นเครื่องมือ 
ในการอำนวยความสะดวกในการทำงานเพ่ือรักษาความถูกต้อง เที่ยงธรรม มีความเป็นมืออาชีพ  
เป็นผู้ให้บริการที่รู้จักค้นหาความต้องการของผู้รับบริการให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วม  โดยทำเป็น
กระบวนการ และมีความต่อเนื่องรักในอาชีพบริการ รักผู้รับบริการทุกคนอย่างเสมอภาค รักงานที่
ได้รับมอบหมาย รักการช่วยเหลือและการมีส่วนร่วม ตลอดจนมุ่งปฎิบัติหน้าที่อย่างจริงจังไม่เพียงแต่
คิดแล้วไม่ลงมือทำต้องตระหนักเสมอว่าการบริการที่เป็นเลิศแบบมีส่วนร่วมจะต้องอยู่ในหัวใจผู้
ให้บริการเสมอ การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศนั้นผู้ปฏิบัติงานทุกท่านหรือทุกส่วนงานควรคำนึงถึงข้อ
อ่ืน ๆ ดังนี้           
 1) ต้องมีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานที่ตนเอง
รับผิดชอบ สามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยำ เพ่ือไม่ให้เกิดความ
ผิดพลาด           
 2) มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ให้บริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมีความ 
ช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่น่าพอใจต่อผู้รับบริการก็จะพยายาม
นำมาคิดสร้างสรรค์ให้เกิดการบริการที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการได้มากยิ่งข้ึน        
 3) ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้นจะแสดงถึงความมี
จิตใจในการต้อนรับให้ความช่วยเหลือแสดงความห่วงใยจะทำให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีในการช่วยเหลือ
ผู้รบับริการ           
 4) ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิดความรู้สึก 
และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพที่ดีเพ่ือให้ผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับบริการ  
 5) ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยึดติด
กับประสบการณ์หรือการบริการที่ทำอยู่ เช่น เคยปฏิบัติมาอย่างไรก็จะปฎิบัติไปอย่างนั้นไม่มีการ
ปรับเปลี่ยนวิธีการให้บริการ ดังนั้นควรมีแนวความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานด้านการบริการ 
 6) ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional control) งานด้านบริการเป็นงานที่ให้ความ
ช่วยเหลือผู้อ่ืน ต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาที่แตกต่างกัน ดังนั้นกิริยามารยาท
ของผู้รับบริการจะแตกต่างกันไป เมื่อผู้รับบริการไม่ได้ในสิ่งที่ตนเองคาดหวัง อาจจะถูกตำหนิ พูดจา
ก้าวร้าว กิริยามารยาทไม่ดีใส่ผู้ให้บริการ ซึ่งผู้ให้บริการต้องสามารถควบคุมอารมณ์ให้ได้เป็นอย่างดี
 7) ต้องมีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอความ
ช่วยเหลือเข้ามา แต่บางกรณีผู้รับบริการที่มีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์  
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ถึงสาเหตุและคิดหาวิธีการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดจากหลายทางเลือก
ให้แก่ผู้รับบริการด้วย         
 8) มีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ให้บริการจึงต้องมี
ความคิด ความรู้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบและเต็มใจที่จะให้บริการ ถ้าผู้ใดมีความคิดความรู้สึกไม่
ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้ อ่ืนก็ไม่อาจจะทำงานบริการให้เป็นผลดีได้   
ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดีก็จะให้ความสำคัญต่องานบริการและปฏิบัติงานได้อย่างเต็มที่  
เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและนำไปสู่ความเป็นเลิศได้ต่อไป    
 9) มีความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการ (Responsibility) ในงานด้านบริการ การปลูกฝังทัศนคติ
ให้เห็นความสำคัญของผู้รับบริการด้วยการยกย่องว่า “เป็นบุคคลที่สำคัญที่สุด” และ “เป็นฝ่ายถูก
เสมอ” ทั้งนี้ก็เพ่ือให้ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการอย่างดีที่สุดจากคำกล่าวข้างต้น ผู้วิจัย
สรุปได้ว่า การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศนั้นจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องประกอบด้วยสิ่งที่กล่าวไว้ข้างต้น  
การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศไม่เพียงแต่เป็นผู้ให้ข้อมูลทางวิชาการที่ดี  แต่ต้องมีความรู้สึกนึกคิดทาง
จิตวิทยา เพ่ือเป็นแนวทางในการสังเกตผู้รับบริการว่าต้องการอะไร เพ่ือการบริการที่ตรงตามความ
คาดหวังของผู้รับบริการและทำให้ผู้รับบริการประทับใจอยากใช้บริการครั้งต่อไป  
 การวัดคุณภาพการให้บริการ      
 กัญญารัตน์ พ้ืนม่วง (2556) กล่าวว่า การวัดคุณภาพการให้บริการนั้นเรามักจะใช้วิธีการ  
วัดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของผู้ รับบริการหลังจากที่ ได้รับบริการนั้นแล้ว 
แต่โดยทั่วไปปัญหาในการวัดคุณภาพการให้บริการนั้น มักจะขึ้นอยู่กับวิธีการวัดเงื่อนไขที่นำมาสู่การ
สะท้อนคุณภาพการให้บริการ นั้นก็คือการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการเป็นไปตามความ
คาดหวังมากน้อยเพยีงใด        
 กรอนรูส (Gronroos, 1984 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช , 2552) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การ
พิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนได้ ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ 

(1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ 
พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะ  
ในงานบริการ ซึ่งสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน   
 (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิด 
ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะดำเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร 
และดำเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน        
 (3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ต้ังไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ 
รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้เพื่ออำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ   
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 (4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะทำ 
การพิจารณาหลังจากท่ีได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติ
ตามท่ีได้รับการตกลงกัน          
 (5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์  
ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บ ริการสามารถแก้ไข
สถานการณ์นั้น ๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทำให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ  
 (6) ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่อถือ  
ในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีมาตลอด   
 นอกจากนี้ สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995 : 53 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช , 2552 ) 
ยังชี้ให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์ การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จาก
เกณฑ ์9 ประการ ดังต่อไปนี้         
 (1) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบรกิาร    
 (2) ความสะดวกของทำเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ      
 (3) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ      
 (4) การให้ความสำคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน      
 (5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ     
 (6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบรกิารและภายหลังการเข้ารับบริการ  
 (7) ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ    
 (8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ    
 (9) ความรวดเร็วในการให้บริการ        
 สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่ มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของ
การพิจารณา แต่กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่สำคัญซึ่งผู้บริหารของ
องค์การ พึงให้ความสำคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การที่ต้องการความสำเร็จของการประกอบการ
ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ หรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการที่พิจารณา
หรือทำความเข้าใจจากความ  ต้องการและความคาดหวังของผู้ รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด       
สมรรถนะขององค์กร         
 1. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะ (Competency)     
 สำนักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2548) ได้กล่ าวว่า ศาสตราจารย์ David C. 
McClelland นักจิตวิทยาของมหาวิทยาลัย  Harvard เป็นผู้ ริ เริ่มแนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ  
โดยพัฒนาแบบทดสอบทางบุคลิกภาพเพ่ือศึกษาว่าบุคคลที่ทำงานอย่างมีประสิทธิภาพนั้นมีทัศนคติ  
และนิสัยอย่างไร McClelland ได้ใช้ความรู้ในเรื่องเหล่านี้ช่วยแก้ไขปัญหาการคัดเลือกบุคคลให้แก่
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หน่วยงานของรัฐบาลสหรัฐอเมริกา ได้แก่ ปัญหากระบวนการคัดเลือกที่เน้นการวัดความถนัดที่ทำให้
คนผิวดำและชนกลุ่มน้อยอ่ืน ๆ ไม่ได้รับการคัดเลือก (ซึ่งผิดกฎหมาย) และปัญหาผลการทดสอบ
ความถนัดที่มีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงานน้อยมาก (ซึ่ งแสดงว่าการทดสอบความถนัด 
ไม่สามารถทำนายผลการปฏิบัติงานได้) McClelland ได้เก็บข้อมูลของกลุ่มผู้ที่มีผลการปฏิบัติงานโดด
เด่น และผู้ที่ไม่ได้มีผลงานโดดเด่นด้วยการสัมภาษณ์ซึ่งพบว่าสมรรถนะเกี่ยวกับความเข้าใจข้อ
แตกต่างทางวัฒนธรรมเป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงานไม่ใช่การทดสอบด้วย
แบบทดสอบความถนัด บทความเรื่อง Testing for Competence Rather Than for Intelligence 
ของ McClelland ที่ตีพิมพ์ในปี 1973 ได้รับการกล่าวถึงอย่างกว้างขวางจากนักวิชาการทั้งที่เห็นด้วย
และไม่เห็นด้วยอย่างไรก็ดี McClelland ก็ได้ทำให้สมรรถนะได้รับความสนใจศึกษา และใช้กันต่อ ๆ 
มาจึงถึงทุกวันนี้          
 แนวคิดเรื่องสมรรถนะมักมีการอธิบายด้วยโมเดลภูเขาน้ำแข็ง (Iceberg Model) ดังภาพที่
แสดงด้านล่าง ซึ่งอธิบายว่า ความแตกต่าง ระหว่างบุคคลเปรียบเทียบได้กับภูเขาน้ำแข็ง โดยมีส่วนที่
เห็นได้ง่าย และพัฒนาได้ง่าย คือส่วนที่ลอยอยู่ เหนือน้ำ นั่นคือองค์ความรู้และทักษะต่างๆ  
ที่บุคคลมีอยู่ และส่วนใหญ่ที่มองเห็นได้ยากอยู่ใต้ผิวน้ำ ได้แก่ แรงจูงใจ อุปนิสัย ภาพลักษณ์ภายใน 
และบทบาทที่แสดงออกต่อสังคม ส่วนที่อยู่ใต้น้ำนี้มีผลต่อพฤติกรรมในการทำงานของบุคคลอย่างมาก
และเป็นส่วนที่พัฒนาได้ยาก 

 
ภาพที่ 2.1 โมเดลภูเขาน้ำแข็ง (Iceberg Model) 

 

การที่บุคคลจะมีพฤติกรรมในการทำงานอย่างใดขึ้นอยู่กับคุณลักษณะที่บุคคลมีอยู่ซึ่งอธิบาย
ในตัวแบบภูเขาน้ำแข็ง คือ ทั้งความรู้ทักษะ/ความสามารถ (ส่วนที่อยู่เหนือน้ำ) และคุณลักษณะอื่น ๆ 
(ส่วนทีอ่ยู่ใต้น้ำ) ของบุคคลนั้น ๆ 

 



20 

 

 2.องค์ประกอบของสมรรถนะ หลักแนวคิดของ David McClelland กล่าวถึง องค์ประกอบ
ของสมรรถนะ 5 ส่วน คือ         
  2.1 ความรู้  (Knowledge) คือ  ความรู้ เฉพาะในเรื่องที่ ต้ องรู้  เป็นความรู้ที่ เป็ น
สาระสำคัญ เช่น ความรู้ด้านเครื่องยนต์        
  2.2 ทักษะ (Skill) คือ สิ่งที่ต้องการให้ทำได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ทักษะทาง
คอมพิวเตอร์ ทักษะทางการถ่ายทอดความรู้ เป็นต้น ทักษะที่เกิดได้นั้นมาจากพ้ืนฐานทางความรู้และ
สามารถปฏิบัติได้อย่างคล่องแคล่วว่องไว        
  2.3 บทบาททางสังคม (Social Role) หมายถึง สิ่งที่บุคคลต้องการสื่อให้บุคคลอ่ืนใน
สังคมเห็นว่าตัวเขามีบทบาทอย่างไรต่อสังคม เช่น ชอบช่วยเหลือผู้อื่น     
  2.4 ภาพพจน์หรือมโนทัศน์เกี่ยวกับตัวเอง (Self-image) หมายถึง ภาพพจน์หรือ     
มโนทัศน์ที่บุคคลมองตัวเองว่าเป็นอย่างไร เช่น เป็นผู้นำ เป็นผู้เชี่ยวชาญ เป็นศิลปิน เป็นต้น  
  2.5 แรงจูงใจ/เจตนคติ (Motive/Attitude) เป็นแรงจูงใจหรือแรงขับภายใน ซึ่งทำให้
บุคคลแสดงพฤติกรรมที่มุ่งไปสู่เป้าหมาย หรือมุ่งสู่ความสำเร็จ เป็นต้น    
 3. ความหมายของสมรรถนะ      
 สำนักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2548) ได้กำหนดนิยามของสมรรถนะ คือ 
“คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจากความรู้ ทักษะ/ความสามารถ และคุณลักษณะอ่ืน ๆ ที่ทำ
ให้บุคคลสามารถสร้างผลงานได้โดดเด่นกว่าเพ่ือนร่วมงานอ่ืน ๆ ในองค์กร” กล่าวคือ การที่บุคคลจะ
แสดงสมรรถนะใดสมรรถนะหนึ่งได้ มักจะต้องมีองค์ประกอบของทั้งความรู้ ทักษะ/ความสามารถและ
คุณลักษณะอ่ืน ๆ ตัวอย่าง เช่น สมรรถนะการบริการที่ดีซึ่งอธิบายว่า “สามารถให้บริการที่
ผู้รับบริการต้องการได้” นั้น หากขาดองค์ประกอบต่าง ๆ ได้แก่ ความรู้ในงาน หรือทักษะที่เกี่ยวข้อง 
เช่น อาจต้องหาข้อมูลจากคอมพิวเตอร์และคุณลักษณะของบุคคลที่เป็นคนใจเย็น อดทน ชอบ
ช่วยเหลือผู้อื่นแล้วบุคคลก็ไม่อาจจะแสดงสมรรถนะของการบริการที่ดีด้วยการให้บริการที่ผู้รับบริการ
ต้องการได ้           
 สมฤทัย อยู่ รอด (2555) ได้ ให้ความหมายของสมรรถนะว่า สมรรถนะเป็นความรู้
ความสามารถ เฉพาะส่วนบุคคล ซึ่งจะแสดงออกมาหรือไม่ข้ึนอยู่กับโอกาสในการปฏิบัติงาน หรือการ
ค้นหานวัตกรรมเพ่ือให้พบกับสมรรถนะท่ีซ่อนเอาไว้ออกมาใช้ซึ่งสามารถนำพาองคก์รไปสู่เป้าหมาย 

 กัญญาฏา พวงมะลิ (2556) สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจาก
ความรู้ทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะอ่ืน ๆ ที่ทำให้บุคคลสามารถสร้างผลงานได้โดดเด่นกว่า
เพ่ือนร่วมงานอ่ืน ๆ ในองค์กร        
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ประเภทของสมรรถนะ       
 สำนักงานคณะกรรมการข้าราการพลเรือน (2548, หน้า 9-13) ได้จัดทำโมเดลสมรรถนะ 
สำหรับข้าราชการพลเรือนไทย ประกอบด้วยสมรรถนะ 2 ประเภท คือ สมรรถนะหลักสำหรับ 
ข้าราชการพลเรือนไทยทุกคน และสมรรถนะประจำกลุ่มงานสำหรับแต่ละกลุ่มงาน จำแนกได้ดังนี้ 
 1. สมรรถนะหลัก คือ คุณลักษณะร่วมของข้าราชการพลเรือนไทยทั้งระบบ เพ่ือหล่อหลอม 
ค่านิยมและพฤติกรรมที่พึงประสงค์ร่วมกันประกอบด้วยสมรรถนะ 5 สมรรถนะ คือ การมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
(Achievement Motivation) การบริการที่ดี (Service Mind) การสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ 
(Expertise) จริยธรรม (Integrity) และความร่วมแรงร่วมใจ (Teamwork)    
 2. สมรรถนะประจำกลุ่มงาน คือ สมรรถนะที่กำหนดเฉพาะสำหรับกลุ่มงานเพ่ือสนับสนุนให้
ข้าราชการแสดงพฤติกรรมที่เหมาะสมแก่หน้าที่และส่งเสริมให้ปฏิบัติภารกิจในหน้าที่ได้ดียิ่งขึ้น โดย
โมเดลสมรรถนะกำหนดให้แต่ละกลุ่มงานมีสมรรถนะประจำกลุ่มงานละ 3 สมรรถนะ (ยกเว้นกลุ่มงาน
นักบริหารระดับสูงมี 5 สมรรถนะ) สมรรถนะประจำกลุ่มงานมีทั้งหมด 20 สมรรถนะด้วยกัน คือ การ
คิดวิเคราะห์ (Analytical Thinking) การมองภาพองค์รวม (Conceptual Thinking)  การพัฒนา
ศักยภาพคน (Caring & Developing Others) การสั่งการตามอำนาจหน้าที่  (Holding People 
Accountable) การสืบเสาะหาข้อมูล (Information Seeking) ความเข้าใจข้อแตกต่างทางวัฒนธรรม 
(Cultural Sensitivity) ความเข้าใจผู้อ่ืน (Interpersonal Understanding) ความเข้าใจองค์กรและ
ระบบราชการ (Organizational Awareness) การดำเนินการเชิงรุก (Pro activeness) ความถูกต้อง
ของงาน (Concern for Order) ความมั่นใจในตนเอง (Self Confidence) ความยืดหยุ่นผ่อนปรน 
(Flexibility) ศิลปะการสื่ อสารจู งใจ  (Communication & Influencing) สภาวะสภาวะผู้ น ำ 
(Leadership) สุนทรียภาพทางศิลปะ (Aesthetic Quality) วิสัยทัศน์ (Visioning) การวางกลยุทธ์
ภาครัฐ (Strategic Orientation) ศักยภาพเพ่ือนำการปรับเปลี่ยน (Change Leadership) การ
ควบคุมตนเอง (Self Control) และ การให้อำนาจแกผู่้อ่ืน (Empowering Others)   
 การประเมินสมรรถนะ สำนักงานคณะกรรมการข้าราการพลเรือน (2548, หน้า 15-16) ซึ่ง
แบ่งออกเป็นกลุ่มใหญ่ ๆ 3 กลุ่ม คือ       
 1. Tests of Performance เป็นแบบทดสอบที่ให้ผู้รับการทดสอบทำงานบางอย่าง เช่น การ
เขียนอธิบายคำตอบ การเลือกตอบข้อที่ถูกท่ีสุด หรือการคิดว่าถ้ารูปทรงเรขาคณิตที่แสดงบนจอหมุน
ไปแล้วจะเป็นรูป ใด แบบทดสอบประเภทนี้ ออกแบบมาเพ่ือวัดความสามารถของบุคคล   
(can do) ภายใต้เงื่อนไขของการทดสอบ ตัวอย่างของแบบทดสอบประเภทนี้ ได้แก่ แบบทดสอบ
ความสามารถทางสมองโดยทั่วไป (general mental ability) แบบทดสอบที่วัดความสามารถเฉพาะ 
เช่น spatial ability หรือความเข้าใจด้านเครื่องยนต์กลไก  และแบบทดสอบที่วัดทักษะ หรือ
ความสามารถทางด้านร่างกาย        
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 2. Behavior Observations เป็นแบบทดสอบที่เกี่ยวข้องกับการสังเกตพฤติกรรมของผู้รับ
การทดสอบในบางสถานการณ์ แบบทดสอบ ประเภทนี้ต่างจากประเภทแรกตรงที่ผู้เข้ารับการทดสอบ
ไม่ได้ต้องพยายามทำงานอะไรบางอย่างที่ออกแบบมาเป็นอย่างดีแล้ว  แต่เป็นการถูกสังเกต และ
ประเมินพฤติกรรมในบางสถานการณ์ เช่น การสังเกตพฤติกรรม การเข้าสังคม พฤติกรรมการทำงาน 
การสัมภาษณ์ก็อาจจัดอยู่ในกลุ่มนี้ด้วย       
 3. Self Reports เป็นแบบทดสอบที่ให้ผู้ตอบรายงานเกี่ยวกับตนเอง เช่น ความรู้สึก ทัศนคติ 
ความเชื่อ  ความสนใจ  แบบทดสอบ บุคลิกภาพ  แบบสอบถาม  แบบสำรวจความคิดเห็น 
ต่าง ๆ การตอบคำถามประเภทนี้  อาจจะไม่ได้เกี่ยวข้องกับความรู้สึกที่แท้จริงของผู้ตอบก็ได้  
การทดสอบบางอย่าง เช่น การสัมภาษณ์อาจเป็นการผสมกันระหว่าง Behavior Observations  
และ Self Reports เพราะการถามคำถามในการสัมภาษณ์อาจเกี่ยวข้องกับความรู้สึก ความคิด  
และทัศนคติของผู้ถูกสัมภาษณ์ และในขณะเดียวกันผู้สัมภาษณ์ก็สังเกตพฤติกรรมของผู้ถูกสัมภาษณ์
ด้วยในขณะเดียวกัน                    

 

2.4 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ     
 ลักษณะของความพึงพอใจในการให้บริการ      
 จิตตินันท์ เดชุคุปต์ และคณะ (2542: 25) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บริการมี
ความสำคัญต่อการดำเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใด บุคคลจำเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วน
บุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจำวัน ทำให้แต่ละคนมีประสบการณ์การ
รับรู้ เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็เช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้
หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการ
บริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไปตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ โดยสามารถทำให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจ
ในบริการที่ได้รับ          
 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
สถานการณ์หนึ่ง การบริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้น
ไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อการบริการประสบการณ์
ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อ่ืน การรับทราบข้อมูล การรับประกันบริการจากโฆษณา 
การให้คำม่ันสัญญาของผู้ใหบ้ริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับการบริการ
ที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการ
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บริการก่อนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรจะได้รับ (Expectations) นี้   
มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็น
อย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับบริการจริงตามกระบวนการบริการที่
เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่าเป็นการ
ยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู่ ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อ
บริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงหรือต่ำกว่านับเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน 
(Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะ
ชี้ให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้าข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก
แสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ    
 3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิ ดขึ้น 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความ
คาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะว่าไม่
เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ในอีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคล
ก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกันข้ามกันก็
ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ซึ่งขึ้นอยู่กับ
ความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐาน
ในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่าง ๆ       
 Thomas & Earl. (1995) ได้ให้แนวความคิดความพึงพอใจไว้ว่า การวัดความพึงพอใจเป็นวิธี
หนึ่งที่ใช้กันอยู่ เพ่ือทราบผลของการให้บริการที่ดีเลิศที่ทำให้ลูกค้าพอใจ เป็นที่บริษัทเชื่อว่ามีคุณค่า
และควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลูกค้าในการบริการ ผู้บริหารขององค์กรต้องมี
ความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและผลดีอย่างต่อเนื่อง  ดังนั้นการสำรวจ
ความพึงพอใจจึงเป็นเครื่องมือสำคัญในการบริหารจัดการ    
 Ernest & llgen (1980) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความ
ต้องการพ้ืนฐาน มีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์และแรงจูงใจ และพยายามหลีกเลี่ยง
สิ่งไม่ต้องการ         
 Maslow (1954) เป็นนักจิตวิทยา มีแนวความคิดเกี่ยวกับความต้องการและความพึงพอใจ
ของมนุษย์ว่า ความต้องการของมนุษย์มีลำดับขั้นตอนและเป็นการยากมากท่ีมนุษย์จะมีความพึงพอใจ
สิ่งใดเพียงสิ่งเดียว ทั้งนี้เพราะในธรรมชาติของมนุษย์นั้นเมื่อความปรารถนาอย่างหนึ่งได้รับการ
ตอบสนองจนเป็นที่พอใจแล้วก็จะมีความปรารถนาถัดไปที่สูงขึ้นเข้ามาแทนที่ความต้องการถัดไปที่สูง
กว่า แบ่งเป็นลำดับขั้นตอน 5 ขั้น ดังนี้ 
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 1. ความต้องการทางกายภาพ (Physiological needs) เป็นความต้องการขั้นต่ำสุดตาม
ความคิดของมาสโลว์ ความต้องการขั้นนี้เป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์ ซึ่งจะขาดเสียมิได้ 
เช่น ความต้องการอาหาร เครือ่งนุ่งหม่ ยารักษาโรค ที่อยู่อาศัย และการพักผ่อน  
 2. ความต้องการความมั่นคงและความปลอดภัย (Safety and security needs) เมื่อมนุษย์
ได้รับการสนองตอบในขั้นที่หนึ่งแล้ว ความต้องการขั้นที่ 2 ก็จะตามมา ความต้องการในขั้นนี้จะเป็น
ความต้องการในการป้องกันตนเองให้พ้นจากอันตรายและมีความมัน่คง   
 3. ความต้องการทางด้านสังคม (Social or belongingness needs) เมื่อความต้องการทาง
กายภาพและความปลอดภัยได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการทางสังคมก็จะเกิดขึ้นตามมาความ
ต้องการทางสังคม คือ ความต้องการที่จะอยู่ร่วมกับคนอ่ืน รวมทั้งต้องการที่จะมีสถานภาพทางสังคม
ที่สูงขึ้น            
 4. ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง (Esteem or status needs) ความต้องการขั้นนี้มีความ
เข้มข้นสูงกว่าความต้องการทางสังคม คือ ความต้องการมีฐานเด่นเป็นที่ยอมรับในสังคม  
 5. ความต้องการที่จะประสบความสำเร็จสูงสุดหรือความต้องการประจักษ์ตน (Self 
actualization or self realization) ความต้องการขั้นนี้เป็นความต้องการขั้นสูงสุดของมนุษย์ ความ
ต้องการขั้นนี้จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการขั้นต่ำกว่าได้รับการสนองตอบจนเป็นที่พอใจแล้ว  บุคคลที่มี
ความต้องการในขั้นนี้จึงมีไม่มาก       
 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการ      
 จิรกัญญา อ่อนละออ (2546: 6) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่คาดว่าจะได้รับบริการ
ในสถานการณ์ใดสถานการณ์ หนึ่งนั้นอาจไม่คงที่และผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ทั้งนี้
ขึน้อยู่กับปัจจัยต่าง ๆ ดังต่อไปนี้        
 1. สินค้าที่บริการความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อได้รับการบริการที่มี 
คุณภาพและตรงกับความต้องการ รวมไปถึงความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการ    
 2. ราคาค่าบริการความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อราคาค่าบริการนั้นเหมาะสมและ
ผู้รับบริการเต็มใจที่จะจา่ย แต่ทัง้นี้ทัง้นั้นเจตคติของผู้รับบริการแต่ละคนนั้นย่อมไม่เหมือนกัน  
 3. สถานที่บริการทําเลที่ต้ังเข้าถึงได้สะดวกและสถานที่ ต้ังของสถานที่บริการมีการกระจาย
สาขาพร้อมที่จะตอบสนองความต้องการของผู้ให้บริการได้อย่างสะดวกก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ทําให้
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ        
 4. การส่งเสริมแนะนําการบริการ เช่น การที่ผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสารจากสื่อช่องทาง 
ต่าง ๆ ในการบริการก็เป็นปัจจัยที่จะทําให้ผู้รับบริการพึงพอใจได้เหมือนกัน   
 5. ผู้ให้บริการถือเป็นบุคคลสําคัญอย่างยิ่งที่จะทําให้ผู้รับบริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 
ดังนั้นผู้ให้บริการจึงควรคํานึงถึงเป็นหลักว่าทําอย่างไรจึงจะทําให้ผู้รับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด 
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 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ เช่น บรรยากาศภายในสถานที่บริการ หรือสถานที่
ข้างเคียงก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งทีจ่ะทําให้ผู้รับบริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ    
 7. กระบวนการบริการ ได้แก่ วิธีการนําเสนอการบริการว่าทําอย่างไรจึงจะสร้างความ 
พึงพอใจให้กับผู้รับบริการเพราะหากประสิทธิภาพของกระบวนการให้บริการไม่ดีก็จะทําให้  
ผู้รับบริการไม่คล่องตัว         
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ปัจจัยที่ทำให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้
 1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะทำงานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรได้จะต้อง 
มีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้          
  1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการทำงาน ทำให้มีความรู้สึกน่าเชื่อถือ 
สร้างความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการทำงานได ้     
  1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการทำงาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น 
  1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน   
  1.4 สภาพการทำงาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนสำคัญทำให้เกิดความ  
พึงพอใจและไม่พอใจต่อการทำงาน        
  1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ทำ ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการก็จะ 
เกิดความพึงพอใจ          
  1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบำเหน็จบำนาญ วันหยุด เป็นต้น  
  1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ทำ     
  1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุระยะเวลาการทำงาน ทัศนคติการศึกษา เป็นต้น  
  1.9 คำชมเชย ที่มีต่อการให้บริการ       
 2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้นควรจะ 
พิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้         
 2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เป็นต้น  
 2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความสำคัญอย่างมากในการทำให้เกิดความพึงพอใจ  
 2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพ่ือให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการและ 
ชี้แจงผลการดำเนินงาน เพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ    
 สกุณา เจริญกล้า (2557: 58-59) กล่าวว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่สำคัญ ๆ ดังนี้       
 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ กล่าวได้ว่า จำนวนเจ้าหน้าที่ขององค์การจะต้องมี
จำนวนเพียงพอสำหรับประชาชนที่มารับบริการ มีการจัดเตรียมอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ ป้าย
ประชาสัมพันธ์ ขั้นตอนการบริการ เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนอย่างเพียงพอและเจ้าหน้าที่
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ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อสงสัย หรือการให้คำแนะนำแก้ไข
ปัญหาได ้จึงทำให้ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การมีความพึงพอใจอย่างทั่วถึง  
 2. ด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ กล่าวได้ว่า ในการจัดเตรียมเอกสารและแบบพิมพ์  
ต่าง ๆ สำหรับผู้รับบริการ ไม่ให้เกิดปัญหายุ่งยากในขั้นตอนการรับบริการ เจ้าหน้าที่ให้ความสำคัญ
กับผู้มารับบริการอย่างเสมอภาค และการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ยึดถือกฎระเบียบ ข้อบังคับ ตาม
กฎหมาย เป็นสำคัญ จึงทำให้ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การมีความพึงพอใจ  
 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ กล่าวได้ว่า ผู้มารับบริการได้รับการบริการตาม
วัตถุประสงค์ของการมาใช้บริการ เจ้าหน้าที่องค์การให้การบริการด้วยความรวดเร็ว ฉับไวและถูกต้อง 
และมีตัวอย่าง การรับบริการ แต่ละขั้นตอนให้ดูอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สะดวกในการเข้ารับบริการ 
จึงทำให ้ประชาชนที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ       
 4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ กล่าวได้ว่า การแจ้งเบอร์โทรศัพท์ ผู้ที่รับผิดชอบ
ที่สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลที่สงสัย หรือแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ ได้ตลอดเวลา และได้แจ้ง
ข้อมูลที่จำเป็นที่ประชาชนต้องรับรู้อย่างทั่วถึง มีการประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสารในหลายช่องทาง 
เช่น เสียงตามสาย วารสาร วิทยุชุมชน เว็บไซต์ ฯลฯ จึงทำให้ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การเกิด
ความพึงพอใจ          
 5. ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ กล่าวได้ว่า เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ยิ้มแย้มแจ่มใส ขณะที่
ให้บริการช่วยอำนวยความสะดวกอย่างรวดเร็ว และยอมรับคำตำหนิติชม พร้อมรับไปปรับปรุงแก้ไข 
ด้วยท่าทีท่ีเต็มใจ จึงทำให้ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การเกิดความพึงพอใจ  
 มหาวิทยาลัยทักษิณ (2561) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับปัจจัยที่สำคัญ ๆ ดังนี้        
 1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ 
คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ      
 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ      
 3. สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิด 
ความพึงพอใจต่อการบริการ ทำเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออำนวยความ
สะดวก แก่ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องสำคัญ        
 4. การส่งเสริมแนะนำบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล 
ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก    
 5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคลที่มี
บทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่
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วางนโยบายการบริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงาน
บริการที่ตระหนักึงผู้รับบริการเป็นสำคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่
ผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสำนึกของการบริการ   
 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล ต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ที่เกี่ ยวข้องกับ
การออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในการจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน
ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ       
 7. กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน 
เช่น บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 
 
2.5 แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ  
 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับบริการสาธารณะที่สำคัญ ๆ มีดังนี้ (อำนวย บุญรัตนไมตรี, 2559)   
 การให้บริการสาธารณะ  (public service delivery) โดยทั่วไปจะเกี่ยวข้องกับกิจกรรม 
หรือบริการที่รัฐจัดทำขึ้นเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการ
ประชาชนโดยรัฐที่ดำเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความต่อเนื่องไม่
เปลี่ยนแปลงไปตามสถานะของรัฐบาล แต่สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของ
สังคม การจัดทำบริการสาธารณะของรัฐมีเป้าหมายและมีแนวคิดเรื่องการจัดทำบริการสาธารณะที่
สำคัญ สรุปได้ดังนี้  
 (1) รัฐต้องมีการบริหาร ด้านการจัดทำบริการสาธารณะแบบตลาด  
 (2) รัฐต้องสามารถจัดการบริหารการจัดทำบริการสาธารณะ เพ่ือให้ผู้รับบริการมีทาง
เลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง  
 (3) รัฐต้องกระจายความรับผิดชอบให้มีผู้จัดทำบริการสาธารณะแทน  
 (4) รัฐต้องมีแผนงานยกระดับความสามารถในการจัดทำบริการสาธารณะ และ  
 (5) รัฐต้องมีจุดมุ่งหมายแห่งความสำเร็จในการจัดทำบริการสาธารณะมากกว่าที่จะเน้นใน
เรื่องกระบวนการ   
 สรุปได้ว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดทำขึ้นเพ่ือ
ประโยชน์สาธารณะหรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความ
อำนวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความ
ต้องการส่วนรวมของประชาชน (อรทัย ก๊กผล , 2552) อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่
ป ร ะช าชน และส ร้า ง การพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนา
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ประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การ
จัดบริการสาธารณะต้องดำเนินการเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความ
ต้องการของท้องถิ่น  มีความเสมอภาค ความต่ อเนื่ อง และความโปร่งใสในการให้บริการ          
(นราธิป ศรีราม, 2557) 
 การจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย  
 พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ได้มีการกำหนดอำนาจและหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้องค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนตำบล และกรุงเทพมหานคร มีอำนาจและหน้าที่
ในการจัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามที่ได้รับมอบหมาย และกำหนดให้รัฐบาลเป็นผู้จัดสรรเงิน
อุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพื่อให้การดำเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไปอย่าง
มีประสิทธิภาพ (สำนักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา , 2542) โดยภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก คือ ด้านการจัดบริการสาธารณะที่เกี่ยวกับ
โครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบายน้ำ ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหารจัดการแหล่งน้ำ
เพ่ือการเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การบริการ
สาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถิ่น และการบริการสถานที่พักผ่อนหย่อนใจในท้องถิ่น ด้าน
การจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัยทางถนน การป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ำสาธารณะในท้องถิ่น และด้านสุดท้ายคือ ด้านการลงทุน 
ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปะวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเที่ยวและอาชีพ การพัฒนาป่า
ชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะวัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถิ่น เป็นต้น (กรมส่งเสริม
ปกครองส่วนท้องถิ่น, 2550)  
 วัตถุประสงค์ในการบริการสาธารณะ  
 นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554) กล่าวว่า การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ฝ่ายปกครอง 
ทำข้ึนเพื่อวัตถุประสงค์สาธารณะ ซึ่งประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ คือ  
 1.กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคล         
ในกฎหมายมหาชน ซึ่งหมายความถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมที่เป็น
บริการสาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่ กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน 
หรือรัฐวิสาหกิจเป็นผู้ดำเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการ
ของตนบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ดำเนินการจัดทำแทน แต่องค์กรที่มอบยังควบคุม/กำกับดูแลให้
การดำเนินกิจกรรมนั้นอยู่ในสภาพเดียวกับที่องค์กรผู้มอบเป็นผู้ดำเนิ นการเอง (นิติบุคคลตาม
กฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอำนาจหน้าที่ในการจัดทำบริการสาธารณะ ได้แก่ รัฐ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน และวิสาหกิจมหาชน)  
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 2.กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์
สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน  
 หลักเกณฑ์สำคัญในการจัดทำบริการสาธารณะ  
 หลักเกณฑ์สำคัญในการจัดทำบริการสาธารณะ ประกอบด้วย (นันทวัฒน์ บรมานันท์ , 
2554)  
  1.  หลักว่าด้วยความเสมอภาค เป็นหลักเกณฑ์ท่ีสำคัญประการแรกในการจัดทำบริการ
สาธารณะ ทั้งนี้เนื่องจากการที่ภาครัฐเข้ามาจัดทำบริการสาธารณะนั้น ภาครัฐมิได้มุ่งหมายจะจัดทำ
บริการสาธารณะขึ้นเพ่ือประโยชน์ของผู้หนึ่งผู้ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดทำเพ่ือประโยชน์ของ
ประชาชนทุกคน โดยที่ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการ
สาธารณะอย่างเสมอภาคกัน  
  2.  หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจำเป็น
สำหรับประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลง ไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชน
ผู้ใช้บริการสาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงต้องมี
ความต่อเนื่องในการจัดทำ  
  3.  หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถ
ปรับปรุงแก้ไขได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจำเป็นในทางปกครองที่จะรักษา
ประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งเพ่ือปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชนด้วย  
  4.  หลักความเป็นกลางของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองในทุกระดับที่เกี่ยวข้องจะ
เลือกปฏิบัติในการดำเนินการเก่ียวกับบริการสาธารณะไม่ได้  
  5.  หลักการให้เปล่าของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางการปกครองที่
จัดตั้งโดยผลของกฎหมายเท่านั้น ที่จัดทำขึ้นโดยไม่เรียกค่าตอบแทนจากผู้ใช้บริการ  
  6.  หลักความโปร่งใสของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองหรือหน่วยงานที่จัดทำบริการ
สาธารณะ ไม่ว่าเป็นการจัดทำบริการสาธารณะประเภทใดจำเป็นต้องมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร 
อย่างตรงไปตรงมาเพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้สะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบได้ 
โดยถือปฏิบัติในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนทราบตามกฎหมายว่าด้วยข้อมูลข่าวสารที่มี
อยู่  
  7.  หลักการมีส่วนร่วมของประชาชน การให้บริการสาธารณะของภาครัฐและองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไม่เพียงใดนั้น ผู้ให้คำตอบได้ดีที่สุด คือ ประชาชน
ผู้รับบริการ กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มีโอกาสแสดงทรรศนะและเข้าร่วม
กิจกรรมต่าง ๆ ที่มีผลต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน รวมทั้งมีการนำความคิดเห็นดังกล่าวไป
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ประกอบการพิจารณากำหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบด้วย การให้ข้อมูลต่อ
ผู้เกี่ยวข้อง การเปิดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนร่วมกัน และการพัฒนาศักยภาพของ
ประชาชน ให้เข้ามามีส่วนร่วมได้  
 
2.6 แนวคิดการจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น  
 องค์กรจัดทำบริการสาธารณะ สามารถแบ่งออกได้ 4 ประเภท (อำนวย บุญรัตนไมตรี, 
2559) ดังนี้     
 1) บริการสาธารณะจัดทำโดยรัฐ เป็นบริการสาธารณะที่รัฐจะต้องจัดทำเพ่ือความมั่นคง
และความเป็นเอกภาพของรัฐ ภารกิจที่ประชาชนทั่วประเทศมีส่วนได้เสียเหมือนกัน ภารกิจที่รัฐจัดทำ
แล้วมีประสิทธิภาพมากกว่า หรือเป็นกิจการที่ต้องใช้งบประมาณ และเทคโนโลยีชั้นสู ง รัฐจึงควร
จัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ เช่น               
  (1) การป้องกันประเทศ  
  (2) การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ  
  (3) ภารกิจด้านการคลัง และ  
  (4) หน้าที่เป็นตัวแทนของประชาชน     
 2) บริการสาธารณะจัดทำโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น บริการสาธารณะที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นต้องดำเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการสาธารณะระดับชาติ ซึ่งรัฐมอบหมายให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการจัดทำ และบริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่โดยตรงของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่และประเภทของบริการสาธารณะที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดทำแบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ  
  (1) บริการสาธารณะทางด้านสุขอนามัย  
  (2) บริการสาธารณะทางด้านเศรษฐกิจ  
  (3) บริการสาธารณะ ทางด้านสังคมและการศึกษา และ  
  (4) บริการสาธารณะทางด้านวัฒนธรรม    
 3) บริการสาธารณะจัดทำต่อเนื่องกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น บริการ
สาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องร่วมกันรับผิดชอบ เนื่องจากกิจการ
ประเภทนี้เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ของมหาชนและเป็นความต้องการร่วมกันของประชาชนทั้ง
ประเทศ เช่น การจัดการศึกษาระดับประถม ซึ่งมีลักษณะเป็นความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น 
ควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการจัดทำส่วนการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรม
ต้องใช้เงินทุนสูงจึงควรเป็นหน้าที่ของรัฐ    
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 4) บริการสาธารณะจัดทำโดยเอกชน วิธีการจัดทำบริการสาธารณะโดยเอกชนแบ่งออกได้
เป็น 3 ลักษณะ ดังนี้      
 (1) กิจการการให้บริการสาธารณะของรัฐบางประเภทต้องใช้เงินลงทุนมากต้องใช้บุคลากร
ที่มีความชำนาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สามารถจัดทำบริการสาธารณะได้และทันความต้องการ                   
ของผู้ใช้บริการสาธารณะ จึงให้เอกชนซึ่งมีความพร้อมเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะแทนรัฐ     
 (2) การมอบอำนาจ (habilitation) ให้เอกชนเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะ หมายความถึง 
การที่ รัฐมอบให้ เอกชนเป็นผู้ จัดท ำบริการสาธารณะทั้ งหมดหรือบางส่วน ทั้ งนี้ เนื่ องจาก                  
เอกชนไม่ได้มีอำนาจจัดทำบริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเป็นอำนาจหน้าที่ของรัฐ     
 (3) สัมปทาน (concession) ได้แก่ สัญญาที่ฝ่ายปกครองมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดทำบริการ
สาธารณะด้วยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บค่าบริการจากผู้ใช้บริการ
กิจการที่ได้รับสัมปทานจากรัฐ   
 (4) การแบ่งความรับผิดชอบการจัดทำบริการสาธารณะ เมื่อรัฐบาลมีนโยบายจะกระจาย
อำนาจหน้าที่ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และท้องถิ่นมีความพร้อมที่จะจัดทำภารกิจต่าง ๆ แล้ว 
รัฐบาลควรกำหนดอำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบในการจัดทำบริการสาธารณะของท้องถิ่น ดังนี้  
    (4.1) การบริการสาธารณะที่ตอบสนองความจำเป็น พ้ืนฐานในการดำรงชีวิต                       
ของประชาชน การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ  
ต่าง ๆ การประปา ไฟฟ้า ถนน สะพาน การกำจัดขยะและสิ่งปฏิกูล การรักษาพยาบาล การจัดการ
ศึกษา เป็นต้น    
  (4.2) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความมั่นคงปลอดภัยในชุมชน การรักษาความ 
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การจัดระเบียบสังคม การ
รักษาความสงบ การรักษาความปลอดภัย การคุ้มครองผู้บริโภค การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
การดับเพลิง การกู้ภัย    
  (4.3) การจัดสวัสดิการสังคมและการประชาสงเคราะห์ เป็นการจัดกิจกรรมเพ่ือบุคคล               
ด้อยโอกาส ยากไร้ พ่ึงพาตนเองไม่ได้ การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ เช่น การรักษาพยาบาล                       
อาคารสงเคราะห์ สถานธนานุบาล การสงเคราะห์คนพิการเด็กกำพร้า คนชรา เนื่องจากการจัดทำ
กิจกรรม ประเภทนี้จะมีค่าใช้จ่ายสูง รัฐบาลจึงควรเข้ามามีส่วนร่วมรับผิดชอบด้านงบประมาณด้วย    
  (4.4) การจัดการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การจัดท ำบริการ
สาธารณะ ประเภทนี้ เช่น การแก้ไขปัญหามลภาวะในท้องถิ่น (อากาศเสีย น้ ำเสีย เสียงดัง) รวมทั้ง
การจัดสภาพแวดล้อมให้มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย    
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  (4.5) การส่งเสริมและอนุรักษ์ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น                  
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ควรมีหน้าที่ในการส่งเสริมเผยแพร่ ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี อนุรักษ์ 
โบราณสถาน โบราณวัตถุ จัดตั้งพิพิธภัณฑ์ท้องถิ่น    
  (4.6) การอำนวยความสะดวกและบริการประชาชน เมื่อประชาชนได้รับบริการ
สาธารณะขั้นพ้ืนฐานแล้ว ประชาชนยังมีความต้องการที่จะมีชีวิตที่ดีขึ้นกว่าเดิม มีความสะดวกสบาย
มากยิ่งขึ้นซึ่งเป็นธรรมชาติของมนุษย์ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรมีหน้าที่ต้องจัดทำบริการ
สาธารณะต่าง ๆ เพิ่มข้ึนตามความตอ้งการของประชาชนในท้องถิ่น แตกต่างกันไปตามสภาพแวดล้อม 
การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ เช่น การขนส่งมวลชน โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสมุด สนามเด็ก
เล่น สนามกีฬา กิจกรรมสันทนาการ การจัดการแข่งขันกีฬา เป็นต้น   
 ทางเลือกในการจัดทำบริการสาธารณะ    
 การกระจายอำนาจการคลังของรัฐสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจุดประสงค์เพ่ือความ
ผาสุกของประชาชน ลดบทบาทและอำนาจของรัฐทุกระดับ เพ่ิมความสามารถในการสร้างผู้บริหาร 
และการใช้ผู้บริหารอย่างมีประสิทธิภาพ สร้างระบบการบริหารการปกครองที่ดีให้เกิดการสร้างสรรค์
สังคมแบบประชาสังคม ให้ เกิดการพัฒนาเศรษฐกิจที่มีประสิทธิภาพเพ่ือส่งเสริม และสร้าง
กระบวนการประชาธิปไตย และการมีส่วนร่วมของประชาชนในกระบวนการทางการเมือง และสร้าง
กระบวนการตัดสินใจเรื่องการจัดสรรทรัพยากร องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรปรับเปลี่ยน
พ้ืนฐานแนวคิดการบริการสาธารณะ รวมทั้งวิธีการจัดทำบริการสาธารณะ ดังนี้    
 1) การปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ      
  1.1) ลดความเป็นทางการลงให้ เหลือน้อยที่สุด มีการให้บริการที่ตรงไปตรงมา               
ไม่มีขั้นตอนมาก มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูล ให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึง                 
การบริการได้ง่าย และหลายช่องทาง     
  1.2) การให้ภาคเอกชนหรือองค์กรภายนอกเข้าร่วมกิจกรรมมากขึ้น     
  1.3) การใช้กลไกตลาดในการจัดทำบริการสาธารณะ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
สามารถใช้วิธีการตลาดในการจัดทำบริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียม ค่าการใช้บริการ   
        1.4) การสร้างทัศนคติการบริหารท้องถิ่น แบบผู้ประกอบการหน่วยธุรกิจ ผู้บริหาร 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องคิดว่าองค์กรเป็นหน่วยธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีความสามารถบริหาร                  
และพัฒนาชุมชนให้มีความเจริญก้าวหน้า ผู้บริหารท้องถิ่นควรคิดค้นกลยุทธ์ และทางเลือกใหม่                 
มีทักษะในการบริหารนโยบายสาธารณะและการบริหารชุมชน เพ่ือพัฒนาระบบบริหารให้มี
ประสิทธิภาพและไปสู่ความเป็นเลิศ    
 2) วิธีการจัดทำบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวิธีการดังนี้     
  2.1) องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่นจัดทำบริการสาธารณะเอง                                   
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  2.2) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดทำบริการสาธารณะโดยการจ้าง     
  2.3) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สัมปทาน     
  2.4) องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ร่วมทุนกับหน่วยงานอ่ืน     
  2.5) การจัดทำบริการสาธารณะโดยการร่ วมมือกันระหว่างองค์กรปกครอง                 
ส่วนท้องถิ่น   
 นอกจากนี้ สุภัชชา พันเลิศพาณิชย์ (2555) ได้กล่าวถึง หลักสำคัญในการจัดบริการ
สาธารณะตามแผนการกระจายอำนาจแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งมีสาระสำคัญเกี่ยวกับการ
ถ่ายโอนภารกิจ หน้าที่ที่รัฐดำเนินการอยู่ในปัจจุบันให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และหลักสำคัญ
ซึ่งคณะกรรมการการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ใช้ในการประกอบการ
พิจารณา เพ่ือการถ่ายโอนภารกิจ หน้าที่ประกอบด้วย 4 หลักการสำคัญ ดังนี้  
 1) หลักผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public Interest) โดยหลักความรับผิดชอบของ
ท้องถิ่นแต่ละระดับกับรัฐบาลกลางนี้จะสะท้อนให้เห็นว่ามีภารกิจบางประเภท หรือบางอย่างที่รัฐ
ยังคงต้องสงวนไว้สำหรับดูแลรับผิดชอบและปฏิบัติเอง ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์แก่คนส่วนรวมและเพ่ือ
เสถียรภาพและความมั่นคงของประเทศ อาทิ (1) ภารกิจด้านการป้องกันประเทศ เช่น กิจการทหาร 
(2) ภาระหน้าที่ในการรักษาความสงบเรียบร้อยภายใน เช่น กิจการตำรวจ (3) ภารกิจด้านการรักษา
ความมั่นคง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ (4) ภารกิจด้านการเป็นตัวแทนในด้านความสัมพันธ์
ระหว่างประเทศ เช่น กิจการทางการทูต ภารกิจดังกล่าวข้างต้นถือเป็นภารกิจรวมของชาติ ซึ่งรัฐบาล
ส่วนกลางยังคงต้องดำเนินการต่อไป ส่วนภารกิจที่ถือว่าน่าจะเป็นความรับผิดชอบโดยตรงขององค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่นไม่ว่าจะเป็นองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล หรือองค์การบริหารส่วนตำบล 
ก็ควรจะเป็นภารกิจที่เกี่ยวข้องกับท้องถิ่นนั้นโดยเฉพาะ และเป็นไปเพ่ือสนองตอบความต้องการของ
คนในท้องถิ่นโดยมีลักษณะ คือ เป็นกิจการที่เป็นไปเพ่ือสนองความต้องการของคนในท้องถิ่นนั้น             
ที่สามารถแยกออก หรือ มีลักษณะที่แตกต่างจากท้องถิ่นอื่นได้ เช่น การจัดการขยะมูลฝอย การจัดให้
มีและบำรุงรักษาทางบก และทางน้ำและทางระบายน้ำ และการจัดการศึกษาข้ันต่ำ เป็นต้น  
  2) หลักความรับผิดชอบของท้องถิ่น ในการจัดบริการ (Local Accountability) 
หลักการทั่วไปที่จะทำให้สามารถแบ่งภารกิจระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทใน
สังคมจะมีความรับผิดชอบแตกต่างกันอย่างไร หลักการทั่วไปประการหนึ่งที่จะชี้ให้เห็นว่าภารกิจใดจะ
ส่งมอบให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบใด จะต้องพิจารณาหลักสำคัญ ซึ่งได้แก่ ผลที่เกิดขึ้น
หรือผู้ได้รับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยู่ในถิ่นฐานอยู่ ในเขตพ้ืนที่ใด ยกตัวอย่างเช่น   
ถ้าบริการสาธารณะใดส่งผลต่อคนในเขตพ้ืนที่ท้องถิ่นนั้นโดยเฉพาะ ก็ควรจะมีการถ่ายโอนการ
ให้บริการสาธารณะดังกล่าวให้โดยตรง เช่น โอนไปให้องค์การบริหารส่วนตำบลหรือเทศบาล แต่
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ภารกิจใดที่เป็นภารกิจที่ต้องมีผลกระทบต่อคนจำนวนมาก หรือมากกว่าเขตพ้ืนที่ท้องถิ่น ก็ควรจะส่ง
มอบภารกิจนั้น ๆ ให้กับองค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เป็นต้น  
  3) ความสามารถของท้องถิ่น (Local Capability) หลักความสามารถของท้องถิ่น เป็น
หลักการที่กล่าวถึงเรื่องความพร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ว่าการจัดสรรกิจกรรม หรื อ
ภารกิจใดก็ตามไปให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทนั้น ต้องคำนึงถึงความพร้อมของแต่ละ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย และแม้ว่าความพร้อมของท้องถิ่นไม่ได้เป็นเงื่อนไขของการมอบ
ภารกิจนั้น ๆ ไปให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หากแต่เป็นเงื่อนไขในการกำหนดเงื่อนเวลาและ
ความพยามยามที่จะเพ่ิมขีดความสามารถให้กับท้องถิ่นในการจัดการ ฉะนั้น ถ้าบอกว่าท้องถิ่นยังไม่
พร้อมในการจัดการก็มีความจำเป็นที่ส่วนราชการจะต้องมีแผนพัฒนาความพร้อมให้กับองค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือรองรับบริการสาธารณะ เพ่ือให้สามารถจัดการบริการสาธารณะเหล่านั้นได้ 
ฉะนั้นความพร้อมจะไม่ใช่มูลเหตุของการที่บอกว่ากิจการนั้นๆ จะไม่สามารถถ่ายโอนไปให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นได้ นอกจากนั้นในเรื่องของหลักความสามารถแล้ว การจัดโครงสร้างเพ่ือรองรับ
การบริหารงานใหม่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาพในอนาคตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
เป็นทิศทางในอนาคต โครงสร้างต่าง ๆ หรือการจัดองค์กรต่าง ๆ ของท้องถิ่นต้องเปลี่ยนแปลงไป 
เพราะภารกิจจำนวนหนึ่งได้ส่งมอบ เพ่ือรองรับการกระจายอำนาจ และภารกิจใหม่ไปด้วย แต่อย่างไร
ก็ตามโครงสร้างที่จะรองรับขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จะรองรับภารกิจอันใหม่นั้น จะต้องจัด
โครงสร้างเท่าที่จำเป็น ซึ่งอาจจะไม่จำเป็นที่จะต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีโครงสร้างขนาด
ใหญ่มากเกินไปที่จะไปทำให้การทำงานเกิดความทับซ้อน หรือกลายเป็นปัญหาภาระค่าใช้จ่ายด้าน
บุคลากร ฉะนั้นโครงสร้างที่จะเกิดขึ้นใหม่จะเป็นโครงสร้างเท่าที่จำเป็นที่ถือว่าเป็นงานหลักหรือเป็น
งานพ้ืนฐานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แต่หากท้องถิ่นใดมีความต้องการที่จะจัดงานบางเรื่องที่
อาจเป็นงานเฉพาะ เช่น งานท่องเที่ยวองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถที่จะดำเนินการได้เอง ซึ่ง
อาจไม่อยู่ในโครงสร้างหลักที่ต้องเหมือนกันทั่วประเทศขึ้นอยู่กับความต้องการหรือความจำเป็นในแต่
ละพ้ืนที่เป็นหลัก ฉะนั้นในเรื่องหลักความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็จึงเป็นเรื่องการ
สร้างความพร้อมการเตรียมความพร้อม และการจัดโครงสร้างเพื่อการรองรับ  
 4) หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) หลักประสิทธิภาพใน
การจัดบริการเป็นหลักที่ให้ความสำคัญกับการประหยัดขนาดของการลงทุน หรือการคำนึงถึงต้นทุน
ในการให้บริการ การจัดบริการสาธารณะ เมื่อถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือ
ดำเนินการแทนรัฐบาล หรือหน่วยงานราชการแล้วนั้น ต้องคำนึงและพิจารณาด้วยว่าจะทำให้ต้นทุน
แพงขึ้นมากน้อยขนาดไหน หากเป็นต้นทุนที่แพงขึ้นมาก ๆ แนวทางก็คือจำเป็นต้องมีการร่วมกันมาก 
ขึ้นระหว่างท้องถิ่นอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นท้องถิ่นรูปแบบเดียวกัน หรือรูปแบบอ่ืน ๆ กิจกรรมบางอย่าง หรือ
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งานบางอย่างที่มีการถ่ายโอน หรือจะมีการส่งมอบให้กับท้องถิ่นแล้ว ท้องถิ่นอาจมีความจำเป็นที่ต้อง
หายุทธศาสตร์ในการทำงานร่วมกันให้มากขึ้น เพ่ือให้ขนาดของการลงทุนถูกลง  
 นอกจากนั้นในเรื่องของหลักประสิทธิภาพเพ่ือประโยชน์ของประชาชนโดยรวมยังคงต้อง
พิจารณาถึงการสร้างหลักประกันด้านคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะ กล่าวคือ เมื่ อราชการ
ส่วนกลาง หรือบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคยุติการให้บริการสาธารณะบางอย่างลง และส่งมอบ
บริการสาธารณะให้กับท้องถิ่นเพ่ือดำเนินการ สิ่งสำคัญที่เป็นหลักการทั่วไป คือ องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต้องดำเนินการจัดบริการสาธารณะนั้นให้มีคุณภาพไม่น้อยกว่าสิ่งที่ราชการส่วนกลางเคยทำ 
ฉะนั้น หลักประกันด้านคุณภาพการจัดบริการจึงเป็นเรื่องจำเป็นที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้อง
ยึดถือไว้ หลักเกณฑ์มาตรฐานซึ่งถือว่าเป็นมาตรฐานในส่วนของราชการ หรือเป็นมาตรฐานทาง
วิชาการก็ยังมีความสำคัญในการที่จะไปกำหนดว่าท้องถิ่นจำเป็นต้องทำให้ถึงขั้นต่ำของมาตรฐานนั้น
อย่างไร เมื่อแผนปฏิบัติการการกำหนดขั้นตอนการกระจายอำนาจตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีผลบังคับใช้ จะเห็นว่ามีความจำเป็นอย่างยิ่งที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น จะต้องปรับปรุงเปลี่ยนแปลงบทบาทและภารกิจของตน โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
รูปแบบต่าง ๆ จะต้องดำเนินภารกิจเพ่ิมขึ้นกว่าเดิมเนื่องจากมีภารกิจจำนวนหนึ่งซึ่งราชการส่วนกลาง 
และราชการส่วนภูมิภาคได้ถ่ายโอน หรือมอบหมายให้ดำเนินการ ถ้าพิจารณาจากกฎหมายจัดตั้ง
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
พ.ศ. 2541 และฉบับแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 11) พ.ศ. 
2543 พระราชบัญญัติสภาตำบลและ องค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2521 และ พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร 
พ.ศ. 2528 พบว่า การกำหนดบทบาทและอำนาจ หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบ
ต่างๆ มักจะกำหนดขอบเขตอำนาจหน้าที่ในลักษณะที่กว้าง  
 ปัญหาในการจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านมา  
 จากการดำเนินงานด้านการบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านมายัง 
ประสบกับปัญหาต่าง ๆ มากมายที่ทำให้องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถให้บริการสาธารณะ 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นไปตามหลักการของการจัดบริการสาธารณะ โดยทั้งนี้สามารถแบ่ง 
ปัญหาของการจัดบริการสาธารณะออกได้เป็น 2 ระดับ คือ ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับมหภาคจากปัญหา ความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับ
หน่วยงานของรัฐในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ในเชิงอำนาจการบริหารจัดการกิจการสาธารณะที่ยัง
ไม่ได้รับอิสระที่แท้จริงในการตัดสินใจดำเนินนโยบายสาธารณะภายในท้องถิ่นด้วยข้อจำกัดทาง
กฎหมายและงบประมาณในการดำเนินการ รวมทั้งปัญหาในเชิงโครงสร้างของระบบการบริหาร
ราชการในการจัดบริการสาธารณะที่ยังเน้นการรวมศูนย์อำนาจ ขาดความชัดเจน มีความซับซ้อน สาย
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การบังคับบัญชายาว และมีโครงสร้างการบริหารที่ไม่สอดคล้องกับบริบทของแต่ละท้องถิ่น (รสคนธ์ 
รัตยเสริมพงศ์, 2557) ซึ่งสาเหตุหลักของปัญหาเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงนโยบายด้านการกระจาย
อำนาจตามบริบททางการเมืองของแต่ละรัฐบาลตั้งแต่ปี พ.ศ. 2540 ถึงปัจจุบันที่ทำให้การขับเคลื่อน
นโยบายกระจายอำนาจขาดความชัดเจน ไม่มีความต่อเนื่อง และมีความสับสนในการปฏิบัติงานของ
ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องในกระบวนการขับเคลื่อนนโยบายกระจายอำนาจที่ต่างตีความหมายและ
กำหนดขอบเขตในการกระจายอำนาจที่แตกต่างกันไปในแต่ละยุค จนทำให้การปฏิบัติงานขาด
เอกภาพและขัดแย้งกันเอง ในภาพรวมซึ่งส่งผลต่อการส่งเสริมให้เกิดการกระจายอำนาจลงสู่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริง (วีระศักดิ์ เครือเทพ และคณะ, 2558) ดังนั้น แนวทางในการ
แก้ปัญหาจึงควรมีการปรับปรุงให้นโยบายในการกระจายอำนาจของรัฐให้มีความชัดเจน ต่อเนื่อง             
ทั้งในส่วนของทิศทางนโยบายการกระจายอำนาจของรัฐบาลและแนวทางการปฏิบัติงานของส่วน
ราชการที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้การขับเคลื่อนกระบวนการกระจายอำนาจสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับ
จุลภาค ที่การจัดบริการสาธารณะยังไม่สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการของประชาชน รวมทั้ง
ไม่สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น นอกจากนี้การบริการสาธารณะยังมีลักษณะที่ไม่เหมาะสม 
อันเป็นผลจากการให้บริการสาธารณะที่ไม่ครบถ้วนทุกด้านและทั่วถึงประชาชนทุกกลุ่ม เช่น อาจเน้น 
ประโยชน์ของบุคคลบางกลุ่มและละเลยประโยชน์ของประชาชนบางกลุ่ม ขาดการลำดับความสำคัญ
ในการจัดบริการสาธารณะที่ควรมีการเตรียมการล่วงหน้าหรือควรมีการพิจารณาถึงความจำเป็น
เร่งด่วน ทำให้การจัดบริการสาธารณะขาดคุณภาพ ขาดความชัดเจน ขาดความเป็นธรรมและไม่
เหมาะสมกับสภาพความเป็นจริงของท้องถิ่น ซึ่งแนวทางในการแก้ไขปัญหาที่สำคัญ คือการเปิดโอกาส
ให้ประชาชนในท้องถิ่นได้เข้ามามีส่วนร่วมทั้งในการเสนอนโยบาย การมีส่วนร่วมในการดำเนินงาน 
และการตรวจสอบการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (รสคนธ์ รัตยเสริมพงศ์ , 
2557) อีกทั้งควรมีการปรับแนวทางการบริหารกิจการสาธารณะในรูปแบบใหม่  ๆ เพ่ือพัฒนาการ
บริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นและเพ่ิมขีดความสามารถในการแก้ไขปัญหา เช่น แนว
ทางการทำงานในลักษณะของเครือข่าย (network) ที่เป็นการทำงานร่วมมือกันระหว่างหน่วยงาน
ต่างๆ ของรัฐ องค์กรภาคเอกชน องค์กรภาคประชาชน สถาบันวิชาชีพ หรือองค์กรที่ไม่แสวงหาผล
กำไร เนื่องจากเป็นแนวทางการทำงานที่ให้ความสำคัญกับการแสวงหาแนวร่วม (partnership) ที่มี
ความรู้ความสามารถในด้านที่เกี่ยวข้องเพ่ือช่วยกันแก้ไขปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นในท้องถิ่น (วีระศักดิ์ 
เครือเทพ, 2550) ทั้งนี้ก็เพ่ือให้การบริการสาธารณะมีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการ
ของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
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 แนวทางการปรับปรุงการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ  
 การปรับปรุงบทบาทภารกิจ และขนาดของหน่วยงานของรัฐ การปรับปรุงระบบการทำงาน
ด้วยวิธีต่าง ๆ ดังนี้ (คำนวณ เลาไพบูลย์กิจเจริญ, 2555)  
  1.  ปรับปรุงการทำงานให้ง่าย  
  2.  การรื้อปรับระบบงานที่ซ้ำซ้อน ยุ่งยาก 
  3.  กำหนดหลักเกณฑ์ ขั้นตอน ระยะเวลา เอกสารประกอบค่าธรรมเนียมวิธีดำเนินการ
ให้ชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร  
  4.  ปรับปรุงการบริการให้เบ็ดเสร็จที่จุดเดียว  
  5.  เผยแพร่ประชาสัมพันธ์การบริการ  
  6.  มีระบบการประเมินผลแบบเปิดเผย  
  7.  ให้รางวัลบุคคล หรือหน่วยงานที่ได้พัฒนาการให้บริการ  
 การปรับปรุงสิ่งแวดล้อมในสถานที่ทำงานด้วยวิธีต่าง ๆ ดังนี้  
  1.  จัดสถานที่ทำงานให้เป็นระเบียบเรียบร้อยเป็นสัดส่วน  
  2.  จัดสถานที่จอดรถให้เพียงพอ  
  3.  จัดสถานที่นั่งรอรับบริการ  
  4.  จัดสถานที่ให้บริการให้สะอาด  
  5.  มีแผ่นป้ายบอกห้องรบับริการ  
  6.  มีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์  
  7.  จัดภูมิทัศน์ให้สวยงาม  
  8.  เจ้าหน้าที่ให้บริการแต่งกายสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีป้ายชื่อผู้ให้บริการ  
 ปัจจัยกระบวนการบริหารและพัฒนาขั้นพ้ืนฐานบริการสาธารณะ การตอบสนองต่อความ
จำเป็นพ้ืนฐานต่อประชาชน คือ เป้าหมายการพัฒนาที่สำคัญที่ต้องจัดกระบวนการบริหารการพัฒนา 
โดยต้องจัดแบบแผนความสัมพันธ์ขององค์การ แบบแผนทางการเมือง และเศรษฐกิจในระดับท้องถิ่น 
ระดับประเทศ โดยการทำหน้าที่ในการวางแผนนโยบายใหม่ ๆ ด้วยวิธีการระดมความคิดเห็นจาก
สาธารณะเพ่ือให้ประชาชนมีส่วนร่วม ซ่ึงเงื่อนไขแห่งความสำเร็จขององค์การคุณภาพขึ้นอยู่กับ
คุณภาพของผู้นำที่เข้ามาทำหน้าที่โยงวัฒนธรรม ระบบการวางแผน การใช้สารสนเทศการเรียนรู้
องค์การ โดยการเกื้อหนุนในระบบซึ่งกันและกัน (กฤช เพ่ิมทันจิตต์ , 2546 อ้างถึง ใน  ทิพวรรณ 
หล่อสุวรรณรัตน์, 2546 : 94)  
 การสร้างวิธีการในการวัดผลลัพธ์จากการบริการสาธารณะ โดยการประเมินผลจาก
การร่วมมือของผู้เชี่ยวชาญด้านการพัฒนากลยุทธ์การทำงานใหม่ โดยสรุปว่าเป้าหมายการให้บริการ
สาธารณะ คือ (คำนวณ เลาไพบูลย์กิจเจริญ, 2555)  
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  1.  การกำหนดทิศทางให้ชัดเจนด้วยการสร้างวิธีการวัดผลให้ทำตามที่กำหนดไว้  
  2.  การให้คำแนะนำ ปรึกษาระหว่างการดำเนินการจะเป็นประโยชน์สูงสุด โดยให้
ผู้ชำนาญการสร้างประเด็นให้  
  3.  เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น  
  4.  การสร้างวิธีการวัดผล วิเคราะห์ผลเฉพาะงานที่ปฏิบัติ    
  5.  การเปลี่ยนแปลงทางด้านคุณภาพ และมิติการให้บริการ  
 
2.7 ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ1     
ข้อมูลทั่วไป           
 คำว่า "บางเสาธง" ที่มาจากการดำเนินวิถีชีวิตของประชาชนที่ตั้งถิ่นฐานในบริเวณนี้  3 

ประการ  คือ          

 1. การปักธงที่คันทำนบบริเวณปากคลองบางยาว (ต่อมาเปลี่ยนชื่อเป็นคลองบางเสาธง ซึ่ง

ตัดกับคลองสำโรง เพ่ือบอกจุดปิดลำคลองให้เรือท่ีสัญจรรู้แต่เนิ่น ๆ     

 2. การปักธงตามหัวคันนาของชาวนา เมื่อมีการลงแขกดำนา ถอนกล้า หรือมีการละเล่น

ต่างๆ เช่นการเล่นสงกรานต์ เป็นต้น       

 3. ในแถบคลองบางยาว (คลองบางเสาธง) ถือเอาธงสัญญาณตามวัดเพ่ือบอกเวลาพักเลิก ทำ

นาในสมัยก่อนจากการใช้สัญลักษณ์  "เสาธง"  เพื่อสื่อความหมายดังกล่าว เมื่อมารวมกับคำว่า "บาง" ซึ่ง

แปลว่าน้ำแล้ว ทำให้บริเวณแถบนี้เรียกว่า "บางเสาธง"  

ดวงตราสัญลักษณ์ประจำ อบต.บางเสาธง   รูปเสาธงสามต้นตั้งอยู่กลางดอกบัว  

คำขวัญประจำตำบลบางเสาธงหลวงพ่อขาวศักดิ์สิทธิ์ ปลาสลิดรสดี มากมีอุตสาหกรรม เลิศล้ำ

การเกษตร          

 ที่ตั้ง ตั้งอยู่เลขที่ 101 หมู่ที่ 7 ถนนเทพรัตน กม.26 ตำบลบางเสาธง  อำเภอบางเสาธง จังหวัด

สมุทรปราการ บริเวณทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 34 บางนา-ตราด ห่างจากที่ว่าการอำเภอบางเสาธง  

ประมาณ 50 เมตร                   

พื้นที่ อบต.บางเสาธง  พ้ืนที่ทั้งหมด 56.11 ตารางกิโลเมตร   คิดเป็น  35,068.75 ไร่    

เขตปกครอง จำนวนหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง เต็มทั้งหมู่บ้าน จำนวน 11

 
1องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง http://obt-bangsaotong.go.th/ 
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หมู่บ้าน ได้แก่ หมู่ที่ 2, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13 และหมู่ที่ 14 จำนวนหมู่บ้านในเขตองค์การ

บริหารส่วนตำบลบางเสาธงบางส่วน จำนวน 6 หมู่บ้าน ได้แก่ หมู่ที่ 1, 3, 4, 15, 16 และหมู่ที่ 1

 อาณาเขต         

 ทิศเหนือ ติดต่อกับ เขตลาดกระบัง กรุงเทพมหานคร   

 ทิศตะวันออก ติดต่อกับ อำเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ  

 ทิศตะวันตก ติดต่อกับ ตำบลศีรษะจรเข้น้อยและตำบลศีรษะจรเข้ใหญ่  

     จังหวัดสมุทรปราการ    

 ทิศใต ้  ติดต่อกับ อำเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ 

ท้องถิ่นอื่นในตำบล  

จำนวนเทศบาล  1  แห่ง  ได้แก่ เทศบาลตำบลบางเสาธง 

ข้อมูลประชากร   

-  จำนวนหลังคาเรือนทั้งหมดในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ  21,492  หลังคาเรือน 

-  มีประชากรทั้งหมด    30,333    คน  ชาย  14,756  คน หญิง  15,577  คน 

ลักษณะอาชีพของประชากร 

 -  จำนวนประชากรในเขตประกอบอาชีพเกษตรกรรม   7,500  คน 

-  จำนวนประชากรในเขตประกอบอาชีพรับจ้างในโรงงานอุตสาหกรรม  50,000 คน 

 -  สถานที่ท่องเที่ยวที่สำคัญในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ 1 แห่ง (หลวงพ่อขาว วัดเสาธงกลาง) 

สภาพทางด้านเศรษฐกิจ 

1) ประชากร  มีรายได้เฉลี่ยของประชากร    96,500.- /คน/ปี 

 2) ลักษณะอาชีพ ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ  ดังนี้ 

 -    เกษตรกรรม    7,500  คน    -  รับจ้าง  50,000  คน 

3) ลักษณะการใช้ท่ีดิน 

  -    พ้ืนที่พักอาศัย            5,280     ไร่ 

  -    พ้ืนที่พาณิชยกรรม                   996     ไร่ 

  -    พ้ืนที่ตั้งหน่วยงานของรัฐ                  50      ไร่ 

  -    สวนสาธารณะ/นันทนาการ                          -      ไร่ 
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  -    พ้ืนที่เกษตรกรรม                   12,022      ไร่ 

  -    พ้ืนที่ตั้งสถานศึกษา                       100      ไร่ 

  -    พ้ืนที่อุตสาหกรรม                            3,400     ไร่ 

4) การปศุสัตว์  

  -    พ้ืนที่ปศุสัตว์            27.90   ตร.กม. 

  -    จำนวนครัวเรือนในภาคการปศุสัตว์                  188   ครัวเรือน 

  -    ผลผลิตทางการปศุสัตว์ 4 ประเภท  

  -    มูลค่าผลผลิตทางการปศุสัตว์      759,000     บาท/ปี 

5) การพาณิชยกรรมและบริการ 

  -   สถานีบริการน้ำมัน                  2    แห่ง 

  -   ศูนย์การค้า/ห้างสรรพสินค้า       1   แห่ง 

  -   ตลาดสด         5     แห่ง  

-   ร้านค้าทั่วไป                      300    แห่ง  

6) สถานประกอบการด้านการบริการ 

-   โรงแรม          3    แห่ง    

 -   ธนาคาร          5     แห่ง 

  -   สถานที่จำหน่ายอาหาร                     100     แห่ง 

7) การอุตสาหกรรม 

  -    ลักษณะการประกอบอุตสาหกรรมในท้องถิ่น    3  ประเภท 

  -    โรงงาน    จำนวน   356  แห่ง     จำนวนแรงงาน  30,000  คน 

8) การดำเนินกิจการพาณิชย์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือองค์กรชุมชน 

-    การจัดทำโครงการหนึ่งตำบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ในพ้ืนที่    จำนวน  6  ผลิตภัณฑ์ 

     จาก  5  ชุมชน  ใน 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

  1. กลุ่มอาชีพแม่บ้านอิสลามทำน้ำพริก    หมู่ที่   2 

  2. กลุ่มอาชีพสตรีทำขนมไทยมาลัยทอง  หมู่ที่   4 

  3. กลุ่มอาชีพสตรีทำดอกไม้ประดิษฐ์  หมู่ที่   6 

  4. กลุ่มอาชีพสตรีทำน้ำปลาหวาน   หมู่ที่   11 
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  5. กลุ่มอาชีพทำปลาร้าคลองอู่มดแดง  หมู่ที่   12 

  6. กลุ่มอาชีพสตรีตัดเย็บเสื้อผ้า     หมู่ที่   12   

สภาพทางด้านสังคม 

1) การศึกษา 

  (1) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กในสังกัด  จำนวน  5  ศูนย์  

     1) ศูนยพั์ฒนาเด็กเล็กบางเสาธง   หมู่ที่ 1 

   2) ศูนยพั์ฒนาเด็กเล็กวัดเสาธงนอก  หมู่ที่ 6 

     3) ศูนยพั์ฒนาเด็กเล็กวัดเสาธงกลาง  หมู่ที่ 9 

     4) ศูนยพั์ฒนาเด็กเล็กวัดบัวโรย   หมู่ที่ 12 

   5) ศูนยพั์ฒนาเด็กเล็กละมูลรอดศิริ  หมู่ที่ 14 

(2) ระดับประถมศึกษา    จำนวน  6  โรงเรียน 

   1) โรงเรียนสุเหร่าบ้านไร่   หมู่ที่ 2 

   2) โรงเรียนวัดเสาธงนอก   หมู่ที่ 6 

   3) โรงเรียนวัดเสาธงกลาง   หมู่ที่ 9 

   4) โรงเรียนวัดบัวโรย    หมู่ที่ 13 

   5) โรงเรียนละมูลรอดศิริ   หมู่ที่ 14 

   6) โรงเรียนคลองเจริญราษฎร์   หมู่ที่ 16 

(3) ระดับมัธยมศึกษา   จำนวน  3  โรงเรียน 

   1) โรงเรียนสุเหร่าบ้านไร่   หมู่ที่ 2 

   2) โรงเรียนวัดเสาธงกลาง   หมู่ที่ 9 

   3) โรงเรียนวัดบัวโรย    หมู่ที่ 13 

(4) ระดับอุดมศึกษา   จำนวน  1  แห่ง 

   1) มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ (ABAC)  หมู่ที ่8 

2) สถาบันองค์กรทางศาสนา 

  องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง มีประชาชนผู้นับถือศาสนาต่างๆ ดังนี้ 
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  1) ศาสนาพุทธ จำนวนประชาชนผู้นับถือศาสนาพุทธ คิดเป็นร้อยละ 97 ของ
จำนวนประชากรทั้งหมด โดยมีวัดเป็นศูนย์รวมทางจิตใจของประชาชน ซึ่งในพ้ืนที่มีจำนวน 4 แห่ง  
ดังนี้ 

1.1 วัดเสาธงนอก    หมู่ที่ 6 

1.2 วัดเสาธงกลาง    หมู่ที่ 9 

1.3 วัดศิริเสาธง     หมู่ที่ 7 

1.4 วัดบัวโรย     หมู่ที่ 12 

  2) ศาสนาคริสต์ จำนวนประชาชนผู้นับถือศาสนาคริสต์ คิดเป็นร้อยละ 0.5 ของ
จำนวนประชากรทั้งหมด โดยมีโบสถ์เป็นศูนย์รวมทางจิตใจของประชาชน ซ่ึงในพ้ืนที่มีจำนวน 1 แห่ง  
คือ โบสถ์มหาวิทยาลัยอัสสัมชัน (ABAC) หมู่ที่ 8 
  3) ศาสนาอิสลาม จำนวนประชาชนผู้นับถือศาสนาอิสลาม คิดเป็นร้อยละ 2.5 ของ
จำนวนประชากรทั้งหมด โดยมีมัสยิดเป็นศูนย์รวมทางจิตใจของประชาชน ซึ่งในพ้ืนที่มีจำนวน 1 แห่ง  
คือ มัสยิดสุเหร่าบ้านไร่ หมู่ที่ 2 

3) ประเพณีสำคัญ 

1. ประเพณแีข่งเรือพาย  เดือนตุลาคม-ธันวาคม   

       1.1 จัดการแข่งขันเรือพายประเภทเรือมาด  ณ วัดเสาธงกลาง หมู่ที่ 9 

2. ประเพณีปิดทองหลวงพ่อเสือ วัดเสาธงนอก หมู่ที่ 6  เดือนมกราคม   

    นมัสการและปิดทององค์หลวงพ่อเสือ การแสดงมหรสพ 

3. ประเพณีปิดทองหลวงพ่อขาว วัดเสาธงกลาง หมู่ที่ 9  เดือนมกราคม  

นมัสการและปิดทององค์หลวงพ่อขาวประจำปี การแสดงมโหรสพ ทอดผ้าป่า 

และงานบุญต่างๆ ฯลฯ 

4. ประเพณีแข่งขันว่าวไทย (ว่าวจุฬา)  หมู่ที่ 9  เดือนมีนาคม   

     แข่งขันว่าวประเภทขึ้นสูง, ประเภทสวยงาม ฯลฯ 

5. ประเพณีสงกรานต ์ เดือนเมษายน  

    ทำบุญเลี้ยงพระ สรงน้ำพระ รดน้ำขอพรผู้สูงอายุ 

6. ประเพณีลอยกระทง  เดือนพฤศจิกายน   

     จัดกิจกรรมประเพณีลอยกระทง วัดบัวโรย วัดเสาธงกลาง จัดประกวดกระทง  

 4) กีฬา/นันทนาการ 

  -    สนามกีฬาเอนกประสงค์    จำนวน    17    แห่ง (ลานกีฬา) 
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  -    สนามฟุตบอล     จำนวน    -     แห่ง 

  -    สนามบาสเก็ตบอล     จำนวน    1    แห่ง 

  -    สนามตะกร้อ     จำนวน    2    แห่ง 

  -    สระว่ายน้ำ    จำนวน   1    แห่ง 

  -    ห้องสมุดประชาชน     จำนวน    1    แห่ง 

  -    ห้องสมุดเคลื่อนที ่   จำนวน    8    แห่ง 

  -    สนามเด็กเล่น   จำนวน   23   แห่ง 

  -    สวนสาธารณะ     จำนวน    -     แห่ง 

  -    อ่ืน ๆ (ระบุ)    จำนวน    -     แห่ง 

5) การสาธารณสุข 

  - โรงพยาบาลประจำอำเภอ  จำนวน     1   แห่ง 

   1) โรงพยาบาลบางเสาธง     หมู่ที่ 12 

  -  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล จำนวน     3     แห่ง 

      1)  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลเสาธงกลาง หมู่ที่ 9 

      2)  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลบางเสาธง หมู่ที่ 12 

   3)  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลกัลปพฤกษ์ หมู่ที่ 2 

  -  คลินิกเอกชน    จำนวน     4     แห่ง 

  -  ร้านขายยาแผนปัจจุบัน   จำนวน    11   แห่ง 

  -  อสม.        จำนวน   196   คน 

6) ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 

  -   สถานีตำรวจภูธรบางเสาธง  1  แห่ง   (หมู่ที่ 7) 

-   การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

   (1) รถยนต์ดับเพลิง  จำนวน    4    คัน  จำแนกตามความจุ ดังนี้ 

    (2) รถยนต์กู้ภัยเคลื่อนที่เร็ว   จำนวน     1    คัน  

   (3) เครื่องดบัเพลิงชนิดหาบหาม     จำนวน    5    เครื่อง 

   (4) พนักงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จำนวน     15  คน 

   (5) อาสาสมัครป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จำนวน   120  คน 

   (6) การฝึกซอ้มบรรเทาสาธารณภัยปีที่ผ่านมา จำนวน      1   ครั้ง 
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(7) การฝึกซ้อมบรรเทาสาธารณภัยในสถานประกอบการในพ้ืนที่ 

         จำนวน     61  แห่ง 

ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 

 1) การสัญจร การจราจรและการคมนาคมขนส่ง องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง ดังนี้ 

  -  ถนนสายหลัก    10  สาย 

   -  ถนนลูกรัง  2     สาย 

   -  ถนนลาดยาง  2     สาย 

   -  ถนน   52    สาย 

-  สะพาน 35     แห่ง 

-  สะพานลอยคนข้าม 6     แห่ง 

-  คลองที่เป็นทางสัญจรทางน้ำ 50     แห่ง 

2) การสาธารณูปโภคด้านไฟฟ้า 

  2.1 จำนวนครัวเรือนที่ใช้ไฟฟ้าครบทุกครัวเรือน 

  2.2 ไฟฟ้าสาธารณะ  (ไฟฟ้าส่องสว่าง)  ตามถนนสายหลักทุกสาย 

3) การสื่อสาร 

  -    จำนวนชุมสายโทรศัพท์ในเขตพ้ืนที่              1    ชุมสาย 

  -    ที่ทำการไปรษณีย์โทรเลข                    1    พ้ืนที่ 

  -    ระบบเสียงตามสาย/หอกระจายข่าวในพื้นท่ีให้บริการครอบคลุมทุกหมู่บ้าน 

  -    หน่วยงานที่มีข่ายวิทยุสื่อสารในพื้นที่    จำนวน       3   แห่ง 

สิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ 
 1. ภูมิอากาศ องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง มีสภาพภูมิอากาศโดยทั่วไป ดังนี้ 

  1) อุณหภูมิสูงสุด    40  องศาเซลเซียส    อุณหภูมิต่ำสุด    23  องศาเซลเซียส 

  -    อุณหภูมิเฉลี่ยต่อเดือน  มี.ค. – มิ.ย.    40  องศาเซลเซียส 

  -    อุณหภูมิเฉลี่ยต่อเดือน  ก.ค. – ต.ค.    38  องศาเซลเซียส 

  -    อุณหภูมิเฉลี่ยต่อเดือน  พ.ย. – ก.พ.   23  องศาเซลเซียส 

       2) ปริมาณน้ำฝนเฉลี่ย      สูงสุด  พ.ศ.2549   ต่ำสุด  พ.ศ.2548 
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2. แหล่งน้ำธรรมชาติ - ประเภทลำคลอง    จำนวน 50  คลอง   ได้แก่ 

1. คลองเจริญราษฎร์ หมู่ที่ 1,15,16,17  2. คลองสี่ศอก หมู่ที่ 1,15        

 3. คลองมหาชื้น หมู่ที1่,16   4. คลองสกัด 25 หมู่ที่ 1    

 5. คลองสกัด 50 หมู่ที ่15,16,17       6. คลองสกัด 75 หมู่ที่ 16 

 7. คลองหัวเกลือ หมู่ที่ 2,17   8. คลองควาย หมู่ที่ 2       

 9. คลองบางคำราม หมู่ที ่3,4   10. คลองปั้นหยา หมู่ที่ 2,17 

 11. คลองสำโรง หมู่ที ่1,2,3,4,6,17    12. คลองศีรษะจรเข้น้อย (คลองทับยาว)หมู่ที่ 

            13,14 

 13. คลองลำรางหางพัด หมู่ที่ 13   14. คลองอ้อมไร่  หมู่ที่ 2,5   

 15. คลองอ้อมแก้ว หมู่ที่ 2     16. คลองทับทอง หมู่ที่ 2  

 17. คลองลำรางพระกระสัน หมู่ที ่5,6   18. คลองบางเซาล่าง หมู่ที ่2,4     

 19. คลองบางเซาบน หมู่ที ่7,8,9,10,12  20. คลองบางกระเทียมล่าง 4,6  

 21. คลองบางกระเทียม (คลองตรง) หมู่ที ่4,7 22. คลองลัดบางเทียม 2  (เชื่อม) หมู่ที่ 4,6,7 

 23. คลองบางกระเทียมบน หมู่ที ่4,7,8,9,11    24. คลองอ้อมบางกระเทียม หมู่ที ่4 

 25. คลองชวดนา หมู่ที ่7    26. คลองบางเสาธง หมู่ที ่2,5,6,7,8,9,10,12,13     

 27. คลองตรง หมู่ที ่7,8    28. คลองสนามพลี หมู่ที ่7,8   

29. คลองบางคำราม หมู่ที3่,4   30. คลองเกษรา หมู่ที่ 3,4,11 

 31. คลองชวดลาน หมู่ที ่4,9   32. คลองชวดใหญ่ หมู่ที ่8,9  

 33. คลองบางน้ำขาว หมู่ที ่11   34. คลองตัน (ข้างวัดเสาธงกลาง) หมู่ที ่9 

 35. คลองชวดงูเห่า หมู่ที ่10,12   36. คลองชวดหนองบอน หมู่ที ่12 

 37. คลองชวดตาพุก หมู่ที ่9,10   38. คลองชวดบัว หมู่ที่ 12,13   

 39. คลองเสือร้องไห ้หมู่ที ่12,13    40. คลองมอญทิ้งสุ่ม หมู่ที ่12  

 41. คลองไทรตามาก หมู่ที่ 14   42. คลองตัน หมู่ที่ 14 

 43. คลองกลั่นหอม หมู่ที ่14   44. คลองปากกะพัง หมู่ที ่13  

 45. คลองพระยาเพ็ชร หมู่ที ่13,14  46. คลองข้างโรงเรียนละมูลฯ หมู่ที ่14

 47. คลองมอญ หมู่ที ่14    48. คลองบางพลี (ตาเส็ง) หมู่ที ่14 

 49. คลองกาหลง (คลองบางเซา) หมู่ที ่13,14 50. คลองจรเข้ใหญ่ หมู่ที ่1,3 

 3. แหล่งน้ำที่สร้างขึ้น      -   บ่อบาดาล   จำนวน  52  บ่อ    
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4. การระบายน้ำ 

1) ระยะเวลาเฉลี่ยที่น้ำท่วมขังนานที่สุด    2  วัน    ประมาณช่วงเดือนตุลาคม 

2) เครื่องสูบน้ำ จำนวน  2  เครื่อง 

  -    เครื่องที่  1     เส้นผ่าศูนย์กลาง  6  นิ้ว 

  -    เครื่องที่  2     เส้นผ่าศูนย์กลาง  6  นิ้ว 

5. น้ำเสีย 

-    ปริมาณน้ำเสีย      38,000  ลบ.ม./วัน 

-    ระบบบำบัดน้ำเสียที่ใช้ (ระบุ) ตกตะกอน   รวม       1    แห่ง 

6. ขยะ 

    1) ปริมาณขยะ    70    ตัน/วัน 

  - กำจัดขยะโดยวิธี ฝังกลบอย่างถูกสุขลักษณะ 

 

2.8 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง          
  อมรารัตน์ บุญภา (2557) ได้ทำการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลพวา อำเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาระดับ ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลพวา อำเภอ
แก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี และเพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลพวา อำเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี จำแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ กลุ่มตัวอย่างจำนวน 385 ตัวอย่าง ทำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ค่าความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน ด้วยสถิติ t-test, One-way 
ANOVA และทำการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีของ LSD (Least significant difference 
test) ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลพวา  อำเภอ 
แก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการภาพรวม ในระดับ
มากที่สุด โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดับความพึงพอใจเป็นอันดับแรก พึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุด รองลงมาด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ใน  ระดับมากที่สุด 
ด้านความน่าเชื่อถือ ไว้ใจในการบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผู้รับบริการ พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด และอันดับสุดท้ายด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ  
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบการความพึงพอใจของประชาชน



47 

 

ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลพวา อำเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี จำแนกตาม
ข้อมูลส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจของ 
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลพวา อำเภอแก่งหางแมว จังหวัดจัน ทบุรี  
ไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ การให้บริการ
ของเทศบาลตำบลพวา อำเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี แตกต่างกัน  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05           
 เอมอร พงษ์เกิดลาภ (2558) ได้ทำการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชานที่มีต่อการ
ให้ บ ริการขององค์ การบริห ารส่ วน ตำบล เกาะเรียน  อำเภอพระนครศรีอยุ ธยา จั งหวั ด
พระนครศรีอยุธยา พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลเกาะเรียน อำเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยาโดยรวมทุกด้านอยู่ในระดับ  
ปานกลาง จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ อายุ การศึกษาและรายได้ มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเกาะเรียนแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ส่วนสถานภาพและอาชีพมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริการส่วนตำบล  
เกาะเรียนไมแ่ตกต่าง         
 ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการให้
สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อ
พิจารณารายละเอียด พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า ด้านโครงสร้าง
พ้ืนฐานและสาธารณูปโภค ด้านการส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณี และภูมิปัญญา
ท้องถิ่น ด้านการวางแผนส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว ด้านสาธารณสุข และ
ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 
90 ส่วนด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคม และด้านการรักษาความสงบเรียบร้อย มีประสิทธิภาพใน
การให้บริการต่ำกว่าร้อยละ 90 ส่วนความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ
องคก์รปกครองส่วนท้องถิ่นจังหวัดปทุมธานีโดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง   
 รุ่งอรุณ กระแสร์สินธุ์ และคณะ (2560) ศึกษาเรื่องการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลพรหมณี อำเภอเมือง จังหวัดนครนายก โดยองค์การบริหารส่วนตำบล
พรหมณี อำเภอเมือง จังหวัดนครนายก เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีบทบาทสำคัญในการ
ให้บริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นในด้านต่าง ๆ เป็นการสร้างรากฐาน
คุณภาพชีวิต โดยตอบสนองปัญหาและความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่ ดังนั้นการประเมินผล 
ความพึงพอใจประชาชนผู้รับบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลพรหมณี อำเภอเมือง 
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จังหวัดนครนายก ในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจประชาชนผู้รับบริการ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนตำบลพรหมณี และศึกษาความพึงพอใจของลักษณะงาน
บริการสาธารณะ จำนวน 4 ด้าน ได้แก่ งานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข 
งานด้านรายได้หรือภาษีและงานด้านอ่ืน ๆ เป็นการวิจัยเชิงสำรวจโดยใช้แบบสอบถาม 4 ชุด โดยทำ
การสำรวจผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลพรหมณี ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลพรหมณี อำเภอเมือง จังหวัดนครนายก 
ทำให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่าง ๆ และนำผล
การศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึง
พอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการการศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยการสร้างแบบสอบถามเพ่ือสอบถามประชาชนที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วน
ตำบลพรหมณี จำนวน 400 ราย ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
แล้วนำมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สำเร็จรูป SPSS ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี้  
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 องค์การบริหารส่วนตำบลพรหมณี อำเภอเมือง จังหวัดนครนายก  
ได้กำหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคม งานด้าน 
สาธารณสุข งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านอ่ืน ๆ ปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจแต่ละงาน 
ดังนี้ ร้อยละ 96.6 ร้อยละ 96.8 ร้อยละ 96.4 และร้อยละ 96.4 คำนวณ = 386.2/4 = 96.6 คะแนน
ที่ได้ = 10 คะแนน         
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2561) ศึกษาผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา : องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 งานวิจัยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจและ
ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่อยู่ในรูปแบบองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตำบล ซึ่งได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จำนวน 130 องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่ 11 จังหวัด ประกอบด้วยจังหวัดกระบี่ จังหวัดนครศรีธรรมราช 
จังหวัดนราธิวาส จังหวัดพังงา จังหวัดพัทลุง จังหวัดภูเก็ต จังหวัดระนอง จังหวัดสตูล จังหวัดสงขลา 
จังหวัดตรัง และจังหวัดยะลา ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ตามลำดับ ส่วนการเปรียบเทียบความ 
พึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่
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แตกต่างกัน มีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน อย่างไรก็ตาม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องพัฒนา 
ด้านต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง นั่นคือ (1) พัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มีความรู้และจิตบริการเพ่ิมข้ึน (2) ลดขั้นตอน
การให้บริการ บริการหลากหลายช่องทาง พัฒนาความพร้อมของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ (3) ติดตาม
และประเมินงาน/โครงการต่าง ๆ เพ่ือนำข้อมูล/ปัญหาไปปรับปรุงพัฒนางาน/โครงการต่าง ๆ และ 
(4) ให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการบริหารจัดการโครงการพัฒนาต่าง ๆ และควรจัดทำโครงการ
พัฒนาเศรษฐกิจชุมชนให้มากขึ้น 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม (2563) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการของ
เทศบาลเมืองพระพุทธบาท อำเภอพระพุทธบาท จังหวัดสระบุรี มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือประเมินระดับ
ความพึงพอใจในการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 2) เพ่ือประเมินระดับความ
พึงพอใจในการบริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจใน
การบริการงานด้านทะเบียน 4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และเพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการงานทั้ง 5 
ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก และด้านความคุ้มค่าของภารกิจ ผลการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการ

ภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.87 (X ̄ = 
4.79, S.D. = 0.71) ลำดับที่ 1 คือ งานบริการที่ 1 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.99 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ลำดับที่ 2 คือ 

งานบริการที่ 3 งานด้านทะเบียน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.89 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71) 
ลำดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 4 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ร้อยละ 95.84 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71) และลำดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 2 งานด้านป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.76 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71) 
          มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ (2563) ท่ีศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการของเทศบาล
ตำบลพยุหะ อำเภอพยุหะคีรี จังหวัดนครสวรรค์  มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลพยุหะ อำเภอพยุหะคีรี จังหวัดนครสวรรค์ 
ผลการศึกษา พบว่า การให้บริการของเทศบาลตำบลพยุหะ อำเภอพยุหะคีรี  จังหวัดนครสวรรค์ ใน

ภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X ̄ = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.49 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบว่า 

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานบริการด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X ̄ = 4.84) คิดเป็น
ร้อยละ 96.89 รองลงมาได้แก่ งานบริการด้านการออกใบอนุญาตประกอบกิจการ ตามพระราชบัญญัติ

การสาธารณสุข พ.ศ.2535 อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X ̄ = 4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.81 และงานบริการการ

จดทะเบียนพาณิชย์ อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (X ̄  = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.48    
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สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น (2563) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาล
นครระยอง อำเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจใน
การบริการภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 2) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการ
ภารกิจงานด้านสาธารณสุข 3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการภารกิจงานด้านรายได้
หรือภาษี 4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการภารกิจงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม และเพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการงานทั้ง 4 ด้าน คือ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก ผลการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.26 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.70) ลำดับที่ 1 คือ งาน
บริการที่ 4  ภารกิจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจร้อยละ 96.40 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.70) ลำดับที่ 2 คือ งานบริการที่ 3 ภารกิจงานด้านรายได้

หรือภาษี ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.26 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.70) ลำดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 

1 ภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.22 (X ̄ = 4.81, S.D. = 
0.70) และลำดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 2 ภารกิจงานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

96.17 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.70) 
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2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
บางเสาธง คณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และได้กำหนดเป็น
กรอบแนวคิดในการศึกษางานวิจัย ได้ดังนี้ 
             ตัวแปรต้น           ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้ต่อเดือน 
6. ช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 

1. ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 
 

ความพึงพอใจต่อการมารับบริการของ 
องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง 

ประจำปีงบประมาณ 2564 



 

บทที่ 3 
วิธีดำเนินการวิจัย 

             
           การวิจัยเรื่องการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 โดยคณะผู้วิจัยได้กำหนด
แนวทางตามหัวข้อต่อไปนี้  
               1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
               2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
               3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล  
               4. สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
               5. การวิเคราะห์ข้อมูล 
               6. การนำเสนอข้อมูล 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1) ประชากร (Population) 
                ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบล
บางเสาธง ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 จำนวน 30,333  คน แยกตามภารกิจทั้ง 4 งานบริการ (งาน
ชำระภาษี งานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ งานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV และงาน
การแพทย์ฉุกเฉิน) 

 2) กลุ่มตัวอย่าง (Sample) 
กลุ่มตัวอย่างในการประเมินครั้งนี้ได้ โดยการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง กรณีทราบจำนวน

ประชากรที่แน่นอน โดยวิธีการคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, T. 1967) ดังนี้ 

   สูตร   n = 
)Ne(1

N
2+

 

   เมื่อ   n   คือ  จำนวนตัวอย่าง หรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
     N   คือ จำนวนหน่วยทั้งหมด/ ขนาดของประชากร 
     e   คือ ความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่าง (Sampling error)  
      ในที่นี้จะกำหนดเท่ากับ +/- 0.05 ภายใต้ความเชื่อมั่น 95% 

คำนวณได้ตัวอย่างจำนวน 394 ราย (ผู้วิจัยเก็บข้อมูล 400 ราย) โดยวิธีการสุ่มประชากรแบบง่าย 
(Simple Random Sampling)  
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือการวิจัย ซึ่งผู้วิจัย 
สร้างข้ึน เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้   
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทางประชากรศาสตร์ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิดและ
ชนิดปลายเปิด โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติและอัตราส่วนจำนวน 6 ข้อ ได้แก่   
 1. เพศ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal scale)    
 2. อายุ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอัตราส่วน (Ratio scale)    
 3. ระดับการศึกษา ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
 4. อาชีพ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal scale)   
 5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอัตราส่วน (Ratio scale) 
 6. ช่วงเวลาที่ท่านเข้ามารับบริการ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอัตราส่วน (Ratio scale) 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่มีความพึงพอใจในการให้บริการด้านต่าง ๆ จำนวน 4 
ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ Semantic differential Scale โดยใช้มาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale method) ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) แบ่ง
ออกเป็น 5 ระดับ ซึ่งมีการกำหนดระดับคะแนน ดังนี้      

ค่าคะแนน       5    คะแนน หมายถึง พอใจมากที่สุด     
ค่าคะแนน       4    คะแนน หมายถึง พอใจมาก 
ค่าคะแนน       3    คะแนน หมายถึง พอใจปานกลาง           
ค่าคะแนน       2    คะแนน หมายถึง พอใจน้อย                  
ค่าคะแนน       1    คะแนน หมายถึง พอใจน้อยที่สุด      

 หลักเกณฑ์การแปรผล โดยการแบ่งคะแนนตามช่วง โดยแบ่งช่วงระดับแต่ละระดับ ด้วยวิธีความ
กว้างของอันตรภาคชั้น และใช้สูตร 

   อันตรภาคชั้น  =  
จ านวนช้ัน

พิสัย         

      = 
จ านวนช้ัน

ดคะแนนต่ าสุ - ดคะแนนสูงสุ        

      =          
5

1 - 5  

      =          0.80 
 จากนั้นนำมาหาระดับเฉลี่ยโดยกำหนดความหมาย ดังนี้ 

คะแนน 1.00 - 1.80  หมายถึง  น้อยที่สุด               
คะแนน 1.81 - 2.60  หมายถึง  น้อย                  
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คะแนน 2.61 - 3.40  หมายถึง  ปานกลาง           
คะแนน 3.41 - 4.20  หมายถึง  มาก 
คะแนน 4.21 - 5.00  หมายถึง  มากที่สุด     

 เกณฑ์การประเมิน         
 การพิจารณาให้ระดับคะแนนในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดยดำเนินการสำรวจในประเด็น 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ต่อช่องทางการให้บริการ ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และต่อสิ่ง
อำนวยความสะดวกเฉลี่ยรวมทั้ง 4 ด้าน ตามสูตรการคำนวณ ดังนี้ 

   ร้อยละความพึงพอใจ   = 
5

100 x ใจยความพึงพอคะแนนเฉล่ี    

 โดยกำหนดระดับค่าคะแนน 0 – 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับริการโดย
การแปลผลระดับความพึงพอใจเทียบค่าคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ  95  ขึ้นไป ระดับคะแนน  10 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    95 ระดับคะแนน  9 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    90 ระดับคะแนน  8 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    85 ระดับคะแนน  7 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินรอ้ยละ    80 ระดับคะแนน  6 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    75 ระดับคะแนน  5 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    70 ระดับคะแนน  4 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    65 ระดับคะแนน  3 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    60 ระดับคะแนน  2 
ระดับความพึงพอใจไมเ่กินร้อยละ    55 ระดับคะแนน  1 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    50 ระดับคะแนน  0 

 
 ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย       
 การสร้างแบบสอบถามเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีข้ันตอนดังนี ้
  1. ผู้วิจัยศึกษาจากเอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือนำข้อมูลมาประกอบการ
สร้างแบบสอบถาม(Questionnaires)        
  2. สร้างแบบสอบถามขึ้นตามกรอบข้อมูลที่ต้องการศึกษา โดยใช้คำจำกัดความหรือนิยาม
ปฏิบัติการตามตัวแปรที่กำหนดไว้เป็นหลักในการสร้างคำถามต่าง ๆ ให้ครอบคลุมตัวแปรที่ศึกษาทั้งหมด 
เพ่ือให้แบบสอบถามสามารถวัดได้ในสิ่งที่ต้องการจะวัด 
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  3. นำแบบสอบถามไปตรวจสอบหาความเที่ยงตรงเชิงพินิจ โดยผู้เชี่ยวชาญแล้วคำนวณ
ดัชนีความสอดคล้องภายใน โดย IOC (Index Objective Congruency) โดยเลือกค่า IOC ที่มากกว่า 0.5 
และปรับแก้ไขให้เหมาะสมและถูกต้องตามคำแนะนำของผู้เชี่ยวชาญ 
  4. นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปทำการทดสอบความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) 
และนำไปเก็บรวบรวมข้อมูลจริง 
 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 โดยใช้แผนการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) ลงพื้นที่เพ่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถาม และ
ทำการวิเคราะห์ข้อมูลภายในระยะเวลาที่กำหนดในสัญญา ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเป็นประชาชน
ทั่วไป หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง โดยทำการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูล 2 ประเภท ดังนี้ 
  1.  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Source) ซ่ึงเป็นแหล่งข้อมูลที่ ได้โดยการแจกแบบ 
สอบถามไปยังประชาชนที่เป็นกลุ่มตัวอย่างโดยตรง และทำการเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืน เพ่ือนำมา
บันทึกลงในแบบลงรหัส (Coding Form) และนำไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติต่อไป 
  2.  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Source)  โดยการรวบรวมข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ 
ทั้งที่เป็นทฤษฎี แนวคิด และผลงานที่เกี่ยวกับความคาดหวัง ความพึงพอใจ และความต้องการของบุคคล 
รวมถึงเอกสารเพื่อเป็นการสร้างพ้ืนฐานในการศึกษาภาคสนามให้เป็นไปอย่างมีระบบมากขึ้น 
 
3.4 สถิติทีใ่ช้ในการวิจัย 

ผู้วิจัยได้กำหนดแนวทางการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของกลุ่มตัวอย่างนำเสนอ 
โดยใช้สถิติร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) สถิติค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ทำการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา 
  
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. การประมวลผลข้อมูล ใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยมี
ขั้นตอน ดังนี้ 
  1.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้องของแบบสอบถาม หลังจากดำเนินการเก็บ
รวบรวมข้อมูล เพ่ือให้ได้แบบสอบถามที่ได้รับคำตอบที่สมบูรณ์ครบตามจำนวนที่ระบุไว้ 
  1.2 บันทึกข้อมูลที่เป็นรหัสลงในแบบบันทึกข้อมูล และเครื่องคอมพิวเตอร์ ตามลำดับ 
  1.3 ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
  1.4 ประมวลผลข้อมูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวิจัย 
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 2. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้กำหนดแนวทางการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์
ข้อมูล ดังนี้  
  2.1 วิเคราะห์คุณลักษณะของประชากร (ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม) โดยใช้สถิติ
เชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ โดยจำแนกกลุ่มตัวอย่างตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน และช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ โดยใช้สถิติร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency)  
  2.2  การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ ข้อมูลรายข้อคำถาม โดยใช้
สถิติคา่เฉลี่ย ( X ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  
  3.6 การนำเสนอข้อมูล 
         วิเคราะห์เนื้อหาของข้อมูลและนำเสนอในรูปแบบความเรียง แบบตารางและการพรรณา 
 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งสอบถามความคิดเห็นของตัวแทน

ครัวเรือนในเขตรับผิดชอบ จำนวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น เพ่ือประเมินผลระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ 4 ประเด็นต่อไปนี้ คือ 1) ระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษี 

2) ระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 3) ระดับความพึงพอใจต่องานข้อมูล

ระบบกล้องวงจรปิด CCTV 4) ระดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน แก่ผู้มารับบริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งการประเมินผลความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการในครั้งนี้ คณะผู้ทำวิจัยได้ดำเนินการประเมินผลในรูปแบบของการทำการวิจัยเชิงประเมินตาม

ภารกิจที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ 

จำนวน 4 งานบริการที่ต้องการประเมิน คือ 

1. งานชำระภาษี 

2. งานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 

3. งานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV 

4. งานการแพทย์ฉุกเฉิน 

ซึ่งนำเสนอรายละเอียดตามลำดับและงานบริการที่ทำการประเมินต่อไปนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษี 

ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 

ตอนที่ 4 ระดับความพึงพอใจต่องานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV 

ตอนที่ 5 ระดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน 

ตอนที่ 6 สรุปผลการสำรวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามเพศ 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 120 30.00 

หญิง 280 70.00 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่  4.1 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัด

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 280 คน คิดเป็นร้อยละ 70.00 รองลงมาคือเพศชาย จำนวน 

120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 

 

ภาพที่ 4.1 แสดงจำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามเพศ 
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1.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามอายุ 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 20 ป ี 31 7.75 

21 - 40 ป ี 80 20.00 

41 - 60 ป ี 238 59.50 

60 ปีขึ้นไป 51 12.75 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่  4.2 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัด

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41-60 ปี จำนวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.50 รองลงมาคืออายุ

ระหว่าง 21-40 ปี จำนวน 80 คน คิดเปน็ร้อยละ 20.00 

 

ภาพที่ 4.2 แสดงจำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามอายุ 
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1.3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามระดับการศึกษา 

ตารางท่ี 4.3 แสดงจำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จำนวน (คน) ร้อยละ 

ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า 40 10.00 

มัธยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 199 49.75 

ปริญญาตรี  123 30.75 

สูงกว่าปริญญาตรี 38 9.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่  4.3 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัด

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา จำนวน 199 คน คิดเป็นร้อย

ละ 49.75 รองลงมาคือปริญญาตรี จำนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.75 

 

ภาพที่ 4.3 แสดงจำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามระดับการศึกษา 
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1.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามอาชีพ 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน (คน) ร้อยละ 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  51 12.75 

เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง/พนักงานบริษัท 100 25.00 

เกษตรกรรม/ผู้ประกอบการรายย่อย 78 19.50 

นักเรียน/นักศึกษา/อาชีพอิสระ 131 32.75 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ /ว่างงาน/กำลังหางานทำ                 40 10.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่  4.4 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัด

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา/อาชีพอิสระ จำนวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 

รองลงมาคือเจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง/พนักงานบริษัท  จำนวน 100 คน คดิเป็นร้อยละ 25.00 

 

ภาพที่ 4.4 แสดงจำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามอาชีพ 
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1.5 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตารางท่ี 5 แสดงจำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้เฉล่ีย จำนวน (คน) ร้อยละ 

ต่ำกว่า 5,001 บาท  20 5.00 

5,001-15,000 บาท 109 27.25 

15,001-25,000 บาท 187 46.75 

25,001-35,000 บาท 51 12.75 

มากกว่า 35,000 บาท  33 8.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่  4.5 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัด

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาท จำนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.75 

รองลงมาคือ 5,001-15,000 บาท จำนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 

 

ภาพที่ 4.5 แสดงจำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
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1.6 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 

ตารางท่ี 4.6 แสดงจำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 

ช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ  จำนวน (คน) ร้อยละ 

8.30-10.00 น.  62 15.50 

10.01-12.00 น. 82 20.50 

12.01-14.00 น.  198 49.50 

14.01-16.30 น. 58 14.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่  4.6 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัด

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่มีช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 12.01-14.00 น. จำนวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 

รองลงมาคือ 10.01-12.00 น.จำนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 

 

ภาพที่ 4.6 แสดงจำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 
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ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษี 

ตารางท่ี 4.7 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษ ีด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ           
1.1 มี ขั้ น ตอนการให้ บ ริ ก ารที่ เป็ น ระบ บ 
เหมาะสม เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน สะดวก
รวดเร็ว ครบถ้วน และมีความชัดเจน 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

1.2 มีขั้นตอนการให้บริการที่มีความโปร่งใส 
ตรวจสอบไดแ้ละสามารถปฏิบัติได้จริง 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

1.3 มีผังลำดับขั้นตอนและป้ายแสดงส่วนงาน
ต่างๆ ไว้อย่างชัดเจน และถูกต้อง 

95.20 4.76 0.75 มากที่สุด 4 

1.4 มี การกำหนดระยะเวลาขั้ น ตอนการ
ให้บริการไว้อย่างชัดเจน และเหมาะสม  

95.40 4.77 0.73 มากที่สุด 3 

1.5 มีการจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการก่อน-
หลังของผู้มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

95.00 4.75 0.72 มากที่สุด 5 

โดยรวม 95.80 4.79 0.72 มากที่สุด   

 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษี ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.80 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยมี

ขั้นตอนการให้บริการที่มีความโปร่งใส ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติได้จริง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษ ีด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย
ความพึง

พอใจร้อยละ 
(X̅) (S.D.) 

ระดับ
ความพึง
พอใจ 

ลำดับ
ที ่

2. ต่อช่องทางการให้บริการ           

2.1 มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่สะดวก
และรวดเร็ว  

95.20 4.76 0.76 มากที่สุด 5 

2.2 มีช่องทางการในการแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารต่างๆ อย่างทั่วถึง ได้แก่ เสียงตามสาย หอ
กระจายข่าว แพลตฟอร์มประเภท Facebook, Line 
และเว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 3 

2.3 วันเวลาราชการหรือวันหยุดราชการเปิดให้มี
ช่องทางเข้าถึงได้อย่างสะดวก มีการให้บริการในช่วง
พักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ หรือ
ออกรับบริการนอกสถานที่ 

95.60 4.78 0.74 มากที่สุด 4 

2.4 มีกล่องหรือตู้รับฟังปัญหา ข้อร้องเรียนร้องทุกข์
และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการและสามารถเข้าถึง
ช่องทางการให้บริการได้ง่ายและสะดวก  

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 2 

2.5 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการ
ของผู้รับบริการ และนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใช้ในการให้บริการ 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

โดยรวม 95.94 4.80 0.72 มากที่สดุ   

จากตารางที่ 4.8 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษี ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.94 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยมี

ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ และนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการ

ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษ ีด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย
ความพึง
พอใจร้อย

ละ 

(X̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ           
3.1 เจ้ าหน้ า ท่ีพู ดจาสุภ าพ  อั ธยาศั ย ดี  แ ต่ งกาย
เหมาะสม เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวัน
หรือใกล้เลิกงาน กิริยามารยาทดี และมีบุคลิกภาพที่ดี 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับ
การปฏิบัติหน้าท่ี สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน
ได้อย่างทันท่วงที  

96.05 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

3.3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการบริการ เช่น การ
เตรียมเอกสารให้กับผู้มารับบริการ เปน็ต้น  

96.50 4.83 0.69 มากท่ีสุด 1 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำได้
อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ  และให้คำปรึกษา
แก้ปัญหาต่างๆ ได้เป็นอย่างดี 

96.05 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียม
กัน ไม่เลือกปฏิบัติ มีความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าท่ี เช่น การไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ และเป็นไปตามสิทธิท่ีผู้มาใช้บริการควร
ได้รับอย่างเต็มที ่

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 5 

โดยรวม 96.20 4.81 0.70 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.9 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.20 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการบริการ เช่น การ

เตรียมเอกสารให้กับผู้มารับบริการ เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.50 (X ̄ = 

4.83, S.D. = 0.69) 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษ ีด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย
ความพึง
พอใจร้อย

ละ 

(X̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก           

4.1 ความสะดวกสบายของสถานท่ีต้ังของหน่วยงานใน
การเดินทางมารับบริการ เช่น  ทางเข้า-ออกของ
หน่วยงาน และสถานท่ีต้ังอยู่ในแหล่งท่ีสะดวกแก่การ
เดินทางมารับบริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 5 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ท่ี
จอดรถ ห้องน้ำ ท่ีนั่งคอยรับบริการ จุดบริการน้ำด่ืม 
หนังสือพิมพ์ และมีเครื่องตรวจวัดอุณหภูมิและเจล
แอลกอฮอล์ไว้คอยให้บริการ เป็นต้น 

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 2 

4.3 สถานท่ีมารับบริการโดยรวมสะอาด สะดวกสบาย 
มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย และเพียงพอ 

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 2 

4.4 อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ และเอกสารในการ
ให้บริการ มีความทันสมัย มีคุณภาพ มีความเพียงพอ
และมีความเป็นระเบียบเหมาะสม รวมท้ังมีคู่มือแนะนำ
ในการใช้บริการในงานบริการต่าง ๆ  

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

4.5 การจัดสถานท่ีภายในหน่วยงานมีความเป็นสัดส่วน 
เป็นระเบียบเรียบร้อยสะดวกต่อการมาติดต่อรับบริการ 
และป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์บอกจุดบริการ ป้าย
ประชาสัมพันธ์ ป้ายบอกหน่วยงานมีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย  

96.50 4.83 0.69 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 96.58 4.83 0.69 มากที่สุด   
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จากตารางที่ 4.10 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษี ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.58 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.69) เมื่อพิจารณาตามด้าน

ย่อยอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ และเอกสารในการให้บริการ มีความทันสมัย มีคุณภาพ มีความเพียงพอและมี

ความเป็นระเบียบเหมาะสม รวมทั้งมีคู่มือแนะนำในการใช้บริการในงานบริการต่าง ๆ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

ตารางท่ี 4.11 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษ ี

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 95.80 4.79 0.72 มากที่สุด 4 

2. ต่อช่องทางการให้บริการ 95.94 4.80 0.72 มากที่สุด 3 

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.20 4.81 0.70 มากที่สุด 2 

4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 96.58 4.83 0.69 มากที่สุด 1 

โดยรวม 96.13 4.81 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.11 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานชำระภาษี ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.13 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น 

พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.58 (X ̄ = 4.83, S.D. 

= 0.69) 

 

 

 

 

 

 



69 

 

ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 

ตารางที่ 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ 

 ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย
ความพึง

พอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ           
1.1 มีขั้นตอนการให้บริการที่เป็นระบบ เหมาะสม 
เข้าใจง่าย  ไม่ยุ่ งยากซับซ้อน สะดวกรวดเร็ว 
ครบถ้วน และมีความชัดเจน 

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 2 

1.2 มีขั้นตอนการให้บริการที่ มีความโปร่งใส 
ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติได้จริง 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

1.3 มีผังลำดับขั้นตอนและป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ 
ไว้อย่างชัดเจน และถกูตอ้ง 

95.20 4.76 0.73 มากทีสุ่ด 5 

1.4 มีการกำหนดระยะเวลาขั้นตอนการให้บริการ
ไว้อย่างชัดเจน และเหมาะสม  

95.40 4.77 0.74 มากที่สุด 4 

1.5 มีการจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการก่อน-หลัง
ของผู้มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

96.05 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

โดยรวม 96.02 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.02 (X ̄ = 4.80, S.D. = 

0.71) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยมีขั้นตอนการให้บริการที่มีความโปร่งใส ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติได้

จริง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางที่ 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  ด้านช่องทางการ

ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

2. ต่อช่องทางการให้บริการ           

2.1 มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว  

95.80 4.79 0.74 มากที่สุด 2 

2.2 มีช่องทางการในการแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารต่าง ๆ อย่างทั่วถึง ได้แก่ เสียงตามสาย 
หอกระจายข่าว แพลตฟอร์มประเภท Facebook, 
Line และเว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

95.45 4.77 0.72 มากที่สุด 3 

2.3 วันเวลาราชการหรือวันหยุดราชการเปิดให้มี
ช่องทางเข้าถึงได้อย่างสะดวก มีการให้บริการ
ใน ช่ ว ง พั ก ก ล า ง วั น /น อ ก เว ล า ร า ช ก า ร /
วันหยุดราชการ หรือออกรับบริการนอกสถานที่ 

95.20 4.76 0.74 มากที่สุด 4 

2.4 มีกล่องหรือตู้รับฟังปัญหา ข้อร้องเรียนร้อง
ทุกข์และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการและสามารถ
เข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่ายและสะดวก  

95.05 4.75 0.72 มากท่ีสุด 5 

2.5 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความ
ต้องการของผู้รับบริการ และนำระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ในการให้บริการ 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 1 

โดยรวม 95.59 4.78 0.72 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.13 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ด้าน

ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.59 (X ̄ = 4.78, S.D. = 

0.72) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยมีช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ  และนำ

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.45 

(X ̄ = 4.82, S.D. = 0.69) 
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ตารางที่ 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X̅) (S.D.) 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

ลำดั
บที ่

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ           
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายเหมาะสม 
เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิก
งาน กิริยามารยาทดี และมีบุคลิกภาพที่ดี 

95.05 4.75 0.72 มากที่สุด 4 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับ
การปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียน
ได้อย่างทันท่วงที  

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 1 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการบริการ เช่น การ
เตรียมเอกสารให้กับผู้มารับบริการ เป็นต้น  

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 2 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำได้
อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ  และให้คำปรึกษา
แก้ปัญหาต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี 

95.10 4.76 0.72 มากที่สุด 3 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียม
กัน ไม่เลือกปฏิบัติ มีความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควร
ได้รับอย่างเต็มที่ 

95.00 4.75 0.72 มากที่สุด 5 

โดยรวม 95.52 4.78 0.71 มากทีสุ่ด   

จากตารางที่ 4.14 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.52 (X ̄ = 4.78, S.D. = 

0.71) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยเจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ สามารถ

แก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนได้อย่างทันท่วงที มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.50 (X ̄ = 

4.83, S.D. = 0.69) 
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ตารางที่ 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ด้านสิ่งอำนวยความ

สะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย
ความพึง
พอใจร้อย

ละ 

(X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก           

4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของหน่วยงาน
ในการเดินทางมารับบริการ เช่น ทางเข้า-ออกของ
หน่วยงาน และสถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่
การเดินทางมารับบริการ 

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ำ ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน้ำ
ดื่ม หนังสือพิมพ์ และมีเครื่องตรวจวัดอุณหภูมิและ
เจลแอลกอฮอล์ไว้คอยให้บริการ เป็นต้น 

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 

4.3 ส ถ า น ที่ ม า รั บ บ ริ ก า ร โด ย ร ว ม ส ะ อ า ด 
สะดวกสบาย มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย และ
เพียงพอ 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

4.4 อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ และเอกสารในการ
ให้บริการ  มีความทันสมัย  มีคุณภาพ มีความ
เพียงพอและมีความเป็นระเบียบเหมาะสม รวมทั้งมี
คูม่ือแนะนำในการใช้บริการในงานบริการต่าง ๆ  

95.15 4.76 0.72 มากที่สุด 5 

4.5 การจัดสถานที่ภายในหน่วยงานมีความเป็น
สัดส่วน เป็นระเบียบเรียบร้อยสะดวกต่อการมา
ติดต่อรับบริการ และป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์
บอกจุดบริการ ป้ ายประชาสัมพันธ์  ป้ายบอก
หน่วยงานมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  

95.95 4.80 0.71 มากที่สุด 4 

โดยรวม 96.33 4.82 0.70 มากที่สุด   
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จากตารางที่ 4.15 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ด้านสิ่ง

อำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.33 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.70) 

เมื่อพิจารณาตามด้านย่อยสถานที่มารับบริการโดยรวมสะอาด สะดวกสบาย มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

และเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

ตารางท่ี 4.16 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 96.02 4.80 0.71 มากที่สุด 2 

2. ต่อช่องทางการให้บริการ 95.59 4.78 0.72 มากที่สุด 3 

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.52 4.78 0.71 มากที่สุด 4 

4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 96.33 4.82 0.70 มากที่สุด 1 

โดยรวม 95.87 4.79 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.16 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  ใน

ภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.87 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71) 

เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อย

ละ 96.33 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.70) 
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ตอนที่ 4 ระดับความพึงพอใจต่องานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV 

ตารางที ่4.17 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ           
1.1 มี ขั้ น ตอนการให้ บ ริ ก ารที่ เป็ น ระบ บ 
เหมาะสม เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน สะดวก
รวดเร็ว ครบถ้วน และมีความชัดเจน 

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 1 

1.2 มีขั้นตอนการให้บริการที่มีความโปร่งใส 
ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติได้จริง 

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 2 

1.3 มีผังลำดับขั้นตอนและป้ายแสดงส่วนงาน
ต่างๆ ไว้อย่างชัดเจน และถูกตอ้ง 

96.00 4.80 0.74 มากที่สุด 3 

1.4 มี การกำหนดระยะเวลาขั้ น ตอนการ
ให้บริการไว้อย่างชัดเจน และเหมาะสม  

95.20 4.76 0.75 มากที่สุด 4 

1.5 มีการจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการก่อน-
หลังของผู้มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

95.10 4.76 0.72 มากที่สุด 5 

โดยรวม 95.85 4.79 0.72 มากที่สุด   

 จากตารางที่ 4.17 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV ด้านขั้นตอน

การให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.85 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.72) เมื่อ

พิจารณาตามด้านย่อยมีขั้นตอนการให้บริการที่เป็นระบบ เหมาะสม เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน สะดวก

รวดเร็ว ครบถ้วน และมีความชัดเจน  มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.50 (X ̄ = 4.83, 

S.D. = 0.69) 
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ตารางท่ี 4.18 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย
ความพึง
พอใจร้อย

ละ 

(X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

2. ต่อช่องทางการให้บริการ           

2.1 มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว  

95.60 4.78 0.74 มากท่ีสุด 1 

2.2 มีช่องทางการในการแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารต่าง ๆ อย่างทั่วถึง ได้แก่ เสียงตามสาย หอ
กระจายข่าว แพลตฟอร์มประเภท Facebook, 
Line และเว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

95.05 4.75 0.72 มากที่สุด 5 

2.3 วันเวลาราชการหรือวันหยุดราชการเปิดให้มี
ชอ่งทางเข้าถึงได้อย่างสะดวก มีการให้บริการในช่วง
พักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ หรือ
ออกรับบริการนอกสถานที่ 

95.40 4.77 0.73 มากที่สุด 2 

2.4 มีกล่องหรือตู้รับฟังปัญหา ข้อร้องเรียนร้องทุกข์
และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการและสามารถเข้าถึง
ช่องทางการให้บริการไดง้่ายและสะดวก  

95.20 4.76 0.73 มากที่สุด 3 

2.5 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความ
ต้องการของผู้รับบริการ และนำระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ในการให้บริการ 

95.20 4.76 0.73 มากที่สุด 3 

โดยรวม 95.29 4.76 0.73 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.18 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV ด้านช่องทาง

การให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.29 (X ̄ = 4.76, S.D. = 0.73) เมื่อ

พิจารณาตามด้านย่อยมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการ

ให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.60 (X ̄ = 4.78, S.D. = 

0.74) 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย
ความพึง

พอใจร้อยละ 
(X̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ           
3.1 เจ้าหน้ า ท่ีพู ดจาสุภาพ อั ธยาศัย ดี แต่งกาย
เหมาะสม เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวัน
หรือใกล้เลิกงาน กิริยามารยาทดี และมีบุคลิกภาพที่ดี 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับ
การปฏิบั ติหน้ า ท่ี  สามารถแก้ ไขปัญหาหรือข้อ
ร้องเรียนได้อย่างทันท่วงที  

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 2 

3.3 เจ้ า ห น้ า ท่ี ให้ บ ริ ก า ร ด้ วย ค ว าม เอ า ใจ ใส่  
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการ
บริการ เช่น การเตรียมเอกสารให้กับผู้มารับบริการ 
เป็นต้น  

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ
ได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ และให้คำปรึกษา
แก้ปัญหาต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี 

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียม
กัน ไม่เลือกปฏิบัติ มีความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบั ติหน้ า ท่ี  เช่น  การไม่ รับสินบน  ไม่ห า
ประโยชน์ในทางมิชอบ และเป็นไปตามสิทธิท่ีผู้มาใช้
บริการควรได้รับอย่างเต็มที่ 

95.05 4.75 0.76 มากที่สุด 5 

โดยรวม 96.10 4.81 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.19 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV ด้านเจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.10 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) เมื่อ

พิจารณาตามด้านย่อยเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายเหมาะสม เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพัก

กลางวันหรือใกล้เลิกงาน กิริยามารยาทดี และมีบุคลิกภาพที่ดี มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย
ความพึง

พอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก           

4.1 ความสะดวกสบายของสถานที่ ตั้ งของ
หน่ วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น 
ทางเข้า-ออกของหน่วยงาน และสถานที่ ต้ังอยู่ใน
แหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางมารับบริการ 

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 2 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ำ ที่นั่งคอยรับบริการ จุดบริการน้ำ
ดื่ม หนังสือพิมพ์ และมีเครื่องตรวจวัดอุณหภูมิ
และเจลแอลกอฮอล์ไว้คอยให้บริการ เป็นต้น 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

4.3 ส ถ าน ที่ ม า รั บ บ ริ ก า ร โด ย ร วม ส ะอ าด 
สะดวกสบาย มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย และ
เพียงพอ 

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 2 

4.4 อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ และเอกสารใน
การให้บริการ มีความทันสมัย มีคุณภาพ มีความ
เพียงพอและมีความเป็นระเบียบเหมาะสม รวมทั้ง
มีคู่มือแนะนำในการใช้บริการในงานบริการต่าง ๆ  

96.45 4.82 0.69 มากที่สุด 4 

4.5 การจัดสถานที่ภายในหน่วยงานมีความเป็น
สัดส่วน เป็นระเบียบเรียบร้อยสะดวกต่อการมา
ติดต่อรับบริการ และป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์
บอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  ป้ายบอก
หน่วยงานมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 5 

โดยรวม 96.48 4.82 0.69 มากที่สุด   
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จากตารางที่ 4.20 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV ด้านสิ่งอำนวย

ความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.48 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.69) เมื่อ

พิจารณาตามด้านย่อยความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ ที่นั่งคอยรับบริการ จุด

บริการน้ำดื่ม หนังสือพิมพ์ และมีเครื่องตรวจวัดอุณหภูมิและเจลแอลกอฮอล์ไว้คอยให้บริการ เป็นต้น มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

ตารางท่ี 4.21 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 95.85 4.79 0.72 มากที่สุด 3 

2. ต่อช่องทางการให้บริการ 95.29 4.76 0.73 มากที่สุด 4 

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.10 4.81 0.71 มากที่สุด 2 

4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 96.48 4.82 0.69 มากที่สุด 1 

โดยรวม 95.93 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.21 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV ในภาพรวมทั้ง 

4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.93 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เมื่อ

พิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

96.48 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.69) 
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ตอนที ่5 ระดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน 

ตารางท่ี 4.22 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ           
1.1 มี ขั้ น ตอนการให้ บ ริ ก ารที่ เป็ น ระบ บ 
เหมาะสม เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน สะดวก
รวดเร็ว ครบถ้วน และมีความชัดเจน 

95.00 4.75 0.72 มากที่สุด 5 

1.2 มีขั้นตอนการให้บริการที่มีความโปร่งใส 
ตรวจสอบได้และสามารถปฏิบัติได้จริง 

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 3 

1.3 มีผังลำดับขั้นตอนและป้ายแสดงส่วนงาน
ต่างๆ ไว้อย่างชัดเจน และถูกต้อง 

95.60 4.78 0.74 มากที่สุด 4 

1.4 มี การกำหนดระยะเวลาขั้ น ตอนการ
ให้บริการไว้อย่างชัดเจน และเหมาะสม  

96.05 4.80 0.70 มากที่สุด 2 

1.5 มีการจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการก่อน-
หลังของผู้มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

96.95 4.85 0.70 มากที่สุด 1 

โดยรวม 95.92 4.80 0.72 มากที่สุด   

 จากตารางที่ 4.22 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่

ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.92 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณาตามด้าน

ย่อยมีการจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการก่อน-หลังของผู้มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.23 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย
ความพึง

พอใจร้อยละ 
(X̅) (S.D.) 

ระดับ
ความพึง
พอใจ 

ลำดับ
ที ่

2. ต่อช่องทางการให้บริการ           

2.1 มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว  

95.40 4.77 0.74 มากที่สุด 5 

2.2 มีช่องทางการในการแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารต่าง ๆ อย่างทั่วถึง ได้แก่ เสียงตามสาย หอ
กระจายข่าว แพลตฟอร์มประเภท Facebook, 
Line และเว็ปไซด์หน่วยงาน เป็นต้น  

95.60 4.78 0.75 มากที่สุด 4 

2.3 วันเวลาราชการหรือวันหยุดราชการเปิดให้มี
ช่องทางเข้าถึงได้อย่างสะดวก มีการให้บริการในช่วง
พักกลางวัน/นอกเวลาราชการ/วันหยุดราชการ หรือ
ออกรับบริการนอกสถานที่ 

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 2 

2.4 มีกล่องหรือตู้รับฟังปัญหา ข้อร้องเรียนร้องทุกข์
และข้อคิดเห็นของผู้มารับบริการและสามารถเข้าถึง
ช่องทางการให้บริการได้ง่ายและสะดวก  

96.00 4.80 0.70 มากที่สุด 2 

2.5 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความ
ต้องการของผู้รับบริการ และนำระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ในการให้บริการ 

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 1 

โดยรวม 95.90 4.80 0.72 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.23 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่

ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.90 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณาตามด้าน

ย่อยมีช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ และนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้

ในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.50 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.69) 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย
ความพึง
พอใจร้อย

ละ 

(X̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

3. ต่อเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ           
3.1 เจ้ าหน้ าที่ พู ดจาสุภาพ อัธยาศัยดี  แต่ งกาย
เหมาะสม เต็มใจให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวัน
หรือใกล้เลิกงาน กิริยามารยาทดี และมีบุคลิกภาพที่ดี 

95.05 4.75 0.72 มากที่สุด 5 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับ
การปฏิบัติหน้ าที่  สามารถแก้ ไขปัญหาหรือข้อ
ร้องเรียนได้อย่างทันท่วงที  

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

3.3 เจ้ า ห น้ า ที่ ให้ บ ริ ก า ร ด้ ว ย ค ว าม เอ า ใจ ใส่  
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการ
บริการ เช่น การเตรียมเอกสารให้กับผู้มารับบริการ 
เป็นต้น  

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 2 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ
ได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ และให้คำปรึกษา
แก้ปัญหาต่างๆ ได้เป็นอย่างดี 

95.10 4.76 0.72 มากที่สุด 4 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียม
กัน ไม่เลือกปฏิบัติ มีความน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิ บั ติหน้ าที่  เช่น  การไม่ รับสินบน ไม่ห า
ประโยชน์ในทางมิชอบ และเป็นไปตามสิทธิที่ผู้มาใช้
บริการควรได้รับอย่างเต็มที ่

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 2 

โดยรวม 96.02 4.80 0.70 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.24 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่

ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.02 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาตามด้าน

ย่อยเจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนได้

อย่างทันท่วงท ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 
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ตารางท่ี 4.25 แสดงระดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย
ความพึง

พอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับ
ความพึง
พอใจ 

ลำดับ
ที ่

4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก           

4.1 ความสะดวกสบายของสถานท่ีต้ังของหน่วยงาน
ในการเดินทางมารับบริการ เช่น ทางเข้า-ออกของ
หน่วยงาน และสถานท่ีต้ังอยู่ในแหล่งท่ีสะดวกแก่
การเดินทางมารับบริการ 

96.95 4.85 0.68 มากที่สุด 1 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น 
ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ ท่ีนั่งคอยรับบริการ จุดบริการน้ำ
ด่ืม หนังสือพิมพ์ และมีเครื่องตรวจวัดอุณหภูมิและ
เจลแอลกอฮอล์ไว้คอยให้บริการ เป็นต้น 

96.50 4.83 0.69 มากที่สุด 3 

4.3 ส ถ า น ท่ี ม า รั บ บ ริ ก า ร โด ย ร ว ม ส ะ อ า ด 
สะดวกสบาย มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย และ
เพียงพอ 

95.20 4.76 0.73 มากที่สุด 5 

4.4 อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ และเอกสารในการ
ให้บริการ  มีความทันสมัย มีคุณภาพ มีความ
เพียงพอและมีความเป็นระเบียบเหมาะสม รวมท้ังมี
คู่มือแนะนำในการใช้บริการในงานบริการต่าง ๆ  

96.80 4.84 0.68 มากที่สุด 2 

4.5 การจัดสถานท่ีภายในหน่วยงานมีความเป็น
สัดส่วน เป็นระเบียบเรียบร้อยสะดวกต่อการมา
ติดต่อรับบริการ และป้ายข้อความหรือสัญลักษณ์
บอกจุดบริการ ป้ ายประชาสัมพันธ์  ป้ายบอก
หน่วยงานมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  

96.40 4.82 0.68 มากที่สุด 4 

โดยรวม 96.37 4.82 0.70 มากที่สุด   
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จากตารางที่ 4.25 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.37 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาตาม

ด้านย่อยความสะดวกสบายของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ เช่น ทางเข้า-ออกของ

หน่วยงาน และสถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

ตารางท่ี 4.26 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 95.92 4.80 0.72 มากที่สุด 3 

2. ต่อช่องทางการให้บริการ 95.90 4.80 0.72 มากที่สุด 4 

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.02 4.80 0.70 มากที่สุด 2 

4. ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 96.37 4.82 0.70 มากที่สุด 1 

โดยรวม 96.05 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.26 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานการแพทย์ฉุกเฉิน ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.05 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น 

พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.37 (X ̄ = 4.82, S.D. 

= 0.70) 
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ตอนที่ 6 สรุปผลการสำรวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ 

ตารางที่ 4.27 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอ   

บางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ที ่

งานบริการที่ 1 งานชำระภาษี 96.13 4.81 0.71 มากที่สุด 1 

งานบริการที่ 2 งานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ย
ยังชีพผู้สูงอายุ 

95.87 4.79 0.71 มากที่สุด 4 

งานบริการที่ 3 งานข้อมูลระบบกล้องวงจร
ปิด CCTV 

95.93 4.81 0.71 มากที่สุด 3 

งานบริการที่ 4 งานการแพทย์ฉุกเฉิน 96.05 4.80 0.71 มากที่สุด 2 

โดยรวม 95.99 4.80 0.71 มากที่สุด   

จากตารางที่ 4.27 พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานบริการภาพรวมทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.99 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ลำดับที่ 1 คือ งานบริการที่ 1 

งานชำระภาษี มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.13 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) ลำดับที่ 2 

คือ งานบริการที่ 4 งานการแพทย์ฉุกเฉิน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.05 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) 

ลำดับที่ 3 คือ งานบริการที่ 3 งานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.93 

(X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) และลำดับที่ 4 คือ งานบริการที่ 2 งานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.87 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71)     

 สรุป ในปีงบประมาณ พ.ศ.2564 ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัด

สมุทรปราการ ได้กำหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานชำระภาษี งานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยัง

ชีพผู้สูงอายุ งานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV และงานการแพทย์ฉุกเฉิน โดยผู้วิจัยได้ประเมินความพึง

พอใจแล้วปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจในแต่ละงานตามลำดับ ดังนี้ ร้อยละ 96.13 ร้อยละ 95.87 ร้อยละ 

95.93 และร้อยละ 96.05 
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                                      คำนวณ =    383.98 
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บทที่  5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
        การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตองค์การบริหารส่วน
ตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการงานชำระภาษี งานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ งานข้อมูลระบบกล้อง
วงจรปิด CCTV และงานการแพทย์ฉุกเฉิน โดยใช้กลุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่มารับบริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ ตั้งแต่วันที่ 1 เดือนตุลาคม พ.ศ. 
2563 – วันที่ 30 เดือนกันยายน พ.ศ. 2564 

 

5.1 สรปุผลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการสุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน 

พบว่า  
          เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 280 คน คิดเป็นร้อยละ 70.00 รองลงมาคือเพศชาย 
จำนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00       
 อายุ ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41-60 ปี จำนวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.50 รองลงมาคือ
อายุระหว่าง 21-40 ปี จำนวน 80 คน คิดเปน็ร้อยละ 20.00 

ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา จำนวน 
199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.75 รองลงมาคือปริญญาตรี จำนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.75 
       อาชีพ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา/อาชีพอิสระ จำนวน 131 คน คิดเป็นร้อย
ละ 32.75 รองลงมาคือเจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง/พนักงานบริษัท จำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.00 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาท จำนวน 187 คน 
คิดเป็นร้อยละ 46.75 รองลงมาคือ 5,001-15,000 บาท จำนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 

ช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ ส่วนใหญ่มีช่วงเวลาที่เข้ามารับบริการ 12.01-14.00 น. จำนวน 
198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 รองลงมาคือ 10.01-12.00 น.จำนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 

การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่าระดับความพึงพอใจต่องาน

ที่ให้บริการส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.99 (X ̄ = 4.80, S.D. = 
0.71)  โดยแยกประเด็นการสำรวจความพึงพอใจ จำนวน 4 งาน ซึ่งประกอบด้วย   
 1)  งานชำระภาษี จากการศึกษา พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง 4 

ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.13 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) เมื่อ
พิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ร้อยละ 96.58 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.69) 
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2) งานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ จากการศึกษา พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มี

ความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง 4 ด้านอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.87 (X ̄ 

= 4.79, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.33 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.70) 

3) งานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV จากการศึกษา พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึง

พอใจในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.93 (X ̄ = 

4.80, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.48 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.69) 

4) งานการแพทย์ฉุกเฉิน จากการศึกษา พบว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม

ทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.05 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) 
เมื่อพิจารณาเป็นประเด็น พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจร้อยละ 96.37 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.70) 
 
5.2 ข้อเสนอแนะจากการสำรวจความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล      

บางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ จำนวน 4 งาน ซึ่งประกอบด้วย 
1) งานชำระภาษี มีข้อคิดเห็นดังนี้ 

- มีการจัดทำป้ายแสดงขั้นตอนการชำระภาษีไว้ให้เห็นชัดเจนและเข้าใจง่าย   

- มีการจัดทำหนังสือประชาสัมพันธ์การชำระภาษีส่งถึงประชาชนผู้มีหน้าที่เสียภาษี  

2) งานขึ้นทะเบียนและจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ มีข้อคิดเห็นดังนี้ 
- มีการแจ้งเตือนการขึ้นทะเบียนรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุครบถ้วน   
- การรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุๆ ได้รับตรงเวลาและถูกต้อง โดยส่วนใหญ่เข้าบัญชีธนาคาร 
- มีการประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงกำหนดการในการรับเบี้ยยังชีพของแต่ละเดือนเป็นอย่างดี 

และถ้าไม่สามารถมารับได้ตามกำหนด สามารถมารับไดใ้นภายหลัง 
3) งานข้อมูลระบบกล้องวงจรปิด CCTV  มีข้อคิดเห็นดังนี้ 

- ระบบกล้องวงจรปิด CCTV สามารถใช้งานได้ และมีคุณภาพดีไม่มีชำรุดหรือสูญหาย  
4) งานการแพทย์ฉุกเฉิน มีข้อคิดเห็นดังนี้ 

- มีผังการดำเนินงานระบบการแพทย์ฉุกเฉิน และสายด่วนไว้ให้บริการ  

- มีโรงพยาบาลประจำอำเภอ คือโรงพยาบาลบางเสาธง โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล

จำนวน 3 แห่ง ได้แก่ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลเสาธงกลาง โรงพยาบาลส่งเสริม

สุขภาพตำบลบางเสาธง และ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลกัลปพฤกษ์ นอกจากนี้ยัง

มีคลินิกเอกชน และร้านขายยาแผนปัจจุบันไว้ให้บริการ 
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5.3 ปัญหา/อุปสรรค แนวทางการแก้ไขปัญหา สิ่งท่ีประทับใจ และข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ  มี
ดังนี้ 

ปัญหาที่พบ/อุปสรรคที่พบ          
- ถนนตามซอยรถวิ่งเร็วมาก  

- ไฟส่องทางไม่สว่าง   

- ขยะล้นถัง  

แนวทางการแก้ไขปัญหา       
   -  องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธงควรเร่งแก้ไขปัญหา โดยมอบหมายให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องลงพ้ืนที่ตรวจสอบและรีบดำเนินการแก้ไข โดยทำการติดตั้งสัญญาณไฟจราจร จำกัด
ความเร็วในพ้ืนที่ชุมชน และติดตามดูแลและซ่อมแซมไฟฟ้าส่องสว่างตามแนวถนนในจุดที่ชำรุด 
และให้เพ่ิม ไฟสัญญาณกระพริบตามจุดตัดแยกภายในชุมชนเพ่ิมมากขึ้นเพ่ือป้องกัน ลดอุบัติเหตุ 
ภายในชุมชนและทำการกวดขันวินัยจราจรอย่างเข้มงวด 
-  องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธงควรเร่งแก้ไขปัญหา โดยมอบหมายให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ลงพ้ืนที่ตรวจสอบและรีบดำเนินการ โดยการจัดการซ่อมแซมไฟทางและเปลี่ยนหลอดไฟที่ชำรุด
และเปลี่ยนเป็นหลอดประหยัดไฟ 
  - องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธงควรเร่งแก้ไขปัญหา โดยมอบหมายให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง
ลงพื้นที่ตรวจสอบและรีบดำเนินการแก้ไข โดยเพ่ิมจำนวนวันและเวลาในการจัดเก็บขยะให้มากข้ึน
และจัดหาถังขยะเข้าไปเพ่ิมเติมในพ้ืนที่ที่มีประชากรอยู่จำนวนหนาแน่นเนื่องจากส่วนใหญ่เป็น
ขยะจากครัวเรือน  
ส่ิงท่ีประทับใจ         
 -    การรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุๆ ไดร้บัตรงเวลาและถูกต้อง โดยส่วนใหญ่เข้าบัญชีธนาคาร 

- เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว และชี้แจงการให้บริการสาธารณะเป็นอย่างดี  
- น้ำประปาไหลดี สม่ำเสมอ ไม่มีสีและกลิ่น  

- มีอุปกรณ์ในการตรวจวัดอุณหภูมิ และเจลแอลกอฮอล์ไว้บริการกับผู้ที่มาติดต่อกับ

หน่วยงาน 

    ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อเสริมจุดแข็ง และเสริมความโดดเด่นในการให้บริการประชาชน
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ ดังนี้ 
 1. การพัฒนาความสามารถทางการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  โดย
ผู้บริหารท้องถิ่นและหน่วยงานต่าง ๆ ภายในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมมือกันในการพัฒนา
ความสามารถในการบริหารขององค์กรอย่างน้อย 4 ด้าน ประกอบด้วยความสามารถด้านการพัฒนา
ท้องถิ่น ความสามารถด้านพัฒนาองค์กร ความสามารถด้านการบริหารการเงินการคลัง และ
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ความสามารถในการบริหารการมีส่วนร่วมของประชาชน ซ่ึงมิติทั้ง 4 ด้านนี้มีความสัมพันธ์เชื่อมโยงซึ่ง
กันและกัน และถือเป็นหัวใจของการบริหารจัดการองค์กรปกครองท้องถิ่นยุคใหม่ 

 2. จัดการบริการให้ประชาชนแบบการบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One stop service) โดย

การอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้มาติดต่อราชการให้สามารถรับบริการจากหน่วยงานราชการต่าง ๆ ได้ 

ณ ที่แห่งเดียว โดยไม่จำเป็นต้องไปติดต่อ ณ ส่วนราชการต่าง ๆ หลายแห่งซึ่งจะทำให้ประชาชนได้รับ

ความสะดวกสบายในการติดต่อราชการ ซึ่งเป็นการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายของประชาชนและยัง

เป็นการลดภาระค่าใช้จ่ายของภาครัฐโดยสามารถที่จะใช้บริการร่วมกันทั้งในด้านสถานที่ บุคลากร 

ตลอดจนเครื่องมือเครื่องใช้ต่าง ๆ นอกจากนี้ยังเป็นการจัดทำสำนักงานบริการเสมือนจริง(VIRTUAL 

SERVICE OFFICE) ขึ้นเพ่ือให้บริการประชาชนผ่านทางระบบ INTERNET ในเรื่องที่สามารถให้บริการ

ได้บางเรื่อง โดยที่ประชาชนสามารถติดต่อขอรับบริการได้ตลอดเวลา (NON-STOP SERVICE) และทุก

สถานที่โดยไม่ต้องเดินทางมายังหน่วยงานของรัฐอีกต่อไป หลักการในการดำเนินการตามแนวทางการ

บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One stop service) และการขอรับบริการได้ตลอดเวลา (NON STOP 

SERVICE) และยังเป็นปรับเปลี่ยนการทำงานที่มีความเหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบันที่เกิดการแพร่

ระบาดของไวรัสโคโรน่า 2019 และลดการสัมผัสกันของผู้คนอีกด้วย 
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ภาคผนวก 



Frequencies

เพศ อายุ

ระดบั

การศกึษา อาชพี

รายไดเ้ฉลีย่

ตอ่เดอืน

ชว่งเวลาที่

เขา้รับบรกิาร

Valid 400 400 400 400 400 400

Missing 0 0 0 0 0 0

Frequency Table

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

ชาย 120 30.0 30.0 30.0

หญงิ 280 70.0 70.0 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

ไมเ่กนิ 20 ปี 31 7.8 7.8 7.8

21 - 40 ปี 80 20.0 20.0 27.8

41 - 60 ปี 238 59.5 59.5 87.3

60 ปีขึน้ไป 51 12.8 12.8 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

ประถมศกึษา

หรอืต า่กวา่
40 10.0 10.0 10.0

มัธยมศกึษา/

ป.ว.ช./

ป.ว.ส./

อนุปรญิญา

199 49.8 49.8 59.8

ปรญิญาตรี 123 30.8 30.8 90.5

สงูกวา่

ปรญิญาตรี
38 9.5 9.5 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

รับราชการ/

พนักงาน

รัฐวสิาหกจิ
51 12.8 12.8 12.8

เจา้ของ

ธรุกจิ/

คา้ขาย/

รับจา้ง 

พนักงาน

100 25.0 25.0 37.8

Valid

อาชพี

Valid

Valid

อายุ

Valid

ระดบัการศกึษา

Statistics

N

เพศ



เกษตรกรรม/

ผูป้ระกอบกา

ร

78 19.5 19.5 57.3

นักเรยีน/

นักศกึษา

รายยอ่ย/

อาชพีอสิระ

131 32.8 32.8 90.0

แมบ่า้น/

พอ่บา้น/

เกษียณ /

วา่งงาน/

ก าลงัหา

งานท า

40 10.0 10.0 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

ต า่กวา่ 

5,001 บาท
20 5.0 5.0 5.0

5,001-15,00

0  บาท
109 27.3 27.3 32.3

15,001-25,0

00 บาท
187 46.8 46.8 79.0

25,001-35,0

00 บาท
51 12.8 12.8 91.8

มากกวา่ 

35,000 บาท
33 8.3 8.3 100.0

Total 400 100.0 100.0

Frequency Percent

Valid 

Percent

Cumulative 

Percent

8.30-10.00

 น.
62 15.5 15.5 15.5

10.01-12.00

 น.
82 20.5 20.5 36.0

12.01-14.00

 น.
198 49.5 49.5 85.5

14.01-16.30

 น.
58 14.5 14.5 100.0

Total 400 100.0 100.0

Valid

ชว่งเวลาทีเ่ขา้รบับรกิาร

Valid

Valid

รายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดอืน



รูปลงพื้นองค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ 

   

   



    

   

 

 



   

    

 

 



    

   

 

 



 

   

   

 



   

   

 



คณะที่ปรึกษาและคณะผู้วิจัย 

คณะที่ปรึกษา   
1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ราเชนท์ เหมือนชอบ 
 

 
 

รักษาราชการแทนอธิการบดี 
มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 

2. อาจารย์ ดร.วีระพงค์ รุกขพันธ์  ผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา  
มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 

3. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สิทธิ      วงศ์ทองค า  คณบดีคณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 

คณะผู้วิจัย   
1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อาจารีย์   ประจวบเหมาะ  

 
หัวหน้าโครงการ อาจารย์ประจ าคณะวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม  
2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชลธิชา     ทิพย์ประทุม นักวิจัย อาจารย์ประจ าคณะวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 
3. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.โอปอ       กลับสกุล นักวิจัย อาจารย์ประจ าคณะวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 
4. อาจารย์ ดร.รุ่งอรุณ                  กระแสร์สินธุ ์ นักวิจัย อาจารย์พิเศษคณะวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 
อาจารย์ประจ าคณะบริหารธุรกิจ 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

5. อาจารย์ดร.ใกล้รุ่ง                        กระแสร์สินธุ์ นักวิจัย อาจารย์ประจ าคณะบริหารธุรกิจ  
มหาวิทยาลัยปทุมธานี 

6. นายวิมล                              มิระสิงห์ ผู้ช่วยนักวิจัย มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 
7. นางสาวทิพนารถ                    ชารีรักษ์ ผู้ช่วยนักวิจัย มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 
8. นางสาวรุจรินทร์                    ตต์แก้ว      ผู้ช่วยนักวิจัย สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
 
 


