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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล
ดอนยายหอม เป็นภาระงานตามภาระหนา้ท่ีท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
พ.ศ. 2496 (แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2552) ฉบบัท่ี 13 ในปีงบประมาณ พ.ศ.2562   มีวตัถุประสงคข์องการ
วจิยั 1) เพื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบังานการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดอนยายหอม 2) เพื่อศึกษา
ระดบัความพึงพอใจ และความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลต าบลดอนยายหอมและ 3) เพื่อ
เสนอแนะแนวทางการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพของเทศบาลต าบลดอนยายหอม โดยผูว้ิจยัใช้
วิธีการส ารวจความคิดเห็น (Survey Research) จากประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการงานต่าง ๆและ
มาใช้บริการส่ิงอ านวยความสะดวกของเทศบาลต าบลดอนยายหอมหรือจากประชาชนซ่ึงเป็น
ตวัแทนครอบครัวท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ีของเทศบาลต าบลดอนยายหอม  ผูว้ิจยัใช้การประเมินวิจยั
เชิงคุณภาพ (Quantitative Research) โดยศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary Research) จาก
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  ผสมผสานกบัการวจิยัเชิงปริมาณ (Qualitative Research) โดยไดข้อ้มูลจากแบบ
สัมภาษณ์และค าถามปลายเปิด    

โดยการวจิยัเชิงปริมาณผูว้จิยั ท าการศึกษาความพึงพอใจ (Survey Research)  ของประชาชน
ท่ีใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวน 400  คน  แลว้น ามาประเมินผล
โดยใช้การพรรณนาความ (Descriptive) จากขอ้มูลท่ีไดม้าจากการวิเคราะห์ดว้ยวิธีทางสถิติ  ไดแ้ก่ 
ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าอตัราส่วนร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
และการวิจยัเชิงคุณภาพ ใชแ้บบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์
เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลดอนยายหอม ซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการ จ านวน 5 คน สามารถสรุปผล
การศึกษาจากการวเิคราะห์ขอ้มูลการวิจยั ไดด้งัต่อไปน้ี 

 สรุปผลการศึกษาคุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน
400 คน  พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 64.00 มีอาย ุ31-40 ปี  ร้อยละ 24.50  มีการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษา ร้อยละ 29.25  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท ร้อยละ 37.00 และมีอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย ร้อยละ 32.50 และส่วนใหญ่อยูอ่าศยัในชุมชนตั้งแต่เกิด ร้อยละ 39.75 
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  ผลส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการใหบ้ริการของประชาชนต่องานการให้บริการ ในภาพรวม

มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x̅ = 4.885) คิดเป็นร้อยละ 97.70 เม่ือเปรียบเทียบกบัเกณฑ์
คุณภาพการให้บริการ พบวา่ มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ข้ึน
ไป) 

ผลส ารวจเป็นรายดา้นในภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการต่อขั้นตอน
การให้บริการ มีค่าอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  ( x̅ = 4.887) คิดเป็นร้อยละ 97.73  มีคะแนนคุณภาพการ
ให้บริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด  ( x̅ = 4.902)  คิดเป็นร้อยละ 98.03 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5  
(มากกว่าร้อยละ 80 ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ มีค่าอยู่ในระดับมากท่ีสุด                          
( x̅ = 4.871)  คิดเป็นร้อยละ 97.43  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 
ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x̅ = 4.881)  คิดเป็นร้อยละ 
97.61 มีคะแนนคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) 

 

ผลการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกแต่ละงานมีรายละเอียดดงัน้ี 
 

  1.ด้ำนงำนทะเบียนรำษฎร (ย้ำยเข้ำ แจ้งตำย) 
  มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานท่ีประเมิน 4 ด้าน
ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า                       
ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x = 4.906) 
และมีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.11  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบั 5 
(มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
  ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.916) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.32 
  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x̅   = 4.978) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 99.56 
 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x̅  = 4.878)                  
มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.56 
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  ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด               
( x̅  = 4.850) มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.00 
 2.ด้ำนโครงสร้ำงพืน้ฐำน 
 มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานท่ีประเมิน  4 ด้าน 
ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความ
พึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x̅  = 4.897) และมีระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.93 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อย
ละ 80 ข้ึนไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.861) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.22 
  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.914) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.28 
 ควำมพงึพอใจต่อเจ้ำหน้ำทีผู้่ให้บริกำร มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.875) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.50 
  ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด        
( x̅  = 4.936) มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.72 

3.ด้ำนงำนป้องกนัและบรรเทำสำธำรณภัย 
มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานท่ีประเมิน  4 ด้าน  

ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความ
พึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่  ในภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x̅  = 4.875) และมีระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.50 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่า
ร้อยละ 80 ข้ึนไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.845) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 96.90 
  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x̅   = 4.874) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.48 
 ควำมพงึพอใจต่อเจ้ำหน้ำทีผู้่ให้บริกำร มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.881) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.61 
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  ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด              
( x̅  = 4.901) มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.02 
 4. ด้ำนกำรศึกษำ 
 มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการ มีกรอบงานท่ีประเมิน  4 ดา้น   ประกอบดว้ย 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ ความพึงพอใจต่อ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ ในภาพรวมประชาชนมี
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x̅  = 4.863) และมีระดบัความพึง
พอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.25 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 
ข้ึนไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี    
 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x̅  = 4.924)             
มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.48 
  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.840) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 96.80 
 ควำมพงึพอใจต่อเจ้ำหน้ำทีผู้่ให้บริกำร  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.851) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.02 
  ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด                
( x̅ = 4.835) มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 96.70 
 สรุปผลส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการของเทศบาลต าบลดอนยายหอม                  

มีดงัต่อไปน้ี  ตามกรอบงานท่ีประเมิน 4  ดา้น โดยเฉล่ียแลว้ ประกอบดว้ย  ความพึงพอใจต่อขั้นตอน

การให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และ

ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก  ในภาพรวม พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพ

การให้บริการในระดบัมากท่ีสุด คือ ด้ำนงำนทะเบียนรำษฎร (ย้ำยเข้ำ แจ้งตำย)   ร้อยละ 98.11 มี

คะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5  (มากกว่า ร้อยละ 80 ข้ึนไป) รองลงมา คือ                                

ด้ำนโครงสร้ำงพื้นฐำน ร้อยละ 97.93  มีคะแนนคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 

80 ข้ึนไป) ด้ำนงำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย ร้อยละ  97.50 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการ

อยู่ในระดบั 5  (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) และด้ำนกำรศึกษำ ร้อยละ 97.25 มีคะแนนคุณภาพการ

ใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5  (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป)    ตามล าดบั  
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ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยั สามารถวิเคราะห์ประเด็นต่าง ๆ จาก แบบสอบถามและแบบ

สัมภาษณ์  เพื่อมาสรุปประเด็นต่าง ๆ ท่ีเทศบาลต าบลดอนยายหอม ควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะ 
มีดงัต่อไปน้ี 

1. ด้ำนงำนทะเบียนรำษฎร (ย้ำยเข้ำ แจ้งตำย) 

การบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นการบริการ

ท่ีดีผูรั้บบริการจะได้รับความประทบัใจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวการณ์แข่งขนัยุคปัจจุบนัความ

รวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นท่ีพึงประสงค์ของทุกฝ่าย การให้บริการท่ีรวดเร็วจึง

เป็นท่ีประทบัใจเพราะไม่ตอ้งเสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาไดคุ้ม้ค่า มีความถูกตอ้งชดัเจนงาน

บริการท่ีไม่วา่จะเป็นการให้ข่าวสาร ขอ้มูล หรือการด าเนินงานต่าง ๆ ตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและ

ชัดเจนเสมอ จดับรรยากาศสภาพท่ีท างานต้องจดัสถานท่ีท างานให้สะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอก

สถานท่ี ขั้นตอนการติดต่องาน ผูม้าติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อไดด้ว้ยตนเองไม่ตอ้งสอบถามใคร 

ตั้งแต่เส้นทางเขา้จนถึงตวับุคคลผูใ้ห้บริการและกลบัไปจุดการให้บริการควรเป็น One stop service 

คือไปแห่งเดียวงานส าเร็จ นึกถึงความรู้สึกของผูม้าติดต่อขอรับบริการ แสดงออกด้วยไมตรีจากผู ้

ให้บริการ การอธิบายในส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไม่รู้ดว้ยความชดัเจน เป่ียมไปดว้ยไมตรีจิต มีความเอ้ือ

อาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานท่ีรับบริการอยา่งเต็มท่ี รวมทั้งพฒันาและเทคนิควิธีการ

ให้บริการท่ีดีและรวดเร็วในด้านการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารข้อมูลต่างๆจะเป็นการเสริมการ

ให้บริการท่ีดีอีกทางหน่ึง และมีการติดตามและประเมินผลความพึงพอใจจากผูรั้บบริการเป็นช่วง ๆ 

เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะทอ้นกลบัวา่มีขอ้มูลส่วนใดตอ้งปรับปรุงแกไ้ข เป็นการน าขอ้มูล

กลบัมาพฒันาการใหบ้ริการและพฒันาตนต่อไป 

2. ด้ำนโครงสร้ำงพืน้ฐำน 

จากการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยั สามารถวิเคราะห์ประเด็นต่าง ๆ จาก แบบสอบถามและแบบ

สัมภาษณ์  เพื่อมาสรุปประเด็นต่าง ๆ ท่ีควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะ  มีดงัต่อไปน้ี ควรมีการจดั

โครงสร้างพื้นฐานบริการใหก้บัประชาชนอยา่งเพียงพอ  หรือส่งเจา้หนา้ท่ีเขา้รับฟังความคิดเห็นของ

ประชาชนอยา่งสม ่าเสมอเพื่อพฒันาทกัษะความรู้ดา้นต่าง ๆ และมุ่งเนน้การสร้างจิตส านึกท่ีดีในงาน

บริการ เพื่อให้ประชาชนเกิด ความพึงพอใจมากในการไดรั้บบริการ  มีการทบทวนเส้นทางเดินของ

งานและกระจายอ านาจการตดัสินใจให้กบัผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้การปฏิบติังานแลว้เสร็จในขั้นตอน

เดียวและลดระยะเวลาในการปฏิบติังานให้นอ้ยลง น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและ
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เพียงพอต่อการให้ บริการมาใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ

ประชาชน จดัท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กบัประชาชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้ประชาชนทราบ

รายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถจดัเตรียมเอกสาร 

หลกัฐานไดค้รบถว้นถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อไดแ้ลว้เสร็จในคร้ังเดียว พฒันาประสิทธิภาพระบบ

บริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออ านวย ความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน ยดึประชาชน

เป็นศูนยก์ลาง 

 3. ด้ำนงำนป้องกนัและบรรเทำสำธำรณภัย 

 ประชาชนผูรั้บบริการตอ้งการให้เจา้หน้าท่ีในองค์กรให้ท างานให้มีความฉับไว รวดเร็วมี

ความรู้ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   เอาใจใส่ดูแลประชาชน และเปิดโอกาสให้

ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการซ้อมบรรเทาสาธารณภยั  น าความคิดเห็นท่ีประชาชนผูม้าใช้

บริการเสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ขกระบวนการ ท างานให้ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 

ทั้งน้ีเพื่อประชาชนในทอ้งถ่ินและภาพลกัษณ์ขององคก์ร ควรพฒันาประสิทธิภาพระบบบริการให้มี

ความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออ านวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน  พฒันาศกัยภาพของ

บุคลากรอยา่งสม ่าเสมอเพื่อปลูกฝังและสร้าง จิตส านึกในงานบริการและให้มีความรู้ความสามารถ

ในการน าเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ๆ มาใช้ ในการปฏิบัติงาน เพื่อให้การปฏิบัติงานมี

ประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึน ควรจดัให้มีระบบบตัรคิว การบริการเป็นไปตามล าดบัก่อน 

- หลงัของการมาติดต่อขอรับบริการ และให้บริการตามล าดบัอย่างเคร่งครัดโดยไม่มีอภิสิทธ์ิใด ๆ 

เป็นพิเศษ มีการน าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอต่อการให้ บริการมาใชใ้น

การปฏิบติังาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน  มีการให้บริการนอกเวลา

ราชการ หรือการออกหน่วยบริการเคล่ือนท่ีเพื่อเป็น การอ านวยความสะดวกให้ประชาชนในพื้นท่ี

ไดรั้บบริการอยา่งทัว่ถึง เน่ืองจากผูรั้บบริการบางคน อาจมีภารกิจในงานประจ าของตนเอง หรืออาจ

ไม่สะดวกในการท่ีจะมารับบริการ ท าใหไ้ม่สามารถเขา้ถึงบริการได ้

        4.ด้ำนกำรศึกษำ 

 ควรมีการประสานงานกับองค์กรหรือหน่วยงานในชุมชน มีการประชุมระหว่าง

ผูบ้ริหาร ผูป้กครอง และชุมชนเพื่อช้ีแจงนโยบายการจดัการศึกษา และทางวทิยาลยัควรใหบ้ริการใน

ดา้นวิชาความรู้ต่างๆแก่ชุมชนเพื่อจะมีวิชาความรู้ เพื่อแกปั้ญหาในชุมชนของตวัเอง และควรเปิด

โอกาสให้ชุมชนไดมี้ส่วนร่วมในการจดัการเรียนการสอน เช่น น าผูท่ี้มีความรู้ในชุมชนเก่ียวกบัภูมิ
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ปัญญาทอ้งถ่ินมาสอน ชุมชนตอ้งการความร่วมมือตามกรอบงานดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งโรงเรียน

กับชุมชน   เปิดโอกาสให้ชุมชนได้แสดงความคิดเห็น ร่วมจัดกิจกรรมของโรงเรียน มีการ

ประชาสัมพนัธ์สองทางอยา่งต่อเน่ือง งานดา้นความสัมพนัธ์กบัชุมชนจะมีบทบาทต่อการพฒันาการ

จดัการเรียนการสอนให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องด าเนินการตาม

แนวนโยบายดา้นการศึกษาโดยการพฒันาคุณภาพและมาตรฐานการจดัการศึกษาในทุกระดบัและ

ทุกรูปแบบให้สอดคล้องกับความเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคม พฒันาคุณภาพครูและ

บุคลากรทางการศึกษาให้กา้วหน้าทนัการเปล่ียนแปลงของสังคมโลก ปลูกฝังให้ผูเ้รียนมีจิตส านึก

ของความเป็นไทย มีระเบียบวินัย เห็นประโยชน์ ส่วนรวมและยึดมัน่ในการปกครองระบอบ

ประชาธิปไตยอนัมีพระมหากษตัริยท์รงเป็นประมุข ส่งเสริมความรู้รัก สามคัคีและการเรียนรู้ปลูก

จิตส านึกและเผยแพร่ศิลปวฒันธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณีของชาติ ตลอดจนค่านิยมอนัดีงาม

และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน ตอ้งจดัการศึกษาให้เป็นไปเพื่อพฒันาคุณภาพของคนไทยให้เป็นมนุษยท่ี์

สมบูรณ์ทั้งร่างกาย  จิตใจ  สติปัญญา  ความรู้  และคุณธรรม  มีจริยธรรม และวฒันธรรมในการ

ด ารงชีวิต สามารถอยู่ร่วมกบัผูอ่ื้นไดอ้ย่างมีความสุข มีการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพใช้การ

บริหารจัดการแนวใหม่ท่ีมุ่งพัฒนาโรงเรียนทุกด้าน  ทั้ งด้านวิชาการ   กระบวนการเรียนรู้

สภาพแวดลอ้มของโรงเรียน  และการน าเครือข่ายเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารมาใชใ้นการ

เพิ่มประสิทธิภาพการเรียนรู้และการบริหารจดัการ โดยสร้างพลงัขบัเคล่ือนให้โรงเรียนมีระบบ

บริหารจดัการท่ีดี  คล่องตวัมีประสิทธิภาพ  ส่งผลให้นักเรียนพฒันาศกัยภาพ   มีคุณภาพเป็นท่ี

ยอมรับของสังคม พฒันาหลกัสูตรและกระบวนการจดัการเรียนรู้เชิงบูรณาการ ให้ผูเ้รียนได้พฒันา

ความรู้  ความสามารถ  คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคแ์ละทกัษะการด ารงชีวติไดต้ามศกัยภาพ สร้างเสริม

ศกัยภาพบุคลากรทุกระดบัให้มีทกัษะวิชาชีพ สามารถจดักระบวนการเรียนรู้และพฒันาคุณภาพการ
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีความส าคญัต่อทอ้งถ่ินเป็นอย่างมาก เพราะเป็นองคก์รท่ีมี
ขนาดเล็กท่ีสุด แต่ใกล้ชิดกบัประชาชนมากท่ีสุด โดยเฉพาะประชาชนในพื้นท่ีชนบท องค์การ
บริหารส่วนร่วมในการปกครองตนเองตามระบอบประชาธิปไตย องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใน
ฐานะท่ีเป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึง มีส่วนส าคญัยิ่งในการท าให้ประชาชนใน
ชนบทไดมี้โอกาสในการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญฉบบัปัจจุบนั พุทธศกัราช 
2560 ท่ีตอ้งการกระจายอ านาจให้กบัทอ้งถ่ินมากข้ึน ในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลเพื่อจดัท าบริการสาธารณะให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน โดยการด าเนินงาน
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในปัจจุบนัยงัพบว่ามีปัญหาในกระบวนการด าเนินงาน โดยปัญหาท่ี
ส าคญัคือ การมีขนาดเล็ก ทั้งในแง่ของรายไดน้้อยและบุคลากรก็นอ้ย รวมถึงปัญหาการขาดการมี
ส่วนร่วมของประชาชนในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (อปท.) เป็นหน่วยงานของรัฐท่ีมีการด าเนินงานเป็นอิสระจาก
ส่วนกลาง ท าหน้าท่ีบริหารจดัการกิจการต่างๆ ในทอ้งถ่ินของตน โดยผูบ้ริหารอปท.เป็นคนใน
ทอ้งถ่ินท่ีไดรั้บเลือกตั้งจากประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นๆเป็นการกระจายอ านาจของรัฐลงมาสู่ระดบั
ท้องถ่ินและให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการใช้อ านาจรัฐดูแลตนเองมากข้ึน ซ่ึงบทบัญญัติใน
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560 ไดบ้ญัญติัถึงการปกครองส่วนทอ้งถ่ินไวใ้น
หมวด 14 ท่ีว่าด้วย การปกครองส่วนท้องถ่ิน ซ่ึงมีสาระส าคญั คือ รัฐต้องให้อิสระแก่องค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน่วยงานหลักในการจดัท า
บริการสาธารณะ มีอ านาจหนา้ท่ีในการจดัเก็บภาษี และรายไดอ่ื้นขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
ดูแลและจดัท าบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ิน มีอิสระในการก าหนด
นโยบายการบริหาร การจดับริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลงั และมี
อ านาจหนา้ท่ีของตนเอง มีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบายการบริหารงานเพื่อตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 
พ.ศ.2560 มาตรา 253 ก าหนดให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีกลไกการตรวจสอบการด าเนินงาน
โดยประชาชนเป็นหลกั ประชาชนมีอ านาจในการตรวจสอบ ประเมินผลการด าเนินงานขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และมีส่วนร่วมในการบริหารกิจการขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินตาม
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มาตรา 287 วรรคสามก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องจดัให้ประชาชนมีส่วนร่วม
ดงักล่าว และจดัท ารายงานการด าเนินงานต่อประชาชนในเร่ืองของการจดัท างบประมาณ การใชจ่้าย 
และผลการด าเนินงานในรอบปีเพื่อใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการตรวจสอบการบริหารจดัการของ
องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และในมาตรา 290 (4) ท่ีกล่าวถึงการมีส่วนร่วมของชุมชนทอ้งถ่ิน 
(องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน) ตอ้งให้ประชาชนในทอ้งถ่ินสามารถตรวจสอบ แสดงความคิดเห็น 
ลงมติ หรือประเมินผลการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินได้ (สถาบนัพระปกเกลา้, 
2560) 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีหน้าท่ีและอ านาจดูแลและจดัท าบริการสาธารณะ และ
กิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินตามหลกัการพฒันาอย่างย ัง่ยืน รวมทั้ง
ส่งเสริม และสนบัสนุนการจดัการศึกษาใหแ้ก่ประชาชนในทอ้งถ่ิน ทั้งน้ี ตามท่ีกฎหมายบญัญติัการ
จดัท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหนา้ท่ีและอ านาจโดยเฉพาะ ของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละรูปแบบ หรือให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นหน่วยงานหลกั 
ในการด าเนินการใด ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบญัญติัซ่ึงต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตามวรรคส่ีและกฎหมายดงักล่าวอยา่งนอ้ยตอ้งมีบทบญัญติัเก่ียวกบักลไกและ
ขั้นตอนในการกระจายหน้าท่ีและอ านาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรท่ีเก่ียวกบัหน้าท่ีและ
อ านาจดงักล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ในการจดัท าบริการสาธารณะ
หรือกิจกรรมสาธารณะใดท่ีเป็นหน้าท่ีและอ านาจขององค์กร ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ถ้าการร่วม
ด าเนินการกบัเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชน หรือหน่วยงานของรัฐ
ด าเนินการ จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในทอ้งถ่ินมากกวา่การท่ีองคก์รปกครอง ส่วนทอ้งถ่ินจะ
ด าเนินการเอง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐ
ด าเนินการนั้นก็ได้รัฐต้องด าเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีรายได้ของตนเองโดย
จดัระบบภาษีหรือการจดัสรรภาษี ท่ีเหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและพฒันาการหารายไดข้ององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ทั้งน้ี เพื่อให้สามารถด าเนินการตามวรรคหน่ึงไดอ้ยา่งเพียงพอ ในระหวา่งท่ี
ยงัไม่อาจด าเนินการได้ ให้รัฐจดัสรรงบประมาณ เพื่อสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินไป
พลางก่อน  กฎหมายตามวรรคหน่ึงและกฎหมายท่ีเก่ียวกบัการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน ตอ้งให้
องค์กร ปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอิสระในการบริหาร การจดัท าบริการสาธารณะ การส่งเสริมและ
สนบัสนุนการจดัการศึกษา การเงินและการคลงั และการก ากบัดูแลองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึง
ตอ้งท าเพียงเท่าท่ีจ  าเป็นเพื่อการคุม้ครอง ประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินหรือประโยชน์ของ
ประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกนัการทุจริต และการใช้จ่ายเงินอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยค านึงถึง
ความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครอง ส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบ และต้องมี
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บทบญัญติัเก่ียวกบัการป้องกนัการขดักนัแห่งผลประโยชน์ และการป้องกนั การกา้วก่ายการปฏิบติั
หนา้ท่ีของขา้ราชการส่วนทอ้งถ่ินดว้ย 
 ในการบริหารงานของเทศบาลต าบลเพื่อจดัท าบริการสาธารณะให้ตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของประชาชนนั้น หลงัจากท่ีมีการประกาศใชพ้ระราชบญัญติัสภาต าบลและเทศบาลต าบล 

การวิเคราะห์ภารกิจ อ านาจหน้าท่ีของเทศบาลตามพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ (แก้ไข 

เพิ่มเติม ฉบบัท่ี ๑๒ พ.ศ. ๒๕๔๖ และตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนกระจายอ านาจ

ในองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. ๒๕๔๒  ตลอดจนกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งน้ีเพื่อใหท้ราบวา่

เทศบาลมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีจะเขา้ไปด าเนินการแกไ้ขปัญหาในเขตพื้นท่ีให้ตรงกบัความตอ้งการของ

ประชาชนได้อย่างไร  โดยวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อนโอกาส และภัยคุกคาม (SWOT) ในการ

ด าเนินการตามภารกิจ ตามหลกัการของ SWOT    ของเทศบาลต าบล  จึงก าหนดวิธีการตาม ตาม

ภารกิจให้สอดคลอ้งกบัแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ  แผนพฒันาจงัหวดั  และพฒันา

อ าเภอ แผนพฒันาต าบล  ตามนโยบายของรัฐบาล และนโยบายของผูบ้ ริหารทอ้งถ่ิน  ทั้งน้ีสามารถ

วิเคราะห์ภารกิจให้ตรงกบัสภาพปัญหา โดยสามารถก าหนดแบ่งภารกิจไดเ้ป็น ๗ ดา้น ซ่ึงภารกิจ

ดงักล่าวถูกก าหนดในพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๕๖ (แก้ไขเพิ่มเติม ฉบบัท่ี ๑๒ พ.ศ.

๒๕๔๖) และตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้องค์กรปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. ๒๕๔๒ 

 เทศบาลต าบล ไดแ้ก่ ทอ้งถ่ินซ่ึงมีประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะข้ึนเป็นเทศบาล
ต าบล (เทศบาลต าบลไม่ไดก้  าหนดจ านวนราษฎรในพื้นท่ีไวอ้ย่างชดัเจนเหมือนกบัเทศบาลเมือง
และเทศบาลนคร) เทศบาลต าบลประกอบไปด้วยสภาเทศบาลและนายกเทศมนตรี โดยท่ีสภา

เทศบาลมีสมาชิกสภาเทศบาลได ้๑๒ คน โดยมีรองนายกเทศมนตรีไดไ้ม่เกิน ๒ เดิมก่อนปี พ.ศ. 
๒๕๔๓ เทศบาลในประเทศไทยมีเพียงรูปแบบเดียว คือ เทศบาลในรูปแบบคณะเทศมนตรี แต่ใน
ปัจจุบนัภายหลงัปี พ.ศ. ๒๕๔๓ เป็นตน้มา กฎหมายไดเ้ปิดโอกาสให้เทศบาลมีรูปแบบเพิ่มข้ึนได้
อีกรูปแบบหน่ึงก็คือ เทศบาลในรูปแบบนายกเทศมนตรี ซ่ึงเทศบาลใดจะใชรู้ปแบบคณะเทศมนตรี 
หรือ เทศบาลรูปแบบนายกเทศมนตรีให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของประชาชนในเทศบาล อยา่งไรก็
ตาม ในปลายปี พ.ศ. ๒๕๔๖ มีการแกไ้ขกฎหมายเทศบาลอีกคร้ัง เป็นผลให้เทศบาลคงเหลือเพียง
รูปแบบเดียว คือ เทศบาลในรูปแบบนายกเทศมนตรี หรือ นายกเทศมนตรีมาจากการเลือกตั้ ง
โดยตรง และเป็นจุดส้ินสุดเทศบาลในรูปแบบคณะเทศมนตรี   รูปแบบคณะเทศมนตรี คือ องคก์ร

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
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ปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีโครงสร้างในรูปแบบสภา กบั ฝ่ายบริหาร กล่าวคือ มีการแยกฝ่ายบริหาร
กบัฝ่ายนิติบญัญติัออกจากกัน แต่มีความสัมพนัธ์กันอย่างใกล้ชิด กล่าวคือ ฝ่ายบริหาร(ในท่ีน้ี
หมายถึงนายกเทศมนตรีและเทศมนตรี) มาจากการเลือกของสภาเทศบาล และสภาเทศบาลยงัมี
อ านาจในการควบคุมการท างานของฝ่ายบริหารได้อย่างใกลชิ้ด และในบางกรณีอาจก าหนดการ
ด ารงอยู่ของฝ่ายบริหารได ้  มาตรา ๓๗ แห่งพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ แกไ้ขเพิ่มเติม 
พ.ศ. ๒๕๔๓ ก าหนดไวว้า่ “ให้ผูว้า่ราชการจงัหวดัแต่งตั้งสมาชิกสภาเทศบาลเป็นนายกเทศมนตรี
และเทศมนตรี ด้วยความเห็นชอบของสภาเทศบาล” ขณะเดียวกันก็ก าหนดสถานะของ
นายกเทศมนตรีใหเ้ป็นหวัหนา้ในการบริหารงานของเทศบาล โดยมีเทศมนตรีเป็นผูช่้วย 

กฎหมายยงัไดก้ าหนดผูท่ี้มีคุณสมบติัของนายกเทศมนตรีและเทศมนตรีไวด้ว้ยวา่ตอ้งเป็นสมาชิก
สภาเทศบาล นั้นก็หมายถึง นายกเทศมนตรีและเทศมนตรีจะท าหน้าท่ีในสองสถานะ คือ สถานะ
ของฝ่ายบริหารและสถานะของสมาชิกสภาเทศบาล ดงันั้น ความเก่ียวพนักนัของฝ่ายบริหารกบัฝ่าย
สภาจึงมีอยูอ่ยา่งใกลชิ้ด โดยสรุป โครงสร้างและรูปแบบความสัมพนัธ์ของคณะเทศมนตรีกบัสภา
เทศบาล      

เทศบาลต าบลมีหน้าท่ีรักษาความสงบเรียบร้อยและความสะอาด สร้างและบ ารุงถนนและ
ท่าเรือ ดบัเพลิงและกูภ้ยั จดัการศึกษา ให้บริการสาธารณสุข สังคมสงเคราะห์ และรักษาวฒันธรรม
อนัดีในทอ้งถ่ิน นอกจากน้ียงัอาจจดัใหมี้สาธารณูปโภคและสาธารณูปการอ่ืน ๆ ไดต้ามสมควร 

เทศบาลต าบลโดยทัว่ไปมีช่ือตามต าบลท่ีเทศบาลตั้งอยู ่แต่ก็มีหลายแห่ง (ส่วนใหญ่จะเป็น
เทศบาลต าบลท่ีได้รับการยกฐานะข้ึนมาจากสุขาภิบาล) ท่ีไม่ไดใ้ช้ช่ือของต าบลหรืออ าเภอท่ีตั้ง
เทศบาลเป็นช่ือ เช่น เทศบาลต าบล กม.5 ท่ีตั้งอยู่ในต าบลอ่าวน้อย อ าเภอเมืองประจวบคีรีขนัธ์ 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ นอกจากน้ี เทศบาลต าบลแห่งหน่ึง ๆ อาจมีเขตครอบคลุมพื้นท่ีต าบลอนั
เป็นท่ีตั้งเทศบาลแห่งนั้นทั้งต าบล หรือครอบคลุมพื้นท่ีเพียงบางส่วนของต าบล ส่วนพื้นท่ีต าบล
เดียวกันซ่ึงอยู่นอกเขตเทศบาลนั้นจะอยู่ในความดูแลขององค์การบริหารส่วนต าบล (องค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินระดบัล่างส าหรับพื้นท่ีชนบท) หรือบางคร้ังเขตเทศบาลยงัอาจครอบคลุมไป
ถึงพื้นท่ีบางส่วนหรือทั้งหมดของต าบลอ่ืนท่ีอยูข่า้งเคียงก็ได ้

หากทอ้งถ่ินท่ีเป็นเทศบาลต าบลเจริญเติบโตข้ึนจนมีประชากรถึง 10,000 คน และมีรายได้
พอควร อาจไดรั้บการยกฐานะข้ึนเป็นเทศบาลเมือง (องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินส าหรับเมืองขนาด
กลาง) ซ่ึงจะมีอ านาจหน้าท่ีและความเป็นอิสระมากข้ึน และเขตเทศบาลก็อาจขยายออกไปตาม
ชุมชนเมืองท่ีขยายตวัโดยยุบองคก์ารบริหารส่วนต าบลขา้งเคียงท่ีกลายสภาพจากชนบทเป็นเมือง
เขา้มารวมดว้ย แต่ทั้งน้ีตอ้งเป็นไปตามเจตนารมณ์ของประชาชนท่ีอยูใ่นทอ้งท่ีนั้น ๆ 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9D%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9D%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2496_%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%89%E0%B9%84%E0%B8%82%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A1_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2543&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2496_%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%89%E0%B9%84%E0%B8%82%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A1_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2543&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5_%E0%B8%81%E0%B8%A1.5&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
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พ.ศ. ๒๔๗๖  ได้มีการตราพระราชบญัญติัระเบียบราชการบริหารแห่งราชอาณาจกัรไทย 
พ.ศ. ๒๔๗๖ และก าหนดให้เทศบาลเป็นองค์กรบริหารรูปหน่ึงของราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ิน 
และมีการตราพระราชบญัญติัจดัระเบียบเทศบาล พ.ศ. ๒๔๗๖ ข้ึน ซ่ึงถือวา่เป็นกฎหมายฉบบัแรก
วา่ดว้ยการจดัระเบียบบริหารปกครองตนเองของเทศบาล 

พ.ศ. ๒๔๗๘  ได้มีการจัดตั้ ง เทศบาลเป็นคร้ังแรก ตามพระราชบัญญัติจัดระเบียบ
เทศบาล    พ.ศ. ๒๔๗๖ โดยการยกฐานะสุขาภิบาลท่ีมีอยู่เดิม ๓๕ แห่งข้ึนเป็นเทศบาล และได้มี
การปรับปรุงกฎหมาย  ดงักล่าวอยูเ่ป็นระยะ เช่น ในปี พ.ศ. ๒๔๘๑1 และ พ.ศ. ๒๔๘๓ 

พ.ศ. ๒๔๙๖  ได้มีการตราพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ ข้ึนใช้แทนกฎหมายเก่า
ทั้งหมด และได้มีการใช้กฎหมาย พ.ร.บ.เทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ (โดยมีการแก้ไขเพิ่มเติมอยู่เป็น
ระยะ) จนถึงปัจจุบนั (๒๕๔๑1) ไดมี้การปรับปรุงแกไ้ขเพิ่มเติมให้สอดคลอ้งกบับทบญัญติัหมวด
วา่ดว้ยการปกครองทอ้งถ่ินตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. ๒๕๔๐ 

พ.ศ . ๒๕๔๒  ได้ มีการป รับปรุงแก้ไข  พ .ร .บ . เทศบาล  (ฉบับ ท่ี  ๑๐) พ .ศ . 
๒๕๔๒ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบับทบญัญติัในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. ๒๕๔๒ 

เทศบาลต าบล  กระทรวงมหาดไทยไดก้ าหนดหลกัเกณฑ์การจดัตั้งเทศบาลต าบลไว้
อ ย่ า ง กว้า งๆ  ดัง น้ี  มี ร า ย ได้จ ริ ง โดยไม่ ร วม เ งิน อุดห นุนใน ปี งบประมาณ ท่ีผ่ านม า 
ตั้งแต่ 12,000,000 บาท    ข้ึนไปมีประชากรตั้งแต่ 7,000 คนข้ึนไป   ไดรั้บความเห็นชอบจากราษฎร
ในทอ้งถ่ินนั้น 
                   ส าหรับในกรณีท่ีมีความจ าเป็น เช่น การควบคุมการก่อสร้างอาคาร การแกปั้ญหาชุมชน
แออดั การอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อม การพฒันาท้องถ่ินหรือการส่งเสริมการปกครองท้องถ่ินในรูป
เทศบาล กระทรวงมหาดไทยจะสั่งให้ด าเนินการยกฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาลต าบลเฉพาะแห่งได ้
หรือกรณีท่ีจงัหวดัเห็นวา่สุขาภิบาลใดมีความเหมาะสม สมควรยกฐานะข้ึนเป็นเทศบาลต าบลได ้ก็
ให้จงัหวดัรายงานไปให้กระทรวงมหาดไทยพิจารณาสั่งให้ด าเนินการยกฐานะสุขาภิบาลเป็น
เทศบาลต าบลได ้โดยให้จงัหวดัช้ีแจงเหตุผลและความจ าเป็น พร้อมทั้งส่งขอ้มูลความเหมาะสมไป
ใหก้ระทรวงมหาดไทยพิจารณาดว้ย 
 จากขอ้มูล ดงักล่าวขา้วตน้ท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ท าให้ให้เห็นวา่ ความส าคญัในดา้นการบริการ
ในหน่วยงานของภาครัฐ เป็นส่ิงท่ีส าคญัอยา่งมากในยคุปัจจุบนั เพราะการแข่งขนัท่ีเกิดข้ึนจะท าให้
ทราบถึงความพึงพอใจของผูท่ี้มาขอรับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ เพราะการบริการท่ีดีและมี
ประสิทธิภาพ หรือการบริการท่ีเป็นเลิศ จะสามารถสร้างความประทบัใจให้แก่ผูท่ี้มารับบริการนั้น 
และผูท่ี้มารับบริการนั้นก็คือประชาชน หรือผูท่ี้เสียภาษีให้กบัหน่วยงานภาครัฐ ท าให้เกิดการ
เจริญเติบโตในงานของภาครัฐนั้น ๆ ดว้ย องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึงเป็นหน่วยงานบริการของ
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ภาครัฐท่ีมีความใกลชิ้ดกบัประชาชนมากท่ีสุด จะสามารถท าให้ประชาชนท่ีมาขอรับบริการนั้นมี
ความพึงพอใจกับงานบริการของหน่วยภาครัฐนั้นได้อย่างไร ดังนั้นงานวิจยัน้ีจะสามารถเป็น
ค าตอบไดอ้ย่างดีว่า จะมีแนวทางหรือวิธีการใดท่ีสามารถท าให้ผูม้ารับบริการจากหน่วยภาครัฐมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดหรือท่ีเรียกวา่ “การบริการท่ีเป็นเลิศ” 
 

2. วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1. เพื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบังานการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดอนยายหอม 

               2.เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ และความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลต าบลดอน
ยายหอม 
 3.เพื่อศึกษาเสนอแนะแนวทางการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพของเทศบาลต าบลดอนยาย
หอม 
3. ขอบเขตของกำรวจิัย 

การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตการวจิยัไวด้งัน้ี 
3.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร การวิจยัคร้ังน้ี ไดก้  าหนดให้ประชากร คือ ประชาชนท่ีอาศยั

อยู่ในพื้นท่ีความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลดอนยายหอมและเป็นผูท่ี้มาติดต่อขอใช้บริการดา้น
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินผลโครงการน้ี   

3.2 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตดา้นเน้ือหา ซ่ึงเป็นการศึกษาระดบัความ
พึงพอใจคุณภาพการบริการของเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ โดยเน้ือหาท่ีท าการส ารวจ มีกรอบงานท่ีจะ
ประเมิน รวม 4   ดา้น คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

3.3 ขอบเขตพื้นที่ ผูว้ิจ ัยได้ก าหนดพื้นท่ีของการวิจัยคร้ังน้ีเป็นพื้นท่ีซ่ึงอยู่ในความ
รับผดิชอบของเทศบาลต าบลดอนยายหอม 

 

4. นิยำมศัพท์ 

ควำมพึงพอใจของประชำชน  หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีและทศันคติท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการตามความตอ้งการของประชาชนผูม้าขอรับบริการจากเทศบาลต าบลดอนยายหอม แลว้
เกิดความประทบัใจ ต่อการบริการท่ีดีท่ีสุด โดยตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูม้าขอรับ
บริการด้านต่าง ๆซ่ึงประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการตรวจสอบ และประเมินผลการ
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ด าเนินงานของเทศบาลต าบลดอนยายหอมดา้นการบริหารงาน คุณภาพการปฏิบติังาน และคุณภาพ
การใหบ้ริการแก่ประชาชน  

ผู้มำรับบริกำร/ประชำชน หมายถึง คนในเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบของเทศบาลต าบล
ดอนยายหอม ท่ีมาติดต่อของรับบริการดา้นต่าง ๆ   

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง หน่วยงานของรัฐท่ีมีการด าเนินงานเป็น
อิสระจากส่วนกลาง ท าหนา้ท่ีบริหารจดัการกิจการต่างๆ ในทอ้งถ่ินของตนมีฐานะเป็น นิติบุคคล 

เทศบำลต ำบล ( ทต.) หมายถึง หน่วยงานองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินระดบัต าบลท่ีอยู่
ใกลชิ้ดกบัประชาชนมากท่ีสุด มีพื้นท่ีเท่ากบัต าบลแต่ละต าบลจดัตั้งมาจากสภาต าบลท่ีมีรายไดต้าม
เกณฑ์ท่ีก าหนดและมีจ านวนราษฎรไม่นอ้ยกว่า 5,000 คน มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นราชการ
ทอ้งถ่ิน มีอ านาจหน้าท่ีในการพฒันาต าบลทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สังคมและวฒันธรรม และหน้าท่ี
อ่ืนๆ ตามท่ีกฎหมายก าหนด  

กำรบริกำรสู่ควำมเป็นเลศิ หมายถึง การใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการใหเ้กิดความประทบัใจ
ความพึงพอใจ ในระดบัมากท่ีสุด เกินกวา่มาตรฐานของการให้บริการในระดบัปกติของการบริการ
โดยทัว่ๆ ไปซ่ึงครอบคลุมทั้งดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ กระบวนการบริการ และสถานท่ีให้บริการ 
และสภาพแวดลอ้มทัว่ไปในองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้น ๆ  

ขั้นตอนกำรให้บริกำร หมายถึง การก าหนดวธีิการปฏิบติังานการใหบ้ริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลดอนยายหอมมีก าหนดระยะเวลาการให้บริการ และมีขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ี
เหมาะสมโปร่งใส และสามารถตรวจสอบได ้

ช่องทำงกำรให้บริกำร หมายถึง การให้บริการประชาชนในหลากหลายช่องทาง เช่น ส่ือ

ประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ และส่ือออนไลน์ท่ีเทศบาลต าบลดอนยายหอมใช้ในการบริการ การเขา้ถึง
ขอ้มูล เพื่อใหก้ารบริการกบัประชาชน และการบริการหน่วยเคล่ือนท่ี  

เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร หมายถึง เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลดอนยายหอมท่ีท าหน้าท่ี
ใหบ้ริการแก่ประชาชน มีความรู้ความเขา้ใจในงานท่ีปฏิบติั 

ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก หมายถึง สถานท่ี วสัดุ อุปกรณ์ ท่ีเทศบาลต าบลดอนยายหอมใช้
ในการใหบ้ริการประชาชน เพื่ออ านวยความสะดวกในงานบริการ 
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5. กรอบแนวคดิ 
การวิจยัเร่ือง ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ

เทศบาลต าบลดอนยายหอม เป็นการวิจยัเพื่อศึกษาเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการต่อประชาชนท่ีมา
ขอรับบริการกบัหน่วยงาน โดยมีกรอบงานท่ีจะประเมิน รวม 4 ดา้นคือ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ 
ดา้นช่องทางการให้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก   และน า
ขอ้มูลท่ีไดรั้บมาเพื่อเป็นแนวทางการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการดา้นต่าง ๆ ขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อให้สามารถน าไปสู่การปรับปรุงดา้นการใหบ้ริการกบัประชาชนไดอ้ยา่งมี
คุณภาพ  เพื่อน าไปสู่การพฒันาแนวทางของการบริการสู่ความเป็นเลิศต่อไป  

 

 

 

พ.ศ.2561 
 
 
 
 
 
 

แผนภำพที ่1  กรอบแนวคิด 
 
 
 
 
 
 
 

ควำมพงึพอใจ 

ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ                     

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ                      

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ                     

ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

ควำมพงึพอใจของประชำชนต่อ

คุณภำพกำรให้บริกำรของเทศบำล

ต ำบลดอนยำยหอม 
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6. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. ท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชนผูท่ี้มาติดต่อขอรับ

บริการของเทศบาลต าบลดอนยายหอม 

2. ท าใหป้ระชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในงานบริการกบัเทศบาลต าบลดอนยายหอม 

3. ได้ทราบถึงแนวทางการบริการสู่ความเป็นเลิศของเทศบาลต าบลดอนยายหอมและ
สามารถน าไปสู่การปฏิบติัเพื่อใหบ้ริการกบัประชาชนอยา่งมีประสิทธิภาพ 

4. ผลท่ีได้จากการวิจยัสามารถใช้เป็นมาตรฐานของงานดา้นการบริการสู่ความเป็นเลิศ
ใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในหลายแห่งทัว่ประเทศ 

5. น าไปสู่การก าหนดเป็นนโยบายในระดับสูงข้ึนต่อการให้บริการประชาชนท่ีมี
ประสิทธิภาพใหก้บัหน่วยงานภาครัฐในหลายองคก์รท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบังานดา้นการบริการ 

  

 



บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

การวิจยัเร่ือง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ

เทศบาลตาํบลดอนยายหอม    ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ เอกสารต่าง ๆ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ภายใต้

แนวความคิด ทฤษฎี เก่ียวกบันโยบายสาธารณะ และแนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 

เพื่อตอบสนองความพึงพอใจในบริการกบัประชาชน  ผูว้ิจยัจึงไดศึ้กษาเก่ียวกบับริบทของเทศบาล

ตาํบลดอนยายหอม     ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  
 

2.1 แนวความคิดเก่ียวกบันโยบายสาธารณะ  

2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

2.3 แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 

2.4 แนวคิดเก่ียวกบัการประเมินโครงการ 

2.5 แนวคิดเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของเทศบาลตาํบลดอนยายหอม   

2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ  

 

2.1 แนวความคดิเกีย่วกบันโยบายสาธารณะ (Public Policy) 

ความหมายของนโยบายสาธารณะ(Public Policy) 

Ira Sharkansky (1970: 1) นโยบายสาธารณะ  คือ กิจกรรมท่ีกระทําโดยรัฐบาลซ่ึง

ครอบคลุมกิจกรรมทั้งหมดของรัฐบาล  

Thomas R. Dye (1984: 1) นโยบายสาธารณะคือ ส่ิงท่ีรัฐบาลเลือกจะกระทาํหรือไม่

กระทาํในส่วนท่ีจะกระทาํครอบคลุมกิจกรรมต่างๆ ทั้งหมดของรัฐบาล ทั้งกิจกรรมท่ีเป็นกิจวตัร

และกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนในบางโอกาส 

James E. Anderson (1994: 5-6) นโยบายสาธารณะคือ แนวทางการปฏิบติัหรือการกระทาํ

ซ่ึงมีองค์ประกอบหลายประการ ได้แก่ ผูป้ฏิบติัหรือชุดของผูก้ระทาํท่ีจะตอ้งรับผิดชอบในการ

แกไ้ขปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัสังคม โดยมีจุดมุ่งหมายชดัเจนวา่ ส่ิงใดท่ีจะตอ้งกระทาํใหส้ําเร็จ มิใช่ส่ิง

ท่ีรัฐบาลเพียงแต่ตั้งใจกระทาํหรือเสนอให้กระทาํเท่านั้น เป็นการจาํแนกให้เห็นความแตกต่างท่ี

ชัดเจนระหว่างนโยบายกับการตัดสินใจของรัฐบาล ซ่ึงเป็นประเด็นสําคัญระหว่างการเลือก

ทางเลือกท่ีตอ้งเปรียบเทียบกนั (Competing Alternatives) 
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มยรีุ อนุมานราชธน (2547) นโยบายสาธารณะคือเป็นเคร่ืองมือในการกาํหนดทิศทางและ

แนวทางการพฒันาต่าง ๆ ภายใตก้รอบคิดในกระแสหลกัภาครัฐมีอิสระในการกาํหนดนโยบาย

สาธารณะอยา่งเต็มท่ีแต่กรอบคิดในกระแสทางเลือกภาครัฐตอ้งกาํหนดนโยบายโดยคาํนึงถึงปัจจยั

ต่างๆท่ีประกอบกนัเขา้เป็นปัจจยัแวดลอ้มของนโยบายบุคคลและองค์การท่ีมีอาํนาจตดัสินใจใน

นโยบายตลอดจนการคาํนึงถึงกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนก็เป็นส่วนหน่ึงของการ

ตดัสินใจ 
เดชรัต สุขกาํเนิด วิชยั เอกพลาการ และปัตพงษเ์กษสมบูรณ์ (2545:14)เสนอวา่นโยบาย

สาธารณะอาจเกิดและดาํเนินไปไดโ้ดยฝ่ายต่างๆในสังคมโดยไม่จาํเป็นตอ้งไดรั้บการประกาศอยา่ง

เป็นทางการจากรัฐบาลเพราะนโยบายสาธารณะก็คือ “ทิศทางหรือแนวทางท่ีสังคมโดยภาพรวมเห็น

วา่หรือเช่ือวา่ควรท่ีจะดาํเนินการไปในทางนั้น” ซ่ึงทิศทางหรือแนวทางนั้นอาจเกิดข้ึนมาจากความ

ริเร่ิมของรัฐบาลของภาคเอกชนหรือของภาคประชาชนก็ได้โดยท่ีหัวใจสําคัญของนโยบาย

สาธารณะในความหมายน้ีไม่ไดอ้ยูท่ี่คาํประกาศหรือขอ้เขียนท่ีออกมาเป็นลายลกัษณ์อกัษรหรือเป็น

ทางการแต่อยู่ท่ี“กระบวนการ” ของการดาํเนินการให้ได้มาซ่ึงนโยบายสาธารณะมากกว่าโดย

กระบวนการสร้างนโยบายสาธารณะท่ีดีตอ้งเกิดจากการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งในสังคม

เขา้มาทาํงานร่วมกนัโดยร่วมแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารความรู้ต่างๆร่วมกาํหนดทิศทางหรือแนวทาง

ของนโยบายสาธารณะร่วมดาํเนินการตามนโยบายเหล่านั้นร่วมติดตามผลและร่วมทบทวนนโยบาย

สาธารณะเพื่อปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาต่อเน่ือง (อาํพลจินดาวฒันะ, 2546: 7) 

กวี รักษ์ชน (2541: 3) กล่าวว่า นโยบายมีความหมาย 2 ลักษณะท่ีมี ความสัมพนัธ์กัน 

ลกัษณะท่ีหน่ึงมีความหมายถึงกิจกรรม (activities) ส่วนอีกลกัษณะ หน่ึงจะมีความหมายในฐานะท่ี

เป็นศาสตร์ (science) ซ่ึง 2 ลกัษณะจะมีดวามสัมพนัธ์กนั กล่าวคือ นโยบายสาธารณะในฐานะท่ีเป็น

ศาสตร์จะทาํการศึกษาจากนโยบายสาธารณะท่ีเป็นกิจกรรมแลว้นาํมาสะสมกนัเป็นความรู้ หรือเป็น

วิชา (subject) เพื่อประโยชน์ในการศึกษาท่ีจะไดท้าํให้การกาํหนดนโยบายในฐานะท่ีเป็นกิจกรรม 

บรรลุผลอยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 

ถวลัย์ วรเทพพุฒิพงษ์ (2536: 2) กล่าวว่า นโยบายสาธารณะเป็นแนวทางปฏิบติัของ

รัฐบาล มีวตัถุประสงคแ์น่นอนอยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือหลายอยา่งแกปั้ญหาในปัจจุบนัป้องกนัปัญหา

ในอนาคตก่อใหเ้กิดผลท่ีพึงปรารถนา 

สรุปนโยบายสาธารณะเป็นเคร่ืองมือในการกาํหนดทิศทางและแนวทางการดาํเนินการ

พฒันาต่างๆของสังคมซ่ึงทิศทางหรือแนวทางนั้นอาจเกิดข้ึนมาจากความริเร่ิมของรัฐบาลของ

ภาคเอกชนหรือของภาคประชาชนก็ไดโ้ดยกระบวนการสร้างนโยบายสาธารณะท่ีดีตอ้งเกิดจากการ

มีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งในสังคมเขา้มาทาํงานร่วมกนัโดยร่วมแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร



12 

 

ความรู้ต่างๆร่วมกาํหนดทิศทางหรือแนวทางของนโยบายสาธารณะร่วมดาํเนินการตามนโยบาย

เหล่านั้นร่วมติดตามผลและร่วมทบทวนนโยบายสาธารณะเพื่อปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาต่อเน่ือง 

Easton (1965: 112) ได้เสนอแนวความคิดของกิจกรรมทางการเมืองและนโยบาย

สาธารณะโดยนาํแนวความคิดระบบการเมือง (Political system) มาเสนอตวัแบบหรือทฤษฎีระบบ

ซ่ึงเป็นตวัแบบท่ีไดรั้บความสนใจอยา่งมาก โดยแสดงใหเ้ห็นภาพวา่ นโยบายสาธารณะเป็นผลผลิต

ของระบบการเมือง เร่ิมจากปัจจยันาํเขา้ (Inputs) ท่ีเป็นความตอ้งการและการสนบัสนุน (Demands 

and support) ท่ีเกิดข้ึนจากบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงแวดล้อม (Environment) 

นาํไปสู่ระบบการเมือง เพื่อการตดัสินใจและการกระทาํ (decisions and actions) เพื่อเป็นผลผลิต 

(Output) นาํไปกาํหนดเป็นนโยบายสาธารณะและผลของนโยบายสาธารณะ เม่ือไดรั้บผลกระทบ

จากส่ิงแวดลอ้มอาจมีผลสะทอ้นกลบั (Feedback) ไปเป็นปัจจยันาํเขา้อีกเป็นพลวตัร 

 

องค์ประกอบของนโยบายสาธารณะ  

รัฐเป็นผูท่ี้ดาํเนินกระบวนการนโยบายสาธารณะภายใต้กรอบแห่งอาํนาจการบริหาร 

อาํนาจนิติบญัญติั และอาํนาจตุลาการ ซ่ึงอาํนาจสามสายน้ีเปรียบเสมือนโครงร่างของการปกครอง

ประเทศตามระบอบประชาธิปไตย อีกทั้งในกรณีประเทศไทย บทบญัญติัในรัฐธรรมนูญยงัไดร้ะบุ

ถึงแนวนโยบายแห่งรัฐไวเ้ป็นกรอบสําหรับการจัดทํานโยบายสาธารณะของรัฐบาลอีกด้วย 

(แนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐ ในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 มาตรา 75-87) 

อย่างไรก็ตาม เม่ือพิจารณานโยบายสาธารณะ จะเห็นว่าประกอบด้วยองค์ประกอบ 4 ประการ

ดว้ยกนั คือ  

1. เจตนารมณ์ของรัฐบาลท่ีจะดาํเนินการ หรือไม่ดาํเนินการในกิจกรรมบางอยา่ง 

ดงัจะเห็นไดจ้ากคาํประกาศ หรือแถลงนโยบาย ซ่ึงอาจอยู่ในรูปแบบท่ีเป็นทางการ เช่น 

การแถลงมติคณะรัฐมนตรีต่อสาธารณชน หรืออย่างไม่เป็นทางการ เช่น คาํให้สัมภาษณ์ของ

รัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรีแก่ส่ือมวลชน โดยทัว่ไป เจตนารมณ์ดังกล่าวมกัจะมีท่ีมาจากข้อ

เรียกร้อง หรือความตอ้งการของประชาชน และจะตอ้งอิงกบับทบญัญติัในรัฐธรรมนูญท่ีว่าด้วย

แนวนโยบายแห่งรัฐดว้ย  

อย่างไรก็ดี เจตนารมณ์ท่ีรัฐบาลประกาศน้ี อาจจะมีการนาํไปปฏิบติัจริงๆ หรือไม่นั้น ก็

ข้ึนอยู่กบัปัจจยัแวดลอ้มต่างๆ ทั้งดา้นการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม และพนัธะสัญญากบั

ต่างประเทศ เช่น แมว้่ารัฐมนตรีเกษตรประกาศว่า รัฐบาลจะใชม้าตรการปกป้องสินคา้เกษตร แต่

เม่ือถึงขั้นตอนท่ีจะดาํเนินการแลว้ ผลการวิเคราะห์นโยบายสาธารณะก็จะสรุปไดว้่า ไม่สามารถ

ดาํเนินการได ้เร่ืองจากผดิขอ้ตกลงการคา้เสรีท่ีประเทศมีกบัองคก์ารคา้โลก เป็นตน้  
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2. การตดัสินใจดาํเนินการของรัฐบาล 

การตดัสินใจในการดาํเนินการตามนโยบายของรัฐบาลเป็นผลมาจากเจตนารมณ์ท่ีรัฐบาล

ประกาศหรือแถลงไว ้การตดัสินใจของรัฐบาลจะเก่ียวขอ้งกบัการกาํหนดวา่จะแบ่งสรรงบประมาณ

อยา่งไร ประชาชนกลุ่มใดจะไดรั้บประโยชน์อะไร และไดม้ากกวา่นอ้ยกวา่กนัอยา่งไร การกาํหนด

แนวปฏิบติัจะดาํเนินการในรูปแบบใด เช่น การกาํหนดออกมาเป็นกฎหมาย ระเบียบขอ้บงัคบั หรือ

มติคณะรัฐมนตรี ซ่ึงก็ข้ึนอยู่กบัระดบัความสําคญัของนโยบายสาธารณะนั้นๆ เช่น นโยบายการ

ปฏิรูปท่ีดินจะออกในรูปของกฎหมายเป็นพระราชบญัญติั การหา้มจาํหน่ายสุราในบางช่วงเวลาเป็น

ระเบียบขอ้บงัคบัหรือกฎกระทรวง ส่วนการช่วยเหลือประชาชนท่ีประสบภยัแลง้รุนแรงก็อาจจะ

ออกมาเป็นมติคณะรัฐมนตรี ฯลฯ จะเห็นไดว้่า การตดัสินใจดาํเนินนโยบายสาธารณะของรัฐบาล

แต่ละระดับมีผลกระทบต่อประชาชนกลุ่มต่างๆ มากน้อยแตกต่างกัน ในกรณีท่ีเป็นนโยบาย

สาธารณะท่ีส่งผลกระทบประชาชนวงกวา้งและตอ้งการใหมี้ผลตลอดไป หรือกระทบต่อโครงสร้าง

การจดัสรรทรัพยากรของประเทศ (เช่น การกระจายการถือครองท่ีดิน) ก็มกัออกเป็นกฎหมาย ส่วน

ท่ีมีหวงัผลแกปั้ญหาเฉพาะกิจระยะหน่ึง หรือเป็นเร่ืองฉุกเฉิน ก็จะตดัสินใจและกาํหนดโดยมติคณะ 

รัฐมนตรี  

3. กิจกรรมของรัฐบาล 

กิจกรรมของรัฐบาลเป็นส่ิงบ่งบอกให้เห็นถึงการดาํเนินงานตามนโยบายของหน่วยงาน

ภาครัฐท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบันโยบายสาธารณะ ซ่ึงจะช่วยให้เห็นว่ามีกระทาํตามเจตนารมณ์และ

แนวนโยบายสาธารณะท่ีกาํหนดไวอ้ย่างไร หรือไม่ มีการระดมจดัหาทรัพยากร หรือมีมาตรการ

อย่างอ่ืนมาเพื่อสนบัสนุนการดาํเนินกิจกรรมดงักล่าวอย่างไร หรือไม่ และมากน้อยเพียงใด เช่น 

นโยบายการตรวจสอบคุณภาพอาหารเพื่อความปลอดภยัของผูบ้ริโภค รัฐบาลจะตอ้งมีกิจกรรม

เสริมอยา่งจริงจงั นอกเหนือไป จากการตรวจสอบว่า อาหารเป็นอนัตรายหรือไม่ แต่จะตอ้งมีการ

บงัคบัใชก้ฎหมายในส่วนของบทลงโทษแก่ผูฝ่้าฝืนอยา่งจริงจงัดว้ย เพราะหากปล่อยปละละเลย ไม่

เคร่งครัดการบงัคบัใชก้ฎหมายในส่วนของบทลงโทษ ก็เท่ากบัวา่ รัฐบาลยงัมิไดด้าํเนินกิจกรรมตาม

นโยบายท่ีกาํหนดนั้นอย่างไดผ้ล (กล่าวคือ ยงัมีผูผ้ลิตอาหารท่ีเป็นอนัตรายออกมาขาย เพราะไม่

ตอ้งเกรงกลวับทลงโทษ)โดยทัว่ไป เราสามารถจะพิจารณากิจกรรมของรัฐบาลได้จากโครงการ 

และแผนงานต่างๆ ของหน่วยงานราชการว่า ไดมี้การนาํมาปฏิบติัหรือไม่ อยา่งไร และดาํเนินการ

อยา่งจริงจงัเพียงใด  
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4. ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากกิจกรรมของรัฐบาล 

การดาํเนินกิจกรรมของรัฐบาลตามท่ีประกาศเจตนารมณ์ไว ้จะมีการกาํหนดเป้าหมาย 

หรือผลลพัธ์ท่ีคาดหวงัของกิจกรรมไวต้ั้งแต่เร่ิมจดัทาํแผนงาน ดงันั้น ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการ

ดาํเนินกิจกรรมจึงเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความสําเร็จ หรือความล้มเหลวของกิจกรรมรัฐบาล เช่น 

โครงการรณรงคล์ดสถิติ “เมาแลว้ขบั” นั้น ผลลพัธ์ท่ีออกมาควรจะแสดงแนวโน้มจาํนวนผูก้ระทาํ

ผดิลดลง แต่หากไม่ลดลง ก็แสดงวา่ นโยบายท่ีกาํหนดข้ึนไม่บรรลุผลตามท่ีตั้งเป้าหมายไว ้ 

 

ประเภทของนโยบายสาธารณะ  

จาก ความหมายของนโยบายสาธารณะคือ ส่ิงท่ีรัฐบาลเลือกกระทาํ หรือไม่กระทาํ ซ่ึง

กระทบต่อผลประโยชน์ของเรา ซ่ึงเป็นนิยามท่ีดูง่ายท่ีสุด แต่ในกระบวน การนโยบายจริงๆ มีความ

ซับซ้อนมากกว่านั้นสมมติว่า ประธานาธิบดีมีอาํนาจเด็ดขาดตดัสินใจ ดงันั้น ประธานาธิบดีจะมี

บทบาทแต่ผูเ้ดียวในการดาํเนินการ และตอ้งรับผิดชอบต่อนโยบายท่ีดาํเนินการไป เช่น ในกรณี

สหรัฐอเมริกา ถา้ประธานาธิบดีออกกฎหมายอนุญาตให้วา่ยนํ้า และตกปลาในแม่นํ้าไดใ้นช่วงเวลา 

5 ปี กฎหมายแบบน้ีจะมีผลเพียงเป้าหมายเดียว คือ การอนุญาตให้ใชป้ระโยชน์จากแม่นํ้ า การออก

กฎหมายแบบน้ีจึงดูง่าย ไม่ยุง่ซบัซอ้นท่ีจะประกาศ และยงัมีประสิทธิผลในทางปฏิบติัดว้ย 

ตามหลักการจาํแนกประเภท (Typology) นักวิชาการได้พฒันาการจาํแนกประเภท

นโยบายสาธารณะ การแบ่งในยุคแรกสุด โดยมัว่ไปจะแบ่งเป็นประเภทตามประเภทของเร่ือง เช่น 

นโยบายการศึกษา นโยบายดา้นสุขภาพ หรือนโยบายดา้นการขนส่ง ฯลฯ การจดัแบ่งประเภทแบบ

น้ี แมว้่าจะเป็นประโยชน์ในการจาํแนกความแตกต่างของขอบเขตนโยบาย แต่จะไม่ช่วยให้เรา

มองเห็นขอ้สรุปทัว่ไปเก่ียวกบัแง่คิดรัฐศาสตร์ซ่ึงอยูภ่ายใตน้โยบายเหล่าน้ีได ้

 

ทฤษฎีการแบ่งประเภทนโยบายของ Theodore Lowi, Randall Ripley และ Grace 

Franklin 

ทฤษฎีการแบ่งประเภทนโยบาย (Policy typologies) ไดพ้ฒันามาเป็นลาํดบั กระทัง่ถึงยุค

ใหม่ของการพฒันาการแบ่งประเภทนโยบายซ่ึงเร่ิมตน้ในปีค.ศ.1964 Theodore Lowi(1968) ไดว้าง

รูปแบบการจาํแนกประเภทของนโยบายท่ีดีไวแ้บบหน่ึง ซ่ึงเป็นท่ีนิยมใชส้อนในระดบัมหาวทิยาลยั

ทัว่ไปในปัจจุบนั Lowi ไดจ้าํแนกประเภทนโยบายสาธารณะเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่  

1. นโยบายจัดสรร (Distributive Policies) เป็นนโยบายท่ีมุ่งจัดสรรทรัพยากรเพื่อให้

ประโยชน์บางอย่างแก่กลุ่มผลประโยชน์เฉพาะกลุ่ม เช่น นโยบายอุดหนุนเกษตรกร (Farm 

subsidies) และการจ่ายชดเชยของรัฐบาลกลางให้กบัการสร้างโครงสร้างพื้นฐานในชนบท (Local 
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infrastructures) เช่น โครงการสร้างเข่ือน (เช่น กรณีจีนสร้างเข่ือนกั้นแม่นํ้า ตอ้งชดเชยดว้ยการหาท่ี

อยูใ่หผู้ท่ี้ถูกเวนคืนท่ีดิน) ระบบป้องกนันํ้าท่วม สนามบิน ทางหลวง และโรงเรียน ผลประโยชน์จาก

โครงการสาธารณะเหล่าน้ีโดยปกติจะกระจายไปในกระบวนการของอํานาจบริหารและ

กระบวนการดา้นงบประมาณ นโยบายกระจายน้ีทาํให้เกิดการเจรจาต่อรองแบ่งปันผลประโยชน์กนั

ในระหว่างกลุ่มสมาชิกรัฐสภา เพราะพวกเขาจะอ้างถึงประสิทธิภาพของเขาในการนําเอาเงิน

งบประมาณเหล่าน้ีไปพฒันาให้ทอ้งถ่ินของเขา เพื่อเป็นการรณรงคห์าเสียงสําหรับการเลือกตั้งคร้ัง

ต่อไป แต่น่าสังเกตว่าโครงการรายจ่ายท่ีลงไปสู่งบประมาณของทอ้งถ่ินนั้น บ่อยคร้ังจะเน้นการ

จดัสรรแบ่งงบประมาณอยา่งยติุธรรมโดยยึดตามสัดส่วนของเสียภาษีท่ีผูเ้สียภาษีในแต่ละทอ้งถ่ิน

เป็นผูจ่้าย  

2. นโยบายควบคุม (Regulatory Policies) เป็นนโยบายท่ีกาํหนดข้ึนมาเพื่อใช้บงัคบั หรือ

ควบคุมธุรกิจ ซ่ึงการควบคุมมีอยู่ 2 ประเภท คือ นโยบายควบคุมแบบแข่งขนัหรือ Competitive 

regulatory policy และนโยบายควบคุมแบบปกป้องหรือ Protective regulatory policy  

1) นโยบายควบคุมแบบแข่งขนัเก่ียวขอ้งกบันโยบายท่ีมีลกัษณะ “จาํกดัการจดัหา

สินคา้และบริการให้แก่ผูค้า้ส่งให้มีเพียง 2-3 ราย และเป็น 2-3 รายท่ีคดัเลือกมาจากผูค้า้ส่งจาํนวน

มากท่ีแข่ง ขนักนั” เช่น การจดัสรรคล่ืนความถ่ีวิทยุ โทรทศัน์ และการออกใบอนุญาตแฟรนส์ไชส์ 

(Franchise) อีกตวัอย่างก็คือ นโยบายท่ีตั้งใจเพื่อควบคุมการคา้ หรือวิชาชีพ เช่น กฎหมาย ยา การ

รักษาพยาบาล วิศวกรรม ไฟฟ้า ประปา และช่างออกแบบ รัฐบาลจะมีนโยบายเพื่อควบคุมการ

ประกอบอาชีพอิสระเหล่าน้ี โดยรัฐบาลเป็นผูก้าํหนดอาํนาจในการออกใบอนุญาตให้แก่สมาชิก

ของสมาคมอาชีพ เช่น อาชีพทนายความ หรือใบอนุญาตประกอบเวชกรรมสําหรับอาชีพแพทย ์

นโยบายควบคุมแบบน้ี แมว้า่จะมีขอ้เสียตรงท่ีเป็นการจาํกดัการเขา้สู่อาชีพของบางคน และเป็นการ

จาํกดัจาํนวนผูป้ระกอบวิชาชีพ แต่ขอ้ดีคือ สามารถจะกาํหนดหรือสร้างมาตรฐานดา้นวิชาชีพนั้นๆ 

ได ้เพราะในทางปฏิบติัก็จะมีการกาํหนดคุณสมบติัของผูท่ี้เหมาะสมจะไดรั้บใบอนุญาต เป็นตน้ 

อยา่งไรก็ดี นโยบายควบคุมแบบแข่งขนัน้ี ส่วนมากแลว้จะไม่เป็นท่ีสังเกตของสาธารณชนมากนกั 

ดงันั้น ในสหรัฐ นโยบายน้ีจึงมกัจะออกมาในระดบัมลรัฐ ส่วนกรณีของไทย เป็นประเทศเล็ก จึง

ออกมาในแบบรวมทั้งประเทศ เช่น แพทยสภา วศิวกรรมสถาน และสมาคมทนายความ เป็นตน้  

2) นโยบายควบคุมแบบปกป้องเป็นนโยบายท่ีออกมาเพื่อปกป้องสาธารณชนจากผล

ด้านลบของกิจกรรมภาคเอกชน (Negative effects of private activity) เช่น อาหารเป็นพิษ มลพิษ

ทางอากาศ ผลิตภณัฑ์ไม่ปลอดภยั หรือการฉ้อฉลทางธุรกิจ กฎหมายท่ีออกมาควบคุมธุรกิจเพื่อ

ปกป้องผูบ้ริโภคหรือสาธารณชนน้ียอ่มจะไม่ท่ีพึงพอใจของธุรกิจ เพราะนอกจากจะถูกตรวจอยา่ง

เขม้งวดแล้ว ธุรกิจยงัจะตอ้งเสียต้นทุนเพิ่มข้ึนในการท่ีจะระมดัระวงัคุณภาพ หรือปรับปรุงให้
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คุณภาพดีข้ึน ซ่ึงจะมีผลให้กาํไรของธุรกิจลดลง เป็นธรรมดาท่ีธุรกิจส่วนมากจะต่อตา้นกฎหมาย

แบบน้ี ขณะท่ีหน่วยซ่ึงมีหน้าท่ีควบคุมจะยืนหยดัปกป้องผลประโยชน์สาธารณะ นโยบายควบคุม

แบบปกป้องมีแนวโน้มว่าจะถูกคดัคา้นโตแ้ยง้จากธุรกิจ และโดยปกติการตดัสินใจออกกฎหมาย

จะตอ้งอาศยัการเจรจา และการประนีประนอม เพราะในกรณีส่วนใหญ่แลว้ ทั้งธุรกิจ และผูอ้อก

กฎหมายจะไม่มีใครเห็นดว้ยทั้งหมดกบัการกาํหนดนโยบายแบบน้ี บ่อยคร้ังท่ีรัฐสภา และสมาชิก

สภา ถูกจดัไวใ้นฐานะนายหน้าหรือคนกลางซ่ึงทาํหนา้ท่ีเป็นส่ือกลางระหว่างหน่วยควบคุม และ

ผลประโยชน์ทางธุรกิจ  

3). นโยบายจดัสรรใหม่ (Redistributive Policies) เป็นนโยบายท่ีกาํหนดข้ึนมาเพื่อ

ทาํให้เกิดการจดัสรรทรัพยากรใหม่ นโยบายน้ีมกัจะถูกโตแ้ยง้ เพราะมนัเก่ียวขอ้งกบัรัฐบาล และ

ผูน้าํซ่ึงเรียกว่า สมาคมชั้นสูงสุด (Peak association)ในดา้นการจดัทาํนโยบาย โดยทัว่ไป นโยบาย

จดัสรรใหม่มุ่งท่ีจะดาํเนินการเก่ียวกบัการจดัสรรความมัง่คัง่ ท่ีดิน สิทธิบุคคล และสิทธิพลเมือง 

หรือนโยบายท่ีมีคุณประโยชน์กบัชนชั้นสังคม และกลุ่มชาติพนัธ์ุ ภายใตนิ้ยามน้ี ตวัอย่างท่ีเห็น

ชดัเจนไดร้วมเอาสวสัดิการ สิทธิพลเมืองของชนกลุ่มน้อย ความช่วยเหลือแก่เมืองและโรงเรียนท่ี

ขดัสนยากจน เป็นตน้ นโยบายแบบน้ียากท่ีจะผา่นรัฐสภาได ้เพราะจะตอ้งทาํให้กลุ่มท่ีมีอาํนาจตํ่ามี

มากกว่ากลุ่มผลประโยชน์ท่ีมีอาํนาจสูง หรืออย่างนอ้ยท่ีสุดก็ตอ้งชกัชวนให้กลุ่มท่ีมีอาํนาจสูงกว่า

เห็นวา่มนัเป็นส่ิงถูกตอ้ง และยุติธรรมท่ีจะกระจายทรัพยากรบางส่วนไปให้แก่กลุ่มท่ีมีอาํนาจนอ้ย

กวา่ 

ในกรณีของไทย การออกกฎหมายภาษีมรดก ภาษีทรัพยสิ์นรวมทั้งการปฏิรูปท่ีดิน เป็น

ตวัอยา่งท่ีชดัเจนวา่ กฎหมายดงักล่าวน้ีแทบจะไม่มีโอกาสผา่นความเห็นชอบของรัฐสภาเลยเพราะ

คนร่ํารวยซ่ึงแมจ้ะเป็นคนส่วนน้อย แต่มีอาํนาจสูงกว่าเป็นผูสู้ญเสียประโยชน์ ก็จะกดดนัไม่ให้

รัฐสภาผ่านกฎหมายน้ี ดงัจะเห็นไดว้่า แมพ้รรคการเมืองต่างๆ จะเสนอนโยบายน้ีในช่วงการหา

เสียง แต่ก็ไม่เคยมีการผลกัดนัเขา้สภาเป็นรูปธรรมแมแ้ต่คร้ังเดียว 

 

ความสําคัญของนโยบายสาธารณะ 

นโยบายสาธารณะถือเป็นส่วนสําคญัท่ีสุดของการบริหารงานของรัฐบาล เพราะเก่ียวขอ้ง

กบัเจตนารมณ์ของรัฐบาลตั้งแต่เม่ือคร้ังหาเสียงเลือกตั้ง จนถึงการประกาศแถลงนโยบาย และโดย

ตวัของมนัเอง นโยบายสาธารณะก็มีความสาํคญัในแง่ต่างๆ ดงัน้ี 

1. เป็นกรอบแนวทางการบริหารจดัการของภาครัฐในอนัท่ีจะแกปั้ญหาให้แก่สาธารณชน 

เพราะนโยบายสาธารณะจะกระทบต่อวิถีชีวิตดา้นต่างๆ ของประชาชน เช่น นโยบายสาธารณะดา้น
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สาธารณสุข สวสัดิการ การศึกษา การเก็บภาษี การคา้ต่างประเทศ การอพยพ สิทธิของพลเมือง การ

ปกป้องส่ิงแวดลอ้ม รายจ่ายของรัฐบาลทอ้งถ่ิน และการป้องกนัประเทศ 

2. เป็นเสมือนเข็มทิศการทาํงานของเจา้หนา้ท่ีหน่วยงานภาครัฐท่ีจะยดึถือเป็นแนวปฏิบติั 

เน่ืองจากในนโยบายสาธารณะจะกาํหนดว่าเจา้หน้าท่ีรัฐท่ีเก่ียวขอ้งส่วนใด จะตอ้งปฏิบติัอะไร 

อยา่งไร และเม่ือไร จึงจะสอดคลอ้งกบัแนวนโยบาย  

3. ช่วยให้ประชาชนไดรั้บรู้ถึงบทบาทการมีส่วนร่วมตามนโยบายท่ีรัฐบาลกาํหนด เช่น 

โครงการรณรงคล์ดภาวะโลกร้อน  

4. เป็นเคร่ืองมือสําหรับทําให้เกิดการจัดสรรทรัพยากรใหม่ท่ีสอดคล้องกับสภาพ 

แวดลอ้มของปัญหา และเพื่อประโยชน์ของประชาชนส่วนใหญ่  

 

นโยบายสาธารณะกบัประชาสังคม 

นโยบายสาธารณะ และภาคประชาสังคม (Civil society) ถือว่ามีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์

กนัอย่างใกลชิ้ด ทั้งความสัมพนัธ์ในเชิงผลประโยชน์(benefits) และความขดัแยง้ (Conflicts) หรือ

ทั้งสองอย่างในเวลาเดียวกนั นโยบายสาธารณะใดๆ ก็ตามยอ่มทาํให้เกิดความสัมพนัธ์สองดา้นน้ี

เสมอ เพราะยากท่ีนโยบายสาธารณะจะก่อใหเ้กิดผลประโยชน์เพียงดา้นเดียว แมว้า่จะเป็นนโยบาย

สาธารณะท่ีเป็นสินคา้สาธารณะบริสุทธ์ิ (Pure public goods) ก็ยงัมีคาํถามเร่ืองลาํดบัความเหมาะสม

ของนโยบาย ผลต่างดา้นตน้ทุน-ผลประโยชน์ หรืออตัราผลตอบแทนของโครงการ (Internal rate of 

returns)อีกประเด็นหน่ึงท่ีนโยบายสาธารณะของรัฐบาลมักจะถูกเพ่งเล็งมากท่ีสุดคือ เร่ือง

ผลประโยชน์ทบัซ้อน (Conflict of interests) ระหว่างผูก้าํหนดนโยบายกบัภาคประชาสังคม ซ่ึงท่ี

จริง ผลประโยชน์ทบัซ้อนน้ีก็คือ ความขดัแยง้เชิงผลประโยชน์ระหว่างผูก้าํหนดนโยบายซ่ึงไดแ้ก่

รัฐบาล หรือเจา้หน้าท่ีผูด้าํเนินนโยบายกบัสาธารณชน ความขดัแยง้เชิงผลประโยชน์ท่ีเห็นไดช้ัด 

เช่น เหตุใดรัฐบาลจึงไม่เลือกท่ีจะสร้างถนนสาย A แต่กลบัไปสร้างถนนสาย B ทั้งท่ีสาย A มีความ

คุม้ค่ามากกวา่ในทุกดา้น ซ่ึงขอ้เทจ็จริงเบ้ืองหลงัของการท่ีรัฐบาลเลือกสร้างสาย B ก็เพราะผูด้าํเนิน

นโยบายซ่ึงเป็นคนของรัฐบาลมีผลประโยชน์ท่ีมิควรได้จากการเลือกโครงการนั้ น ซ่ึงการได้

ประโยชน์ของผูด้าํเนินนโยบายทาํใหส้าธารณชนเสียหายหรือไดรั้บประโยชน์ไม่เตม็เมด็เตม็หน่วย 

การกําหนดนโยบายสาธารณะในประเทศไทยการเมืองและนโยบายสาธารณะ เป็น

ขอบข่ายท่ีสําคญัประการหน่ึงของรัฐประศาสนศาสตร์ ซ่ึงการศึกษารัฐประศาสนศาสตร์ในประเทศ

ไทย มีมานานกว่า 5 ทศวรรษแลว้ นโยบายสาธารณะเป็นกิจกรรมของฝ่ายการเมือง ซ่ึงนโยบาย

สาธารณะก็คือ กฎหมายหรือการตดัสินใจของรัฐบาล 
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อุทยั  เลาหวิเชียร (2544: 8, 14) ได้กล่าวว่า รัฐประศาสนศาสตร์ คือ วิชาท่ีเก่ียวกบัการ

บริหารรัฐกิจ การบริหารรัฐกิจคือ การบริหารภาครัฐมีลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเมือง นกับริหารใน

ภาครัฐไม่ใช่แต่เพียงเป็นผูท่ี้นํานโยบายไปสู่การปฏิบติัเท่านั้น ยงัมีบทบาทสําคญัยิ่งในฐานะผู ้

กาํหนดนโยบาย ทั้งท่ีการกาํหนดนโยบายเป็นหนา้ท่ีของฝ่ายการเมือง เม่ือนกับริหารรัฐกิจทาํหนา้ท่ี

เป็นผูก้าํหนดนโยบายก็เท่ากบัว่าได้ปฏิบติัหน้าท่ีของฝ่ายการเมืองด้วยจะเห็นได้ว่า การกาํหนด

นโยบายสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบัระบอบการเมือง ระบอบการเมืองท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อการ

กาํหนดนโยบายสาธารณะทั้งในเร่ืองวตัถุประสงคข์องนโยบาย ค่านิยม และบทบาทของผูมี้อาํนาจ

ในการกาํหนดนโยบาย ประเทศไทยก่อนการเปล่ียนแปลงการปกครองในปี พ.ศ. 2475 มีการ

ปกครองในระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย์ โดยผูป้กครองคนเดียว (Monarchy) หรือคณะบุคคล 

(Aristocracy) มีอาํนาจทั้งในทางนิติบญัญติั บริหารและตุลาการโดยสมบูรณ์ ในการกาํหนดนโยบาย

ต่าง ๆ ระบบราชการไทยมีลกัษณะเป็นระบบราชการแบบผูน้าํมีอาํนาจเหนือระบบราชการ (Ruler-

dominated bureaucracy) ต่อมาภายหลงัการเปล่ียนแปลงการปกครองในปี พ.ศ. 2475 ประเทศไทย

ไดมี้การปกครองเป็นระบอบประชาธิปไตย ไดป้ระกาศใชรั้ฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยฉบบั

แรกเม่ือวนัท่ี 10 ธันวาคม พ.ศ. 2475 ระบบราชการไทยตั้งแต่ พ.ศ. 2475 จนถึงปี พ.ศ. 2522 มี

ลกัษณะเป็นแบบอาํมาตยาธิปไตย (Bureaucratic elite system) 

ชัยอนันต์ สมุทรวาณิช (2522: 140-142)เสนอว่า เม่ือมีข้าราชการเข้าไปดาํรงตาํแหน่ง

สาํคญัในคณะรัฐมนตรีและตาํแหน่งทางการเมืองอ่ืน ๆ ขา้ราชการจะมีบทบาทสําคญัในการกาํหนด

นโยบาย เพราะมีบทบาททั้งสองดา้น คือ ทั้งการเมืองและการบริหารในเวลาเดียวกนั อย่างไรก็ดี 

การเมืองเร่ิมมีบทบาทมากข้ึน เพราะการเมืองเป็นเร่ืองของการกาํหนดนโยบายและเป้าหมายของรัฐ 

ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจในเชิงคุณค่า (Value judgement) โดยตรง การตดัสินใจว่าควรดาํเนิน

นโยบายเช่นน้ีเท่ากบัเป็นการยอมรับว่านโยบายนั้นดีกว่าทางเลือกดา้นอ่ืน ๆ นกัการเมืองสามารถ

อา้งความชอบธรรมในการเลือกและกาํหนดคุณค่าได้ ก็เพราะการท่ีได้รับเลือกตั้งโดยตรงจาก

ประชาชน และเป็นผูก้ลัน่กรอง ตลอดจนสะทอ้นเจตนารมณ์และความตอ้งการของประชาชน 

ไพศาล  สุริยะมงคล (2531: 702,709)ไดน้าํเสนอใหเ้ห็นวา่ การกาํหนดนโยบายสาธารณะ

ของประเทศไทยมีปัจจยัเก่ียวกบัวฒันธรรมทางการเมืองของไทยเขา้มามีบทบาทสําคญั ในกรณีท่ี

การกาํหนดนโยบายสาธารณะสอดคล้องกบัวฒันธรรมทางการเมือง นโยบายสาธารณะนั้นก็จะ

สามารถดาํเนินการไปไดด้้วยดี เพราะไดรั้บการสนบัสนุนจากประชาชน แต่ในขณะเดียวกนั ถ้า

นโยบายนั้ นขัดแย้งอย่างรุนแรงกับวฒันธรรมทางการเมืองก็จะไม่ได้รับการสนับสนุนจาก

ประชาชน เป็นผลให้ไม่สามารถดาํเนินนโยบายนั้นไดห้รือการปฏิบติัตามนโยบายไม่เกิดผลตามท่ี

ต้องการ ส่วนปัจจยัท่ีสําคญัอีกประการหน่ึงก็คือ ปัจจยัทางเศรษฐกิจมีอิทธิพลต่อการกาํหนด
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นโยบายสาธารณะมาก จะเห็นไดจ้ากนโยบายบางนโยบายซ่ึงมีประโยชน์และประชาชนเรียกร้อง

อย่างมาก แต่ถา้นโยบายนั้นตอ้งใช้งบประมาณมากอนัเป็นการเกินฐานะทางการเงินการคลงัของ

รัฐบาลแลว้ รัฐบาลก็อาจไม่สามารถดาํเนินนโยบายท่ีพึงปรารถนานั้นไดส่้วนองคก์รท่ีมีอาํนาจตาม

กฎหมายในการกาํหนดนโยบายสาธารณะของไทย ก็คือ รัฐสภา คณะรัฐมนตรี ตุลาการ และ

กระทรวง ทบวง กรม นอกจากน้ียงัมีองค์กรและบุคคลท่ีมีส่วนร่วมอย่างไม่เป็นทางการในการ

กาํหนดนโยบายสาธารณะของไทย ไดแ้ก่ พรรคการเมือง กลุ่มผลประโยชน์ ส่ือมวลชน ประชาชน

ทั่วไป รวมทั้ งหน่วยราชการอ่ืนท่ีไม่มีอาํนาจตามกฎหมายในการกําหนดนโยบายสาธารณะ 

ตวัอยา่งเช่น รัฐสภามีอาํนาจหนา้ท่ีในการจดัทาํกฎหมาย คณะรัฐมนตรีมีอาํนาจในการกาํหนด ดูแล 

กาํกบัและติดตามผลการปฏิบติัตามนโยบายของกระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ และกระทรวง ทบวง 

กรม ได้รับมอบหมายให้มีอาํนาจออกกฎ และระเบียบต่าง ๆ ซ่ึงถือเป็นการกําหนดนโยบาย

สาธารณะ เป็นตน้ 

 

2.2 แนวความคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (SERVICE) 

คุณภาพการให้บริการ(SERVQUAL)เป็นแนวคิดหน่ึงได้รับการนํามาประยุกต์ใช้ใน

กระบวนการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐไทยในช่วงหลายปีท่ีผ่านมาและได้รับความสนใจนาํมา

ปรับปรุงเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐมากข้ึน

เป็นลาํดบัในปัจจุบนั(ชชัวาล ทตัศิวชั, 2554) 

 

ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

“คุณภาพ” สามารถพิจารณาได้จากหลายมุมมอง และสาขาความรู้หลากลักษณะทาง

เศรษฐกิจ สังคม การตลาด จิตวิทยาและการวิจยัการดาํเนินการ (Khantanapha, 2000: 8) โดยจาก

มุมมองของบอร์น (Born, 1994) คุณภาพเป็นเร่ืองทางเทคนิคท่ีปัจจุบนัไดรั้บความสาํคญัอยา่งยิง่จาก

ผูบ้ริหารระดบัสูง (top management agenda) และเป็นหน่ึงในปัจจยัพื้นฐานของการสร้างสมรรถนะ

การจดัการและการแข่งขนัให้กบัองค์กรและได้รับความสนใจอย่างเห็นไดช้ัดในช่วงหลายคริสต์

ทศวรรษท่ีผ่านมา แต่ในมุมมองเชิงปรัชญา (Philosophical View) คุณภาพเป็นคุณลักษณะแห่ง

ความคิดและบรรดาถ้อยแถลงท่ีเช่ือมั่นว่าจะก่อให้เกิดผลดังท่ีคาดไว้ (Pirsig, 1974 cited in 

Khantanapha, 2000: 8) ความเป็นนามธรรมของคุณภาพน้ีทาํให้เรายากท่ีจะให้คาํนิยามความหมาย

ของคุณภาพได ้เน่ืองจากคุณภาพมกัเป็นคาํท่ีจะตอ้งพิจารณาในเชิงสัมพทัธ์กบัตวัของมนัเอง 

นักวิชาการท่ีมีช่ือเสียงซ่ึงได้ให้ความหมายของคุณภาพท่ีได้รับการยอมรับกันอย่าง

แพร่หลายไดแ้ก่ Joseph Juran(1988) ปรมาจารยด์า้นการบริหารงานคุณภาพ ผูเ้สนอแนวคิดระบบ
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การจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (Total Quality Management-TQM) อดีตศาสตราจารยแ์ห่งสถาบนั

เทคโนโลยีแห่งแมสซาชูเซทท์ (MIT) ไดเ้สนอไวว้่า คุณภาพก็คือ ความเหมาะเจาะพอดีในการใช้

และเป็นส่วนขยายในความสําเร็จของผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรือบริการ) ในการตอบสนองต่อ

วตัถุประสงค์และเป้าหมายของการใช้งานตลอดระยะเวลาท่ีใช้สินคา้หรือบริการนั้นส่วนครอสบ้ี 

(Crosby, 1982) ใหค้วามหมายอยา่งกระชบัไวว้า่ เป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Conformance 

to requirement) ในขณะท่ีZeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) เสนอว่า คุณภาพเป็นส่ิงท่ีเกิด

จากความคาดหมายของลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการนั้นกล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพก็คือ 

ผลิตภณัฑ์บริการท่ีดีท่ีสุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในการให้บริการ/ผลิตภณัฑ์หาก

ผูรั้บบริการได้รับการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงั กล่าวได้ว่า การบริการมีคุณภาพ (Juran and 

Gryna, 1988 ; Hutchins, 1985: 165 ; Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 16) คุณภาพจึงเป็น

การเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ในผลิตภณัฑ์ หรือบริการ กบัการรับรู้ท่ีแทจ้ริงท่ีมี

โดยหากลูกคา้หรือผูรั้บบริการเห็นว่าผลิตภณัฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุดและตรงตามท่ี

คาดหวงั ก็ถือไดว้า่ผลิตภณัฑ์หรือบริการดงักล่าวมีคุณภาพนัน่เองและคุณภาพการให้บริการน้ี จาก

ทศันะของRoss, Goetsch and Davis, (1997: 11-13)จดัวา่เป็นกรอบการมองเร่ืองคุณภาพกรอบหน่ึง 

พร้อมอธิบายวา่คุณภาพการให้บริการ เป็นการควบคุมเพื่อให้เกิดคุณภาพการให้บริการ อนัมีความ

แตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ ทั้ งน้ี เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพการ

ให้บริการเป็นเร่ืองท่ียาก เน่ืองจากการบริการจะมีการควบคุมหรือการบริการจดัการน้อย แต่

ขณะเดียวกันก็มีความสําคญัมาก กับในทางหน่ึงระดบัของคุณภาพท่ีได้จากการบริการ มกัไม่

สามารถทาํการทาํนายไดเ้พราะข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการไดแ้ก่ พฤติกรรมผูใ้หบ้ริการ (Behavior 

of the delivery person) ภาพพจน์ ช่ือเสียงขององคก์าร (Image of the organization) โดยผูรั้บบริการ

จะเป็นผูท้าํการตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนการการเร่ิมให้บริการจนถึงการส้ินสุดในการให้บริการ

โดยการให้บริการจะยิ่งดียิง่ข้ึน ถา้หากผูรั้บบริการทาํการประเมินการให้บริการในขณะนั้นจากท่ีได้

กล่าวถึงทศันะของนกัวชิาการดงักล่าว การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจึงเป็นเร่ืองท่ีสําคญัเร่ืองหน่ึง 

และเป็นมุมมองในเชิงคุณภาพท่ีสาํคญัท่ีพึงไดรั้บความสนใจ 

Gronroos (1982), Smith and Houston (1982 Cited in Khantanapha, 2000) Parasuraman 

et al. (1988) ไดอ้ธิบายและให้ความหมายเชิงปฏิบติัการไวไ้ม่แตกต่างกนั สรุปไดว้่า คุณภาพการ

ให้บริการ (Service quality) เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั (Expectation-WHAT THEY 

WANT) กบัการรับรู้ (Perception-WHAT THEY GET)  
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Lewis, and Bloom (1983) ได้ให้คาํนิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง

ระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกค้าหรือผูรั้บบริการว่าสอดคล้องกับความ

ตอ้งการของเขาได้ดีเพียงใดการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering service quality) หมายถึง 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

Gronroos (1982; 1990: 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจาํแนกได้ 2 

ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ

จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภณัฑ์ (Product 

quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการ

ประเมินนัน่เอง 

Crosby (1988: 15) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “Service quality” นั้ น เป็น

แนวคิดท่ีถือหลกัการการดาํเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความ

ต้องการของผู ้บริการ และสามารถท่ีจะทราบของต้องการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการได้ด้วย 

คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดยทาํการ

เปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวัง (Expectation service) กับการบริการท่ี รับรู้จริง 

(Perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงตาม

ความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการได้คาดหวงั จะ

ส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจาก

บริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 

ตามแนวคิดของ Buzzell and Gale (1987) คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีได้รับความ

สนใจและมีการให้ความสําคญัอยา่งมากดงัท่ีไดก้ล่าวไปแลว้นั้น มีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ี

ซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้”  

แนวคิดและคาํอธิบายเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีน่าสนใจเห็นจะได้แก่ มุมมองจาก

ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะในสาขาความคาดหวงัของลูกคา้ (Expert in the field of customer expectation) คือ 

Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990: 19) ความแนวคิดของนักวิชาการกลุ่มน้ีคุณภาพการ

ให้บริการ เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกว่าของบริการ

นักวิชาการทั้งสามท่านดงักล่าวนับได้ว่าเป็นหน่ึงในคณะนักวิชาการท่ีสนใจทาํการศึกษา เร่ือง 

คุณภาพในการใหบ้ริการ และการจดัการคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์ารอยา่งจริงจงัมาตั้งแต่ปี 

ค.ศ. 1983 ส่ิงท่ี Zeithaml, Parasuraman, and Berryให้ความสนใจในการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพ

ในการใหบ้ริการนั้น เป็นการมุ่งตอบคาํถามสาํคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย 



22 

 

1) คุณภาพในการใหบ้ริการคืออะไร (What is service quality?)  

2) อะไรคือสาเหตุท่ีทาํให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ (What causes service-

quality Problems?)  

3) องค์การสามารถแก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการท่ีเกิดได้อย่างไร (What can 

organizations do to solve these problems?)  

นกัวิชาการท่ีกล่าวถึงความหมายของคุณภาพการให้บริการท่ีน่าสนใจอีกกลุ่มหน่ึงไดแ้ก่

Bitner and Hubbert (1994 Cited in Lovelock, 1996) ซ่ึงเสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการ 

เป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการ อนัมีต่อความเป็นเลิศขององคก์รและบริการท่ี

องคก์ารจดัให้มีขณะท่ีWhite and Abel (1995: 37 Cited in Lovelock, 1996) ไดใ้ห้นิยามคาํดงักล่าว

ว่าเป็นการวินิจฉัยของผูรั้บบริการเก่ียวกับความสามารถในการเติมเต็มงานการให้บริการของ

หน่วยงานท่ีให้บริการบริการเช่นน้ี White and Abel เสนอแนวคิดว่าแตกต่างไปจากสินคา้ (goods) 

กล่าวคือ สินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้มีความคงทนสูง และโดยทัว่ไปผลิตข้ึนภายใตแ้ละผลิตเพื่อให้

เป็นไปตามมาตรฐานท่ีแน่นอนอนัหน่ึง ในขณะท่ีบริการ เป็นเร่ืองท่ีมีความผนัแปรมากกวา่สินคา้

แม้จะมีลักษณะท่ีตอบสนองผู ้บริโภคเช่นเดียวกับสินค้าก็ตาม และโดยทั่วไปแล้วบริการมี

คุณลกัษณะสําคญัท่ีจบัตอ้งไม่ได ้มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกไดจ้ากการผลิตและ

การบริโภค (inseparability of production and consumption)  

Schmenner (1995) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพการให้บริการได้มา

จากการรับรู้ท่ีได้รับจริงลบด้วยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ใน

บริการท่ีไดรั้บมีน้อยกว่าความคาดหวงั ก็จะทาํให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ 

หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บ

จริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการ

นัน่เองในประเด็นเดียวกนัน้ี Lovelock (1995) มองคุณภาพการให้บริการวา่มีความหมายอยา่งกวา้ง 

ๆ เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหา สามารถ

และอาจจะทาํการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น 

Zineldin (1996) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น ๆ และมี

ความต้องการท่ีจะใช้บริการนั้ น รวมทั้ งการท่ีเขาได้ทาํการประเมินและเลือกท่ีจะใช้บริการ 

Wisher and Corney (2001) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ มีแนวการศึกษาท่ีสําคญัคือการวิเคราะห์

ท่ีเรียกว่า SERVQUAL ทั้ งน้ี นักวิชาการทั้ งสองท่านเสนอว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการ

ตดัสินใจวนิิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ (superiority of the service)  
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วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543: 14-15) คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคล้องกนัของ

ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าหรือผูรั้บบริการอนัทาํให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจาก

บริการท่ีเขาไดรั้บ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550: 66) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นทศันคติท่ี

ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได้ 

(tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป

ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บ

จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

สรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของการให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ

แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระทาํ ผูรั้บบริการจะพอใจถ้าไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี

ความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ(ชชัวาลยท์ตัศิวชั, 2554) 

แนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพื้นฐาน (Basic Concept) ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ

ประกอบไปดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) คุณภาพ

การให้บริการ (Service quality) และคุณค่าของลูกคา้ (Customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; 

Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ตามแนวคิดพื้นฐานดงักล่าว ความพึงพอใจ

ของลูกคา้ต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ีบุคคลมีต่อบริการท่ีได้รับหรือเกิดข้ึน (Oliver, 

1993) ส่วนแนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการเสนอไวโ้ดยCronin 

and Taylor(1992) ในทศันะของนกัวชิาการทั้งสองท่านความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของ

การเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการไดรั้บบริการ กบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการนั้นมีใน

ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยให้สามารถวดัคุณภาพการให้บริการไดส่้วนคุณภาพการ

ให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด Rust, and Zahorik (1993) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความไวว้่า คุณภาพการ

ให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรท่ีให้บริการ ท่ีสามารถ

ตอบสนองหรือทาํให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคลแนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพ

การให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ีได้รับการสนับสนุนจาก

นักวิชาการอีกท่านหน่ึงคือBitner (1992) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจัยท่ีได้เคยทาํการศึกษาไวว้่า 

คุณภาพการให้บริการสามารถวดัโดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการไดโ้ดยประการท่ีไดก้ล่าว

มาขา้งตน้ก่อใหเ้กิดกรอบการพิจารณาตวัแบบการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจากแนวคิดพื้นฐาน 3 
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แนวคิดดงักล่าวไดใ้นสองนยัยะ กล่าวคือ นยัยะแรก คุณภาพการให้บริการสามารถพิจารณาไดจ้าก

ทั้งสามองคป์ระกอบ หรืออยา่งนอ้ย 2 องคป์ระกอบรวมกนั และนยัยะท่ีสอง คุณภาพการใหบ้ริการ 

พิจารณาได้จากตวัช้ีวดัซ่ึงพฒันาจากแนวคิดใดแนวคิดหน่ึงเป็นหลกั เช่น แนวคิดพื้นฐานเร่ือง

คุณภาพการให้บริการ (Service quality) ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งผูเ้ขียนพบว่า

นักวิจยัส่วนใหญ่มกัให้ความสนใจทาํการศึกษาคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพื้นฐานสอง

แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ และแนวคิดคุณภาพการให้บริการอย่างใดอย่าง

หน่ึง โดยแนวคิดแรกมุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วนแนวคิดท่ีสอง วดัคุณภาพการให้บริการ

ตามตวัแบบ SERVQUAL ท่ีเสนอโดยZiethaml, Parasuramanมกัเกิดข้ึนต่อมาก็คือเราจะใช้การวดั

ความพึงพอใจของประชาชนหรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการ หรือจะวดัจากคุณภาพการใหบ้ริการ 

จึงสามารถตอบไดใ้นเบ้ืองตน้คาํตอบก็คือเราจะวดัโดยอาศยัแนวคิดพื้นฐานใดก็ไดข้ึ้นอยู่กบัส่ิงท่ี

สาํคญัคือ เป้าหมายและวตัถุประสงคข์องการวดั 

 

เกณฑ์การวดัคุณภาพการบริการ 

สมวงศ์พงศ์สถาพร (2550: 50) อธิบายให้เห็นวา่ คุณภาพการให้บริการ โดยพื้นฐานแลว้

นบัเป็นเร่ืองท่ียากเน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละคาดหมาย

ลาํบากจึงได้มีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายามค้นหาแนวทางการ

ประเมินหรือวดัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติของการปฏิบติัและสามารถ

นาํไปสู่การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดัท่ีสุด 

Gronroos (1982) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และ

คุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้งความ

คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด 

ข้ึนอยูก่บัระดบัของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ีนัน่เอง  

เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ 

กล่าวคือ 

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (Professionalism and skill) เป็นการ

พิจารณาวา่ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และทกัษะใน

งานบริการ ซ่ึงสามารถดาํเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน  

2. ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (Attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะเกิด

ความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะดาํเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็น

มิตร และดาํเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน  
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3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and 

flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้ งไวใ้ห้บริการ และเวลาท่ีได้รับบริการจากผู ้

ใหบ้ริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ  

4. ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการจะทาํ

การพิจารณาหลงัจากท่ีไดรับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการให้บริการของผูใ้ห้บริการจะตอ้ง

ปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั  

5. การแกไ้ขสถานการณ์ให้กบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ท่ี

ไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขสถาน

การนั้นๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงทาํให้สถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 6. ช่ือเสียงและ

ความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ืองถือในช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการจาก

การท่ีผูใ้ห้บริการดาํเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด คาํอธิบายและผลงานของการศึกษาเร่ืองคุณภาพการ

ให้บริการของGronroos (1982) ตามท่ีไดก้ล่าวนั้น นบัไดว้่าเป็นจุดเร่ิมตน้ของการศึกษาคุณภาพท่ี

เน้นหนกัในเชิงคุณภาพการให้บริการอย่างแทจ้ริงผลงานท่ีสําคญัอนัเป็นแนวคิดของGronroosคือ

ขอ้เสนอในเชิงแนวคิดท่ีสําคญัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเขาเรียกวา่ “คุณภาพการใหบ้ริการท่ี

ลูกค้ารับรู้ (Perceived Service Quality-PSQ)” และ “คุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้ารับรู้ทั้ งหมด 

(Total Perceived Quality-TPQ)” ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค

และผลกระทบท่ีเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพของการใหบ้ริการ 

ท่ีมีต่อการประเมินคุณภาพของบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 

2547: 182 อา้งถึงใน ชชัวาลยท์ตัศิวชั, 2554) 

Gronroos(1990: 40-42) ได้อธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้ทั้งหมด ว่า เป็น

คุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบ

ของส่ิงต่าง ๆ ท่ีสาํคญั 2 ประการคือ 

1. คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั

ต่าง ๆ ได้แก่  การส่ือสารทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร 

(Corporate image) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) และความ

ตอ้งการของลูกคา้ (Customer needs)  

2. คุณภาพท่ี เ กิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการ 

(Experiences quality) ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร 

(Corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหน้า ท่ี (Functional 

quality) ทศันะเร่ืองคุณภาพการให้บริการของ Gronroos ดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่า ลูกค้าท่ีรับ
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บริการมกัจะทาํการประเมินคุณภาพของการให้บริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักบั

คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ของการใชบ้ริการ วา่ คุณภาพทั้งสองดา้นนั้น สอดคลอ้งกนัหรือไม่ 

หรือมีความแตกต่างกนัอยา่งไร ซ่ึงเม่ือนาํมาพิจารณาร่วมกนัแลว้ จะกลายเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้

ทั้ งหมด (Total Perceived Quality-TPQ) และทําการสรุปผลขั้ นสุดท้ายเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ได้ 

(Perceived Service Quality-PSQ) นั่นเองซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบพบว่า คุณภาพท่ีเกิดจาก

ประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคลอ้งกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัจะทาํให้มีการรับรู้ของลูกคา้ท่ีดี

หรือไม่ดีอยา่งไร 

เคร่ืองมือเพ่ือใช้ช้ีวดัคุณภาพการให้บริการ  

Parasuramanand Others (1985) ในผลงานการวิจยัเชิงสํารวจและบทความตีพิมพเ์ก่ียวกบั

คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ผลงานเม่ือปีค.ศ.1985, 1988 และ 1990 ซ่ึงได้ต่อยอดจากผลงาน

ความคิดของGronroos (1982; 1984) และได้รับการพัฒนามาเป็นกรอบแนวคิดพื้นฐานเร่ือง

การศึกษาคุณภาพการให้บริการ Buzzle and Gale (1975) ไดก้ล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการ

ใหบ้ริการไวด้งัน้ี 

1. คุณภาพการใหบ้ริการจะถูกกาํหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะ

เป็นผูพ้ิจารณาวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจวา่กระบวนการทาํให้การบริการเกิดข้ึนนั้น

เป็นอยา่งไร อยา่งไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจแตกต่าง

กนัไปบา้ง 

2. คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด โดยท่ี

เราไม่สามารถกาํหนดคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรสาํเร็จตายตวั

ได ้การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งทาํอยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการดาํเนินไปได้

ดว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม 

3. คุณภาพการให้บริการ จะเกิดข้ึนได้ดว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่ว่าจะ

เป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อ

ความสําเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพได้ ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจาํเป็นต้องได้รับคือการปลูกฝัง

จิตสาํนึกความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการนาํเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ทั้งต่อเพื่อน

ร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

4. คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจแยก

ออกจากกนัได้ ในการนาํเสนอการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานให้บริการจะเป็นตอ้งมี

ความรู้และเขา้ใจคาํติชมผลงาน ซ่ึงให้การน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ ทั้งน้ี



27 

 

เพื่อให้ผูป้ฏิบติังานบริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะให้บริการท่ี

ออกมามีคุณภาพดี  

5. คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม  

6. คุณภาพการใหบ้ริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการภายในองคก์ารท่ี

เน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองค์การท่ีให้บริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกค้า และ

บุคลากรขององคก์ารไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ยอ่มสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง  

7. คุณภาพการให้บริการ ข้ึนอยู่กับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพการ

ใหบ้ริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะกาํหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของ

การบริการไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือ

ผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  

8. คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาคาํมัน่สัญญาว่าองค์การจะให้บริการลูกคา้

หรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ 

Steve and Cook (1995: 53) ยงัช้ีใหเ้ห็นดว้ยวา่การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโดยส่วน

ใหญ่นอกจากจะคาํนึงถึงภาพลกัษณ์ขององค์การและความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ คุณภาพการ

ให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การท่ีให้บริการยงัสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 ประการ

ดงัต่อไปน้ี 

1. การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ  

2.ความสะดวกของทาํเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ  

3. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ  

4.การใหค้วามสาํคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน  

5. ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ  

6.คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ  

7.ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ  

8. ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ  

9.ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

หลกัการพจิารณาคุณภาพการให้บริการ 

Krutz and Clow(1998) ซ่ึงไดเ้สนอหลกัพิจารณา 3 ประการ ประกอบดว้ย  

1. คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ประเมินไดย้ากกวา่คุณภาพของสินคา้  

2. คุณภาพการให้บริการนั้ น ข้ึนอยู่กับการรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับผลผลิตของการ

ใหบ้ริการ และจะประเมินจากกระบวนการท่ีบริการนั้นเกิดข้ึน 
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3. คุณภาพการให้บริการเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้กบัระดบัของ

การบริการท่ีไดรั้บจริงจากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความ

ซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้นเป็นท่ีประจกัษ์ชัดว่าคุณภาพการ

ใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีสาํคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์ารพึงใหค้วามสําคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์าร

ท่ีตอ้งการความสําเร็จของการประกอบการไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งใหค้วามสนใจต่อ

ประเด็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีพิจารณาหรือทาํความเข้าใจจากความต้องการและความ

คาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการใหไ้ดอ้ยา่งเด่นชดั 

 

การวดัคุณภาพการให้บริการ 

การวดัคุณภาพการให้บริการนั้นเรามกัจะใช้วิธีการวดัดัชนีความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction Index-CSI) ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการนั้นแลว้ แต่โดยทัว่ไป

ปัญหาในการวดัคุณภาพการให้บริการนั้น มกัจะข้ึนอยู่กบัวิธีการวดัเง่ือนไขท่ีนาํมาสู่การสะทอ้น

คุณภาพการให้บริการ ซ่ึงก็คือการตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึง

เกิดข้ึนจริง หรือท่ีไดก้ล่าวมาแลว้วา่เป็นความพึงพอใจท่ีผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีเขาไดรั้บมานั้น 

สอดรับกบัความคาดหวงัท่ีวางไว ้หรือท่ีไดรั้บรู้มา เช่น การไดรั้บบริการจากบุคคลโดยตรง (The 

one-on-one) การไดรั้บบริการจากแบบเผชิญหน้า (Face-to-Face) และการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผู ้

ใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการ 

การวดัคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประการใดบา้งนั้น สามารถพิจารณาไดจ้าก

ทศันะของนกัวชิาการไดแ้ก่  

Koehler and Pankowski (1996: 184-185) ซ่ึงไดใ้ห้หลกัการสําคญัในการวดัคุณภาพของ

สินคา้หรือบริการ โดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั ดงัน้ี 

1. ความคาดหวังของผู ้บริการ (Customer expectations) ส่ิงสําคัญประการหน่ึงของ

กระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การทาํให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง และสร้างความเบิก

บานใจให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการตั้งคาํถามเพื่อท่ีจะถามผูรั้บบริการจะเป็นการวดัถึงความ

พึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอย่างดี ในส่วนของคาํถามผูผ้ลิตหรือผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้าง

คาํถามในลกัษณะท่ีวา่ทาํอยา่งไร 

2.ภาวะความเป็นผูน้ํา (Leadership) รูปแบบต่างๆ ของผู ้นําภายในองค์การทั้ งแบบ

ผูอ้าํนวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงใหเ้ห็นถึงการกระทาํท่ีนาํไปสู่ความมีคุณภาพ 

โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในเรืองของการนาํไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์าร เช่น การจดัแบ่งดา้นเวลา 

การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้ 
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3. การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยทาํการอธิบายถึงวิธีการท่ีจะทาํให้

ขั้นตอนต่างๆ มีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ทาํการปรับปรุง

เคร่ืองมือเพื่อใหเ้กิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ๆ ดงักล่าว 

4. การจดัการกับแหล่งขอ้มูลท่ีสําคญั (Meaningful data) เร่ิมจากากรอธิบายถึงการคดัเลือกและ

จดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งทาํการวเิคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยทาํการสํารวจ

จากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท์ นัดพบกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล การ

สนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ (จาก

รัฐบาล) 

สรุปการวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการหลกั

เป็นสําคญั และถา้สามารถทาํให้ความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ริงจะส่งผลให้

ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และนาํไปสู่ความมีคุณภาพของการ

ใหบ้ริการเป็นลาํดบั 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 

ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บความนิยมนาํมาใชอ้ยา่งแพร่หลายนั้นนบัวา่

ไดแ้ก่ 

ผลงานของParasuraman, Ziethaml and Berry (1985: 41-50) ซ่ึงได้พฒันาตวัแบบเพื่อใช้

สําหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศัยการประเมินจากพื้นฐานการรับรู้ของ

ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการและปัจจยั

ท่ีกาํหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสมผลงานความคิดและการพฒันาตวัแบบ SERVQUAL 

ของZiethaml, Parasuraman, and Berry (1985; 1990) มาจากการศึกษาวิจยัเร่ืองอจัจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

การสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีไดแ้บ่งระยะของการวจิยัออกเป็น 4 ระยะ คือ 

ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้นนาํหลาย

แห่ง และนาํผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ 

ระยะท่ี 2 เป็นการวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ ใช้รูปแบบ

คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL และ

ปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินคุณภาพในการให้บริการตามการรับรู้ และความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการ 

ระยะท่ี 3 ไดท้าํการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษ์เหมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจยัให้

ครอบคลุมองคก์ารต่างๆ มากข้ึน มีการดาํเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวจิยัในสํานกังาน 89 



30 

 

แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นนาํในการบริการแล้วนาํงานมาวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกนัโดยการทาํ

สัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหารและทา้ยสุดได้

ทาํการวิจยัสํารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้าํการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ไดแ้ก่ งาน

บริการซ่อมบาํรุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกนั งานบริการโทรศพัท์ทางไกล งาน

บริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย 

ระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการโดยเฉพาะงานวิจยั ของ

นกัวิชาการทั้งสามท่านน้ีนบัไดว้า่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ืองการตลาด

บริการ (service marketing)  

ขอ้สรุปทัว่ไปจากกงานวิจยัขา้งตน้ Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990) ไดก้าํหนด

มิติท่ีจะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ (dimension of service quality) ไว ้10 ด้าน มีมาตรวดัความ

พึงพอใจของการบริการรวม 22 คาํถามดว้ยกนัซ่ึงไดรั้บความนิยมอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรม

การบริการ (สมวงศพ์งศส์ถาพร, 2550: 75)  

ตวัแปรหลัก 10 ตวัแปรท่ีZiethaml, Parasuramanand Othersได้พฒันาข้ึนมาเพื่อใช้ช้ีวดั

คุณภาพการให้บริการก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงให้คงเหลือเพียง 5 ตวัแปรหลกัและไดใ้ห้ความหมาย

ของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการไวก้ล่าวคือ 

มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้ง

ไดใ้นการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑ์หรือ

การบริการท่ีเป็นไปตามคาํมัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการแสดง

ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะให้บริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอย่างเต็มท่ี ทนัทีทนัใด 

มิติท่ี  4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี

รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบน้อม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 

รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความ

เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั

หรือปัญหาต่าง ๆ 
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มิติท่ี 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความ

สะดวก ไม่ยุง่ยาก 

มิติ ท่ี  9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง

ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 

มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) ในการคน้หาและ

ทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

ต่อมาภายหลงั ตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการหรือ SERVQUAL ไดรั้บ

การนาํมาทดสอบซํ้ าจากจากโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่มคาํตอบท่ีไดจ้ากการ

สัมภาษณ์จาํนวน 97 คาํตอบ ไดท้าํการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการ 

โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ  

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน  

ส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้  

ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถทาํไดโ้ดยการนาํคะแนนการรับรู้

ในบริการลบกนัคะแนนความคาดหวงัในบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนนอยูใ่นช่วงคะแนนตั้งแต่ 

+6 ถึง -6 แสดงว่า องค์การหรือหน่วยงานดังกล่าวมีคุณภาพการให้บริการในระดับดี ทั้ งน้ี 

นกัวิชาการท่ีทาํการวิจยัดงักล่าว ได้นาํหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือสําหรับการวดัการรับรู้

คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และไดท้าํการทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และความ

เท่ียงตรง (validity) พบวา่ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์

กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีทาํการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบ

รวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติ

หลกั (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ประกอบดว้ย 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ

ให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้

ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล 

ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํให้ผูรั้บบริการ

รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้

ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
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ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น

มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ี

จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ

สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ

ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ

เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ

ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 

ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

SERVQUALไดรั้บความนิยมในการนาํมาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยา่ง

กวา้งขวาง ซ่ึงองค์การตอ้งการทาํความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความ

ตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วธีิการวดัคุณภาพในการให้บริการขององคก์าร

นอกจากน้ี ยงัสามารถประยุกตใ์ช ้SERVQUAL สําหรับการทาํความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากร

ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายสาํคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้ริการประสบผลสาํเร็จ 

 

ตัวแปรทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 

ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการประกอบไปดว้ย  

1. ความคาดหวงักบัคุณภาพการให้บริการ 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผูรั้บบริการเก่ียวกบัการ

บริการท่ีเขาจะไดรั้บเม่ือเขาไปใช้บริการ จากแนวคิดของนกัวิชาการหลายท่าน ผูว้ิจยัขอประมวล

เสนอให้เห็นวา่ ความคาดหวงัในเร่ืองคุณภาพในการให้บริการน้ี มีระดบัท่ีแตกต่างกนัออกไปโดย

ยดึเอาเกณฑก์ารพิจารณาความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการบริการไดก้ล่าวคือ  

ระดบัแรก หากผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพในการใหบ้ริการมีนอ้ย 

ระดบัท่ีสอง หากผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ แสดงวา่ มีคุณภาพในการใหบ้ริการ  

ระดับท่ีสาม หากผู ้รับบริการมีความประทับใจ ย่อมแสดงว่า การให้บริการนั้ นมี

คุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหบ้ริการสูง 
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ความคาดหวงัเป็นแนวคิดสําคญัท่ีได้รับการนาํมาใช้สําหรับการศึกษาพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภค และคุณภาพการให้บริการ Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1988) ซ่ึงไดเ้สนอตวัแบบ 

SERVQUAL เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการท่ีเขา

ได้รับโดยเสนอความเห็นไวว้่า ความคาดหวงัหมายถึง ความปรารถนาหรือความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค โดยความคาดหวงัของบริการน้ีไม่ได้นําเสนอถึงการคาดการณ์ว่าผูใ้ห้บริการอาจจะ

ให้บริการอยา่งไร แต่เป็นเร่ืองท่ีพิจารณาวา่ ผูใ้ห้บริการควรให้บริการอะไรมากกว่ากล่าวโดยสรุป

แล้วความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีอนัท่ีจะ

ได้รับบริการจากหน่วยงานหรือองค์การท่ีทาํหน้าท่ีในการให้บริการโดยความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการน้ี ย่อมมีระดบัท่ีแตกต่างกนัไป มากบา้งน้อยบา้ง ข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลายประการ เช่น 

ความตอ้งการส่วนบุคคล การไดรั้บคาํบอกเล่า ประสบการณ์ท่ีผ่านมา เป็นตน้ และความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการน้ี หากไดรั้บการตอบสนองหรือไดรั้บบริการท่ีตรงตามคาดหวงัแลว้ ก็ยอ่มสะทอ้น

ให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ในงานวิจยัหลายช้ิน นอกจากจะศึกษาการรับรู้

ในคุณภาพในการให้บริการแล้ว ยงัมีการศึกษาความคาดหวงัในการให้บริการเพื่อสะท้อนถึง

คุณภาพในการให้บริการกนัอยา่งกวา้งขวางเช่นเดียวกนัZeithaml, Parasuraman, and Berryไดเ้สนอ

มุมมองของการพิจารณาคุณภาพในการให้บริการจากความคาดหวงั (expectation) ของผูรั้บบริการ

อีกด้วย นกัวิชาการกล่าวกนัไวว้่าโดยทัว่ไปนั้น ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการหน่ึง

บริการใด ยอ่มเกิดข้ึนจากปัจจยัหลายประการประกอบกนัหรือเป็นตวักาํหนด และปัจจยัเช่นนั้นก็

กาํหนดความคาดหวงัของผูรั้บบริการ นอกเหนือไปจากการรับรู้ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากท่ีผูว้ิจยัไดน้าํเสนอ

วา่ คุณภาพในการใหบ้ริการ เป็นความแตกต่างของบริการท่ีไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงันัน่เองใน

ประการน้ี Zeithaml, Parasuraman, and Berryไดก้าํหนดปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนด (determiner)  

ความคาดหวังของผู ้รับบริการไว้ 4 ประการด้วยกันดังน้ี  (Zeithaml, Parasuraman, 

andBerry, 1990: 19)  

ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) ความคาดหวงัท่ี

เกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวงัท่ีเกิดจากคาํบอกเล่าท่ีรับทราบจาก

คาํแนะนาํของเพื่อน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการ

ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี อนัทาํใหผู้ฟั้งเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการเช่นนั้น 

ประการทีส่อง  ความตอ้งการส่วนบุคคล (customer’ s personal needs) ซ่ึงอาจจะเป็นส่ิงท่ี

ทาํใหร้ะดบัความคาดหวงัของบุคคลอยูใ่นระดบัท่ีลดลงจากเดิมก็ได ้

ประการที่สาม ประสบการณ์ในอดีต (past experience) ความคาดหวังอันเกิดจาก

ประสบการณ์ในอดีต มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ดา้นการบริการท่ีเคยไดรั้บ และมีอิทธิพลต่อ
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ความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ทั้งน้ี ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ท่ีสร้าง

ความประทบัใจหรือความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจก็ได ้

ประการที่ส่ี  /การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (external communication) เป็นความคาดหวงัท่ี

เกิดจากการติดต่อส่ือสารเพื่อโน้มน้าวผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นทั้งการส่ือสารทางตรงและการส่ือสาร

ทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น การให้บริการดว้ยความจริงใจ ตรงต่อเวลา 

เป็นตน้ \ 

นอกจากน้ี Tenner and Detoro (1992: 68-69) ได้เสนอถึงปัจจัยท่ีมี อิทธิพลต่อความ

คาดหวงัในการรับริการของผูรั้บบริการไวเ้ช่นกนั ในทศันะของนกัวิชาการทั้งสองท่านผูรั้บบริการ 

มีความตอ้งการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุผลอยา่งครบถว้น และ

มีแนวโน้มท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้นโดยทาํการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยไดรั้บ 

ก่อนท่ีจะชาํระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเม่ือไดรั้บบริการท่ีตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของเขา  

ดงันั้น ในหน่วยงานท่ีประสบความสําเร็จในการให้บริการ จึงจะตอ้งเป็นหน่วยงานท่ี

สามารถทาํนายความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการได้อย่าง

ครบถว้นถูกตอ้ง โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบไดด้ว้ย 

1. ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ  

2. ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ  

3. ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีสาํคญั  

4. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั  

สรุปไดจ้ากทศันะของนกัวิชาการหลายท่านคุณภาพการให้บริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้

ของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงนอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเร่ืองต่าง ๆ 

ไม่ว่าจะเป็นความพร้อมในการให้บริการ การส่ือสารระหว่างผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ความเป็นธรรม

และอ่ืน ๆ ซ่ึงรวมถึงการรักษาคาํมัน่สัญญาขององค์การหรือหน่วยงานท่ีทาํหน้าท่ีให้บริการด้วย 

และโดยทัว่ไปนั้น 

การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพของการบริการ จะผูกพนัหรือยึดโยงกบั

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อสองส่ิงคือ การรับรู้และความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพของ

ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Technical quality of outcomes) ซ่ึงเป็นเร่ืองของผลงานหรือบริการท่ี

ผูรั้บบริการไดรั้บ และคุณภาพของกระบวนการบริการ (functional quality of process) ซ่ึงเก่ียวขอ้ง

กับการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู ้ให้บริการกับผู ้รับบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติ

กรรมการบริหารท่ีผูใ้หบ้ริการแสดงออกมา  
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2. การรับรู้กบัคุณภาพการให้บริการ 

ทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคมการรับรู้หมายถึงวิธีการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยู่รอบๆ ตวัของ

บุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตวักระตุน้อยา่งเดียวกนัภายใตเ้ง่ือนไขเดียวกนั แต่บุคคล

ทั้ง 2 อาจมีวธีิการยอมรับถึงตวักระตุน้ (Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) 

และการตีความ (Interpret) เก่ียวกบัตวักระตุน้ดงักล่าวไม่เหมือนกนั อยา่งไรก็ตาม ยงัข้ึนกบัพื้นฐาน

ของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเก่ียวกบัความตอ้งการ ค่านิยม การคาดหวงั และปัจจยัอ่ืนๆ

ทั้งน้ี มิติของการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ (The definition and dimensions of perceived service 

quality)  

นกัวชิาการเห็นพอ้งกนัวา่ประกอบไปดว้ย 

1. เวลา หมายถึงเวลาของการตดัสินใจวา่จะใชบ้ริการเม่ือใดหรือในช่วงใด  

2. เหตุผลในการตดัสินใจใช้บริการนั้ น เป็นการตดัสินใจท่ีผูใ้ช้บริการเปรียบเทียบ

ระหวา่งประโยชน์ท่ีไดรั้บกบัตน้ทุนท่ีไดล้งไป  

3. การบริการ เน่ืองจากคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู ้

ให้บริการและผูรั้บบริการ จึงตอ้งมีการประเมินหรือการวดัคุณภาพการให้บริการจากผูรั้บบริการ

หรือลูกคา้  

4. เ น้ือหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรู้สึก 

(Affective) และแนวโนม้ของพฤติกรรม (Behavioral) ของผูรั้บบริการ  

5. บริบท (Context) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากบริการหรือปัจจยัสถานการณ์ 

6. การรวม (Aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใชบ้ริการนั้น จะไดรั้บการพิจารณาวา่เป็น

เร่ืองของการทาํธุรกิจ หรือความตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์ทางการคา้ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ  

 

3. ประสบการณ์การรับบริการกบัคุณภาพการให้บริการ  

ประสบการณ์ในอดีตท่ีเก่ียวกบัการรับบริการในทางทฤษฎีแลว้ถือไดว้า่เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมี

อิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตวักาํหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพในการให้บริการของผูรั้บบริการ

(Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990: 19) อันมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของ

ผูรั้บบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ นบัเป็นส่วนผสมทางการตลาด 

(marketing mix) ของธุรกิจบริการหน่ึงใน 7 องค์ประกอบ (7 P’s) ท่ีนักการตลาดคาํนึงถึงในการ

จดัการทางดา้นการตลาดของสินคา้หรือบริการ 
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การจัดการบริการสาธารณะของรัฐบาลไทย 

การจดับริการสาธารณะหรือบริการส่วนรวมท่ีหลากหลาย นับไดว้่าเป็นบทบาทหน้าท่ี

เบ้ืองตน้ของรัฐหรือรัฐบาล (James Anderson, 1989: 19-22 อา้งถึงใน ทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2549) ท่ี

ในแวดวงวิชาการรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ไดมี้การถกแถลงกบัมาพอควรว่าแทจ้ริงนั้น 

บทบาทของการจดับริการสาธารณะของภาครัฐควรกวา้งขวางมากเพียงใดโดยหลกัการแลว้ การ

บริการสาธารณะย่อมยงัประโยชน์แก่สังคมและบุคคลทัว่ไป การดาํเนินบทบาทสําคญัประการน้ี

ของหน่วยงานภาครัฐจึงจาํเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งให้ความสําคญัต่อเร่ืองของประสิทธิภาพในเชิงการ

บริหารจดัการ และประสิทธิภาพเช่นว่าน้ี ย่อมเป็นองค์ประกอบสําคญัในการกาํหนดทิศทางใน

ภาพรวมของประสิทธิภาพของการจดัการภาครัฐท่ีมีต่อระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบ

เศรษฐกิจ 

การให้บริการของภาครัฐท่ีมีคุณภาพ จึงเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นสมรรถนะของการปฏิบติังาน

การให้บริการตอบสนองความต้องการประชาชนท่ีเป็นลูกค้าผูรั้บบริการของหน่วยงานภาครัฐ

ภายใตร้ากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจดัการภาครัฐแนว

ใหม่ (New Public Management-NPM) ท่ีระบบราชการของหลายประเทศ รวมทั้งประเทศไทยรับมา

เป็นกระบวนการทศัน์ในการขบัเคล่ือนการจดัการระบบงานภาครัฐในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา ตาม

แนวคิดน้ี นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและการยกระดบักาํลงัการผลิตของหน่วยงาน

ภาครัฐ ซ่ึงมีมติอยู่ท่ีการพฒันาทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development) และมีการใช้

ประโยชน์จากภาคเอกชนให้มากข้ึน (OECD, 1991 อ้างถึงในทศพร ศิริสัมพันธ์ , 2549) ซ่ึง

Christopher Hood (อา้งถึงในทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2549) ได้เสนอความเห็นไวว้่า การจดัการภาครัฐ

แนวใหม่นั้นมีมิติสําคญัประการหน่ึงท่ีให้ความสําคญัต่อการให้บริการประชาชน (Public Service 

Orientation) ท่ีมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ผูม้ารับบริการจากหน่วยงาน

ภาครัฐ ซ่ึงเป็นทั้งปัจเจกชนและผูป้ระกอบการท่ีตอ้งติดต่อสัมพนัธ์กบัหน่วยงานภาครัฐโดยเฉพาะ

นับจากช่วงกลางทศวรรษ พ.ศ.2540-2550 ท่ี รัฐบาลหลายสมัยของประเทศไทยต่างได้ให้

ความสําคัญกับการพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐบริบทของการพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการในฐานะท่ีเป็นเร่ืองอนัคาบเก่ียวกบับทบาทภารกิจการให้บริการสาธารณะของหน่วยงาน

ภาครัฐดงัท่ีไดก้ล่าวไปบา้งแลว้ 

ประเทศไทยหรือหน่วยงานภาครัฐของไทยได้นับเอาเคร่ืองมือทางการจัดการ 

(Management Tools) อนันบัว่าเป็นเคร่ืองมือสากลเช่น การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) การ

จัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management-TQM) มาใช้ต่อเน่ืองและขยายตัวในเชิง

ปริมาณเป็นลาํดบักระทัง่ต่อมาประเทศไทยไดมี้การพฒันาเคร่ืองมือการจดัการมาใชใ้นการบริหาร
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งานภาครัฐของไทยอย่างหลากหลาย อาทิ ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดา้นการจดัการ

และสัมฤทธ์ิผลของงานภาครัฐ (P.S.O.) รางวลัคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย (TQA) และการ

พฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ก็ได้รับการพฒันาและผลักดันเพื่อนํามาใช้

ปรับปรุงระบบการบริหารและการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐทั้งราชการส่วนกลาง และ

ราชการส่วนภูมิภาค รวมถึงราชการส่วนทอ้งถ่ินอยา่งแพร่หลาย 

คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ จัดได้ว่าเป็นเร่ืองหรือแนวคิดใหม่ท่ี

หน่วยงานภาครัฐจะตอ้งดาํเนินการตามกรอบและบริบทของการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐของ

ไทย โดยเฉพาะนบัแต่ไดมี้การร้ือปรับระบบราชการคร้ังใหญ่เม่ือปี พ.ศ.2545 อนัเป็นผลมาจากทั้ง

นโยบายของรัฐบาลในสมัยนั้ น และข้อกําหนดจากบทบัญญัติของกฎหมายหลายฉบับ อาทิ 

กฎหมายวา่ดว้ยระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน กฎหมายวา่ดว้ยการปรับปรุงส่วนราชการและพระ

ราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี เป็นตน้ประกอบกบัการนาํ

แนวคิดของการบริหารงานราชการแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result-based Management) ได้ทําให้

หน่วยงานราชการต่างๆ มุ่งกาํหนดเป้าประสงคห์ลกัเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Core Objective) ใน

การจดับริการประชาชนทุกระดบัเพื่อให้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน

ภาครัฐ อนัเป็นไปตามเจตนารมณ์ในการพฒันาระบบราชการในเชิงการจดัระบบบริหารราชการ

แผน่ดินท่ีเนน้ความมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

โดยเฉพาะอยา่งยิ่งตามบทบญัญติัท่ีระบุไวใ้นพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวธีิการบริหาร

กิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546  

นอกเหนือจากท่ีไดก้ล่าวมา รูปธรรมหน่ึงของการมุ่งพฒันาคุณภาพการให้บริการของ

หน่วยงานภาครัฐ (Public Sector Management Quality) ท่ีปรากฏในระบบบริหารราชการไทยยุค

ใหม่ ยงัไดแ้ก่ การท่ีสาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ไดด้าํเนินโครงการพฒันาคุณภาพ

การจดัการภาครัฐ ตามหลักเกณฑ์แนวคิดรางวลัคุณภาพแห่งชาติของสหรัฐอเมริกา (Malcolm 

Balbridge National Quality Award-MBNQA) และรางว ัล คุณภาพแห่งชาติของประเทศไท ย 

(Thailand Quality Award-TQA) ภายใต้วตัถุประสงค์เพื่อยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของ

หน่วยงานภาครัฐ อนัสอดคล้องกับแผนบริหารราชการแผ่นดิน ยุทธศาสตร์ท่ี 6 ค. ทิศทางการ

พฒันาระบบราชการไทยภายใตแ้ผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ.2546-2550) 

และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.2546  

ความสําคญัของเร่ืองคุณภาพในการให้บริการ ยงัสะทอ้นออกมาจากแผนยุทธศาสตร์การพฒันา

ระบบราชการไทย พ.ศ.2546-2550 และแผนการบริหารราชการแผน่ดินฉบบั พ.ศ.2548-2551 และ



38 

 

แนวคิดการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีดีข้ึน ท่ีนาํเสนอและขบัเคล่ือนโดยสํานกังาน

คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ พอสรุปไดด้งัน้ี 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546  

ตามความในพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ได้

มีบทบญัญติัและการดาํเนินงานเก่ียวกบัการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 

โดยมีสาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการทาํการกาํหนดวิธีการดาํเนินงานตามภารกิจ โดย

จาํแนกออกไดเ้ป็น 5 กลุ่ม โดยมีเร่ืองของการพฒันาคุณภาพในการใหบ้ริการ จดัอยูใ่นกลุ่มภารกิจท่ี

ทุกส่วนราชการจะตอ้งดาํเนินการพร้อมกนัในทนัที (ภารกิจกลุ่มท่ี 1) ซ่ึงให้เร่ิมดาํเนินการนบัแต่ปี 

พ.ศ.2547 ท่ีผา่นมาจนถึงปัจจุบนั และดาํเนินการควบคู่ไปกบัการบริหารราชการเพื่อประโยชน์สุข

ของประชาชน การบริหารราชการอย่างมีประสิทธิภาพ การลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ

ให้บริการ การอาํนวยความสะดวกในการบริการและการปรับปรุงระบบการให้บริการของส่วน

ราชการ 

 

แนวคิดการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนทีด่ีขึน้ 

แนวคิดการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีดีข้ึน นับได้ว่าเป็นเร่ืองหน่ึงท่ี

สํานกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการไดเ้ร่งรัดผลกัดนัการดาํเนินการในช่วงหลายปีท่ีผา่น

มานอกเหนือจากการมุ่งพฒันาระบบการบริหารจดัการภาครัฐตามกรอบแนวคิดท่ีได้เสนอไป

ขา้งตน้แลว้ สํานกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการเสนอไวว้่า การให้บริการประชาชนเป็น

นโยบายท่ีทุกรัฐบาลให้ความสําคญั และพยายามผลกัดนัให้มีการพฒันาคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนให้ดีข้ึนมาโดยตลอด ทั้งน้ีเน่ืองจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการตอบสนองความ

ตอ้งการของประชาชนเป็นพนัธกิจสําคญัอนัดบัแรกท่ีรัฐพึงกระทาํ ยิ่งในช่วงปัจจุบนัเป็นกระแส

การเรียกร้องให้ปรับเปล่ียนสภาพสังคมให้เขา้สู่ความเป็นประชาธิปไตยท่ีสมบูรณ์ท่ีเกิดข้ึนในทุก

ภูมิภาคของโลกล้วนพุ่งเป้าไปสู่จุดหมายเดียวกันคือ การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen 

Centered) ประกอบกบัในปัจจุบนัความสัมพนัธ์ระหวา่งภาครัฐและประชาชนไดเ้พิ่มมากข้ึนรวมทั้ง

ประชาชนมีการเรียกร้องการบริการท่ีดีข้ึน เน่ืองจากเทคโนโลยีสมยัใหม่เปิดโอกาสให้ประชาชน

ทัว่ไปหรือองคก์รประชาชนเปิดเผยความตอ้งการของตนใหส้ังคมไดรั้บรู้ง่ายข้ึน ประชาชนมีระดบั

การศึกษาและค่านิยมประชาธิปไตยท่ีสูงข้ึนทาํให้ตอ้งการภาครัฐท่ีมีความโปร่งใสและรับผิดชอบ

ในการดาํเนินงานมากข้ึน รวมถึงการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพและคุม้ค่ากบัเงินภาษีของประชาชน 

และการท่ีภาครัฐเองก็ตระหนกัดีวา่หากไม่ไดรั้บความร่วมมือท่ีดีจากประชาชนแลว้นโยบายของรัฐ

ก็จะไม่เกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกด้วยและด้วยแรงกดดัน
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ดงักล่าวจาํเป็นท่ีภาครัฐตอ้งตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชน ซ่ึงความ

ต้องการและความคาดหวงัดังกล่าวเปล่ียนแปลงไปตามกระแสการเปล่ียนแปลงของโลก จึง

จาํเป็นตอ้งปรับปรุงคุณภาพให้สนองความตอ้งการดงักล่าว แต่อยา่งไรก็ตามการดาํเนินการเป็นส่ิง

ท่ีทาํไดไ้ม่ง่ายนกั เน่ืองจากความตอ้งการของประชาชนมีหลากหลายและซบัซอ้น ยิ่งไปกวา่นั้นการ

ดาํเนินการดงักล่าวของภาครัฐตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากส่วนราชการต่างๆ ในการปรับปรุงการ

บริการใหมี้ประสิทธิภาพ 

สรุปองคก์รท่ีมีภารกิจหลกัในการให้บริการมกัจะมีการกาํหนดเป้าหมายในการปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการภายในองค์กรความตระหนักถึงความสําคญัของคุณภาพของสินค้าหรือ

บริการ จึงเป็นเร่ืองท่ีพบเห็นไดท้ัว่ไปในองคก์รภาคเอกชน ท่ีขยายมายงัหน่วยงานภาครัฐในระยะ

หลงัมาน้ีความตระหนกัถึงความสาํคญัของคุณภาพน้ี เป็นผลสืบเน่ืองประการหน่ึงมาจากแรงกดดนั

จากการแข่งขนัความก้าวหน้าทางการส่ือสารและโลกาภิวฒัน์ รวมไปถึงการแข่งขนัและการ

ประเมินสัมฤทธ์ิผลจากการปฏิบติังานขององคก์รอยา่งแข็งขนัเขม้ขน้โดยนยัประการหน่ึงเพื่อสร้าง

ความอยู่รอดให้กบัองค์กร และคุณภาพเอง เป็นเคร่ืองช้ีบ่งถึงความสําเร็จหรือความล้มเหลวของ

องค์กรได้เป็นอย่างดีกล่าวโดยเน้นถึงองค์ภาครัฐในปัจจุบัน ได้ปรับกระบวนทัศน์ในการ

บริหารงานจากเดิมท่ีประชาชนเป็นเพียงผูจ้าํตอ้งรับบริการท่ีรัฐจดัให ้มาเป็นลูกคา้ท่ีองคก์ารภาครัฐ

พึงให้ความสนใจจดับริการสาธารณะตามขอบเขตอาํนาจหนา้ท่ีรับผิดชอบอยา่งมีคุณภาพอยา่งไรก็

ตามในเร่ืองของคุณภาพการบริการนั้น นบัวา่ไดรั้บความสนใจทาํการศึกษาและกล่าวถึงในองคก์าร

ภาครัฐอยา่งจริงจงัเม่ือไม่นานมาน้ี แต่กระนั้นคุณภาพของการบริการ นบัไดว้า่เป็นเร่ืองซบัซ้อนไม่

น้อย ซ่ึงในแวดวงวิชาการตะวนัตก ได้มีการพฒันาแนวคิด การประยุกต์ตวัแบบ รวมทั้งการ

วิพากษ์วิจารณ์กันอย่างกวา้งขวาง ภายใต้เป้าหมายสําคญัของการมุ่งแสวงหาตัวแบบของการ

ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองต่อการสร้างประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ

การใหบ้ริการนัน่เองจากท่ีไดก้ล่าวถึงมิติของการประเมินคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงเป็นมิติหลกัดา้น

หน่ึงของการประเมินผลการปฏิบติัราชการของหน่วยงานภาครัฐ โดยมีตวัช้ีวดัท่ีสําคญัในเร่ือง

ความสําเร็จของการดําเนินงานตามแผนการปรับปรุงแก้ไขบริการ และความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการนั้น ในทางวชิาการและปฏิบติั แมจ้ะสามารถวดัผลโดยกาํหนดเคร่ืองมือไดง่้าย เช่น การ

ใชแ้บบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมาใชห้รือขอรับบริการจากหน่วยงาน 

 

บริการสาธารณะกบับทบาทขององค์กรส่วนท้องถิ่น 

บริการสาธารณะท่ีรัฐและทอ้งถ่ินร่วมกนัดูแลเน่ืองจากมีบริการสาธารณะบางประเภท

เป็นเร่ืองท่ีกระทบต่อผลประโยชน์ส่วนรวมทั้ งระดับชาติ และระดับท้องถ่ินโดยไม่อาจแยก
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ประโยชน์ของมหาชนทั้งสองให้ออกจากกนัไดอ้ย่างเด็ดขาดการจดัทาํบริการสาธารณะท่ีรัฐและ

ทอ้งถ่ินร่วมกนัดูแลน้ีอาจแบ่งแยกไดเ้ป็นลาํดบัชั้นของกิจการโดยอาศยัหลกัเกณฑ์เช่นเดียวกนักบั

การแบ่งแยกการจดัทาํบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับท้องถ่ิน โดยอาศยัหลักทั่วไป คือ หลัก

ประโยชน์มหาชนและหลกัประสิทธิภาพซ่ึงบริการเหล่าน้ีเป็นภารกิจลาํดบัรองท่ีทั้งรัฐและทอ้งถ่ิน

ต้องแบ่งหน้าท่ีกันรับผิดชอบดําเนินการ เช่น การจัดการศึกษาความต้องการบริการทางด้าน

การศึกษาขั้นพื้นฐานเป็นความตอ้งการของส่วนรวมของคนทั้งประเทศ โดยกาํหนดนโยบายและ

วางแผนการศึกษาไวเ้ป็นหลกัเกณฑ์ทัว่ไปซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นสําหรับการศึกษาขั้นต่อไปและการวดั

มาตรฐานการศึกษาซ่ึงต้องเป็นอันหน่ึงอันเดียวกันทั้ งระบบในขณะเดียวกันการศึกษาในขั้น

ประถมศึกษาซ่ึงเป็นความตอ้งการของคนในทอ้งถ่ินแต่ละแห่งมีความแตกต่างกนัไปดว้ย เช่นการ

สร้างโรงเรียนการจดัการศึกษาเสริมท่ีสอดคลอ้งกบัสภาพของชุมชนในแต่ละทอ้งถ่ินจึงเป็นหนา้ท่ี

ของทอ้งถ่ินท่ีจะจดัทาํในส่วนน้ีส่วนการจดัการศึกษาระดบัสูงจึงเป็นหนา้ท่ีของรัฐในการจดัทาํและ

สําหรับการจดัการศึกษานอกโรงเรียนเป็นการจดัการศึกษาเพื่อส่งเสริมทกัษะและฝึกฝนฝีมือเพื่อ

ส่งเสริมการประกอบอาชีพของคนในทอ้งถ่ินซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัผลประโยชน์มหาชนทอ้งถ่ินจึง

เป็นหนา้ท่ีในการดาํเนินกิจการหรือหน้าท่ีในการส่งเสริมและรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้มซ่ึงรัฐและ

ทอ้งถ่ินในการดูแลร่วมกนั (วรินดา คเณศาติ,2558) 

หลกัสําคญัในการจดับริการสาธารณะตามแผนการกระจายอาํนาจให้แก่องคก์รปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินจากหลกัการสากลดงักล่าวขา้งตน้พบว่าภายใตแ้ผนการกระจายอาํนาจให้แก่องค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ินซ่ึงมีสาระสําคญัเก่ียวกับการถ่ายโอนภารกิจหน้าท่ีท่ีรัฐดําเนินการอยู่ใน

ปัจจุบนัให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินและหลกัสําคญัซ่ึงคณะกรรมการการกระจายอาํนวย

ให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินใช้เป็นหลกัการสําคญัในการประกอบการพิจารณาเพื่อการถ่าย

โอนภารกิจหนา้ท่ีประกอบดว้ย 4 หลกัการสาํคญั ไดแ้ก่ 

1.หลกัผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public Interest) 

โดยหลกัความรับผิดชอบของทอ้งถ่ินแต่ละระดบักบัรัฐบาลกลางน้ีจะสะทอ้นใหเ้ห็นวา่มี

ภารกิจบางประเภท หรือบางอยา่งท่ีรัฐยงัคงตอ้งสงวนไวส้าํหรับดูแลรับผดิชอบและปฏิบติัเอง ทั้งน้ี

เพือ่ประโยชน์แก่คนส่วนรวมและเพื่อเสถียรภาพและความมัน่คงของประเทศ อาทิ  

1) ภารกิจดา้นการป้องกนัประเทศ เช่น กิจการทหาร  

2) ภาระหนา้ท่ีในการรักษาความสงบเรียบร้อยภายใน เช่น กิจการตาํรวจ  

3) ภารกิจดา้นการรักษาความมัน่คง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ  

4) ภารกิจดา้นการเป็นตวัแทนในดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างประเทศ เช่นกิจการ

ทางการทูต ภารกิจดังกล่าวข้างต้นถือเป็นภารกิจรวมของชาติซ่ึงรัฐบาลส่วนกลางยงัคงต้อง
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ดาํเนินการต่อไปส่วนภารกิจท่ีถือว่าน่าจะเป็นความรับผิดชอบโดยตรงขององค์กรปกครองส่วน

ทอ้งถ่ิน ไม่ว่าจะเป็นองค์การบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาลหรือองค์การบริหารส่วนตาํบลก็ควรจะ

เป็นภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัทอ้งถ่ินนั้นโดยเฉพาะและเป็นไปเพื่อสนองตอบความตอ้งการของคนใน

ทอ้งถ่ิน โดยมีลักษณะ คือเป็นกิจการท่ีเป็นไปเพื่อสนองความต้องการของคนในทอ้งถ่ินนั้นท่ี

สามารถแยกออก หรือมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากทอ้งถ่ินอ่ืนได ้เช่นการจดัการขยะมูลฝอย การจดัให้มี

และบาํรุงรักษาทางบก และทางนํ้าและทางระบายนํ้า และการจดัการศึกษาขั้นตํ่า เป็นตน้ 

2.หลกัความรับผดิชอบของทอ้งถ่ินในการจดับริการ ( Local Accountability) 

หลกัการทัว่ไปท่ีจะทาํใหส้ามารถแบ่งภารกิจระหว่างองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละ

ประเภทในสังคม จะมีความรับผดิชอบแตกต่างกนัอยา่งไรหลกัการทัว่ไปประการหน่ึงท่ีจะช้ีใหเ้ห็น

วา่ภารกิจใดจะส่งมอบให้กบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบใด จะตอ้งพิจารณาหลกัสําคญั ซ่ึง

ไดแ้ก่ผลท่ีเกิดข้ึนหรือผูไ้ดรั้บผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยูใ่นถ่ินฐานอยูใ่นเขตพื้นท่ี

ใด ยกตวัอย่างเช่นถา้บริการสาธารณะใดส่งผลต่อคนในเขตพื้นท่ีทอ้งถ่ินนั้นโดยเฉพาะก็ควรจะมี

การถ่ายโอนการให้บริการสาธารณะดงักล่าวให้โดยตรง เช่นโอนไปให้องค์การบริหารส่วนตาํบล 

หรือ เทศบาลแต่ภารกิจใดท่ีเป็นภารกิจท่ีต้องมีผลกระทบต่อคนจาํนวนมากมากกว่าเขตพื้นท่ี

ทอ้งถ่ิน ก็ควรจะส่งมอบภารกิจนั้น ๆใหก้บัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) เป็นตน้ 

3.ความสามารถของทอ้งถ่ิน (Local Capability) 

หลักความสามารถของท้องถ่ินเป็นหลักการท่ีกล่าวถึงเร่ืองความพร้อมขององค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินวา่การจดัสรรกิจกรรมหรือภารกิจใดก็ตามไปให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน

แต่ละประเภทนั้นตอ้งคาํนึงถึงความพร้อมของแต่ละองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินด้วยและแมว้่า

ความพร้อมของทอ้งถ่ินไม่ไดเ้ป็นเง่ือนไขของการมอบภารกิจนั้น ๆไปให้กบัองคก์รปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินหากแต่เป็นเง่ือนไขในการกาํหนดเง่ือนเวลาและความพยามยามท่ีจะเพิ่มขีดความสามารถ

ใหก้บัทอ้งถ่ินในการจดัการ ฉะนั้นถา้บอกวา่ทอ้งถ่ินยงัไม่พร้อมในการจดัการก็มีความจาํเป็นท่ีส่วน

ราชการจะต้องมีแผนพฒันาความพร้อมให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อรองรับบริการ

สาธารณะเพื่อใหส้ามารถจดัการบริการสาธารณะเหล่านั้นได ้ฉะนั้นความพร้อมจะไม่ใช่มูลเหตุของ

การท่ีบอกวา่กิจการนั้น ๆจะไม่สามารถถ่ายโอนไปให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดน้อกจากนั้น

ในเร่ืองของหลกัความสามารถแลว้การจดัโครงสร้างเพื่อรองรับการบริหารงานใหม่ขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ินสภาพในอนาคตขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นทิศทางในอนาคต 

โครงสร้างต่าง ๆหรือการจดัองคก์รต่าง ๆ ของทอ้งถ่ินตอ้งเปล่ียนแปลงไปเพราะภารกิจจาํนวนหน่ึง

ไดส่้งมอบ เพื่อรองรับการกระจายอาํนาจและภารกิจใหม่ไปดว้ยแต่อย่างไรก็ตามโครงสร้างท่ีจะ

รองรับขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีจะรองรับภารกิจอนัใหม่นั้น จะตอ้งจดัโครงสร้างเท่าท่ี
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จาํเป็นซ่ึงอาจจะไม่จาํเป็นท่ีจะต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีโครงสร้างขนาดใหญ่มาก

เกินไปท่ีจะไปทาํให้การทาํงานเกิดความทบัซ้อนหรือกลายเป็นปัญหาภาระค่าใช้จ่ายดา้นบุคลากร

ฉะนั้นโครงสร้างท่ีจะเกิดข้ึนใหม่จะเป็นโครงสร้างเท่าท่ีจาํเป็นท่ีถือว่าเป็นงานหลกั หรือเป็นงาน

พื้นฐานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่หากทอ้งถ่ินใดมีความตอ้งการท่ีจะจดังานบางเร่ืองท่ีอาจ

เป็นงานเฉพาะ เช่นงานท่องเท่ียว องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถท่ีจะดาํเนินการไดเ้องซ่ึงอาจ

ไม่อยูใ่นโครงสร้างหลกัท่ีตอ้งเหมือนกนัทัว่ประเทศข้ึนอยูก่บัความตอ้งการ หรือความจาํเป็นในแต่

ละพื้นท่ีเป็นหลกัฉะนั้นในเร่ืองหลกัความสามารถขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินก็จึงเป็นเร่ืองการ

การสร้างความพร้อม การเตรียมความพร้อมและการจดัโครงสร้างเพื่อการรองรับ 

4.หลกัประสิทธิภาพในการจดับริการ (Management Efficiency) 

หลกัประสิทธิภาพในการจดับริการ (Management Efficiency) เป็นหลกัท่ีให้ความสําคญั

กับการประหยดั ขนาดของการลงทุนหรือการคาํนึงถึงต้นทุนในการให้บริการ การจดับริการ

สาธารณะเม่ือถ่ายโอนให้กบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเพื่อดาํเนินการแทนรัฐบาลหรือหน่วยงาน

ราชการแลว้นั้นตอ้งคาํนึงและพิจารณาดว้ยกวา่จะทาํให้ตน้ทุนแพงข้ึนมากนอ้ยขนาดไหนหากเป็น

ตน้ทุนท่ีแพงข้ึนมาก ๆ แนวทางก็คือจาํเป็นตอ้งมีการร่วมกนัมากข้ึนระหวา่งทอ้งถ่ินอ่ืนไม่วา่จะเป็น

ทอ้งถ่ินรูปแบบเดียวกนั หรือรูปแบบอ่ืน ๆ กิจกรรมบางอย่างหรืองานบางอย่างท่ีมีการถ่ายโอน 

หรือจะมีการส่งมอบใหก้บัทอ้งถ่ินแลว้ทอ้งถ่ินอาจมีความจาํเป็นท่ีตอ้งหายุทธศาสตร์ในการทาํงาน

ร่วมกนัใหม้ากข้ึนเพื่อใหข้นาดของการลงทุนถูกลง 

นอกจากนั้นในเร่ืองของหลกัประสิทธิภาพเพื่อประโยชน์ของประชาชนโดยรวมยงัคง

ตอ้งพิจารณาถึงการสร้างหลกัประกนัดา้นคุณภาพในการจดับริการสาธารณะกล่าวคือ เม่ือราชการ

ส่วนกลางหรือบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคยติุการใหบ้ริการสาธารณะบางอยา่งลงและส่งมอบ

บริการสาธารณะให้กบัทอ้งถ่ินเพื่อดาํเนินการส่ิงสําคญัท่ีเป็นหลกัการทัว่ไป คือองค์กรปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินตอ้งดาํเนินการจดับริการสาธารณะนั้นให้มีคุณภาพไม่นอ้ยกวา่ส่ิงท่ีราชการส่วนกลาง

เคยทาํ ฉะนั้นหลักประกนัด้านคุณภาพการจดับริการจึงเป็นเร่ืองจาํเป็นท่ีองค์กรปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินจะตอ้งยึดถือไวห้ลกัเกณฑ์มาตรฐานซ่ึงถือว่าเป็นมาตรฐานในส่วนของราชการหรือเป็น

มาตรฐานทางวิชาการก็ยงัมีความสําคญัในการท่ีจะไปกาํหนดวา่ทอ้งถ่ินจาํเป็นตอ้งทาํให้ถึงขั้นตํ่า

ของมาตรฐานนั้ นอย่างไรดังกล่าวแล้วข้างต้นถึงหลักการในการจัดแบ่งกิจกรรมการบริการ

สาธารณะ และเม่ือแผนปฏิบติัการการกาํหนดขั้นตอนการกระจายอาํนาจตามแผนการกระจาย

อาํนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีผลบงัคบัใช้จะเห็นว่ามีความจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีองค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้งปรับปรุงเปล่ียนแปลง บทบาทและภารกิจของตน โดยองคก์รปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบต่าง ๆจะตอ้งดาํเนินภารกิจเพิ่มข้ึนกว่าเดิมเน่ืองจากมีภารกิจจาํนวนหน่ึงซ่ึง
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ราชการส่วนกลาง และราชการส่วนภูมิภาคไดถ่้ายโอน หรือมอบหมายใหด้าํเนินการถา้พิจารณาจาก

กฎหมายจดัตั้ งองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบต่าง ๆไม่ว่าจะเป็นพระราชบญัญติัองค์การ

บริหารส่วนจงัหวดั พ.ศ. 2541 และฉบับแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติ

เทศบาล (ฉบบัท่ี 11) พ.ศ. 2543 พระราชบญัญติัสภาตาํบล และองคก์ารบริหารส่วนตาํบล พ.ศ. 2537 

แกไ้ขเพิ่มเติม ถึงฉบบัท่ี 6 พ.ศ. 2552พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 (แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2552)

พบว่าการกาํหนดบทบาทและอาํนาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบต่าง ๆมกัจะ

กาํหนดขอบเขตอาํนาจหนา้ท่ีในลกัษณะกวา้ง ๆ 
 

2.3. แนวความคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจในบริการ (Customer Satisfaction)  

ความพึงพอใจเป็นปัจจยัท่ีสําคัญประการหน่ึงท่ีมีผลต่อความสําเร็จของงานท่ีบรรลุ

เป้าหมายท่ีวางไวอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ความพึงพอใจโดยทั่วไปตรงกับคาํในภาษาองักฤษว่า 

Satisfaction และยงัมีผูใ้หค้วามหมายคาํวา่ “ความพึงพอใจ” พอสรุปไดด้งัน้ี 

 

ความหมายของความพงึพอใจ  

คณิต ดวงหัสดี (2537) ให้ความหมายความพึงพอใจไวว้า่ เป็นความรู้สึกชอบ หรือพอใจ

ของบุคคลท่ีมีต่อการทาํงาน และองค์ประกอบหรือส่ิงจูงใจอ่ืนๆ ถ้างานท่ีทาํหรือองค์ประกอบ

เหล่านั้นตอบสนองความตอ้งการของบุคคลได ้บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานข้ึน จะอุทิศ

เวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวตัถุประสงค์อย่างมีคุณภาพ

ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา รวบรวมและสรุปของ มี

ดงัน้ี 

1.ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของหรือสภาวะทางกายท่ีใหแ้ก่

ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ 

2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ ส่ิงแวดล้อมในการ

ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสนอง ความตอ้งการ

ของบุคคล 

4. ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) คือ ความสัมพนัธ์ฉันท์มิตรกบัผู ้

ร่วมกิจกรรม อนัจะทาํให้เกิดความผูกพนัความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยูร่่วมกนั เป็นความพึง

พอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะทาํให้รู้สึกมีหลกัประกนัและมีความ

มัน่คงในการประกอบกิจกรรม 
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กรองแกว้ อยู่สุข (2542: 33)ให้ความหมายของความพึงพอใจในการทาํงานว่า หมายถึง

ทศันคติ โดยทัว่ไปของพนักงานท่ีมีต่องานของเขา ถ้าเขาไดรั้บการปฏิบติัท่ีดีตอบสนองความ

ตอ้งการของเขาตามสมควร เช่น สภาพการทาํงานท่ีมัน่คงปลอดภยั ไดเ้งินเดือนค่าจา้งตอบแทน

เพียงพอแก่การยงัชีพ ฯลฯจะทาํใหพ้นกังานพอใจและมีความ รู้สึก (ทศันคติ) ท่ีดีต่อองคก์าร 

Good (1973: 320) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดบัความพึง

พอใจซ่ึงเป็นผลมาจาก ความสนใจต่างๆและทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงนั้น 

ความพึงพอใจกบัทศันคติเป็นคาํท่ีมีความหมายคลา้ยคลึงกนัมากจนสามารถใชแ้ทนกนั

ไดโ้ดยให้คาํอธิบายความหมายของทั้งสองคาํน้ีวา่ หมายถึง ผลจากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมใน

ส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจ(Vroom, 1990: 90) 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรม เก่ียวกับจิตใจ 

อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ นอกจากน้ีความพึง

พอใจเป็นความรู้สึกดา้นบวกของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวงั หรือ

เกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลไดซ่ึ้งความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน

สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามค่านิยมและประสบการณ์ของตวับุคคล 

Maslow (1970) ทฤษฎีน้ีมีประเด็นสําคญัอยู่ท่ีว่า มนุษยจ์ะมีความพอใจในการทาํงาน ถา้

การทาํงานนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการไดโ้ดยแบ่งลาํดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยแ์ละตั้ง 

สมมติฐานความตอ้งการของมนุษยไ์วด้งัน้ี 

1. มนุษยมี์ความตอ้งการ ความตอ้งการน้ีจะมีอยูเ่สมอไม่ส้ินสุด เม่ือความตอ้งการใดไดรั้บ

การตอบสนองแลว้ ความตอ้งการอ่ืนก็จะเขา้มาแทน ซ่ึงจะเป็นเช่นน้ีเร่ือยไปไม่มีท่ีส้ินสุด 

2. ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป 

ความตอ้งการท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นท่ีเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 

3. ความตอ้งการของมนุษยมี์เป็นลาํดบัขั้น เม่ือความตอ้งการขั้นตํ่าไดรั้บการตอบสนอง

แลว้ ความตอ้งการขั้นสูงก็จะเรียกร้องใหมี้การตอบสนองทนัที 

Maslow (1970) แบ่งความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้5 ขั้นตอน ตามลาํดบั ดงัน้ี  

ขั้นท่ี 1 เก่ียวกบัการดาํเนินชีวิต ตอบสนองโดยให้ค่าจา้งดา้นสวสัดิการ ตอบสนอง

โดยใหชุ้ดแต่งกาย จดัรถรับส่ง ใหค้่ารักษาพยาบาล และอ่ืน ๆ 

 ขั้นท่ี 2 เก่ียวกบัความปลอดภยัและความมัน่คงในการทาํงาน ตอบสนองโดยการทาํ

สัญญาจา้ง ทาํขอ้ตกลงกบัสหภาพแรงงาน การประกนัการวา่งงาน การประกนัสุขภาพ 

 ขั้นท่ี 3 และขั้นท่ี 4 เก่ียวกบัการสมาคมและการได้รับยกย่อง ตอบสนองโดยถาม

ความเห็นผูท่ี้ทาํงานมาก่อน ในเร่ืองการบรรจุคนเขา้ทาํงานใหม่ ให้อาํนาจการตดัสินใจในบางส่วน
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สร้างบรรยากาศให้รู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงขององค์การ มีส่วนในการเป็นเจา้ขององค์การ ยก

ยอ่งชมเชย มอบงานท่ีสาํคญัใหก้ระทาํ 

ขั้นท่ี 5 เก่ียวกบัการบรรลุความสําเร็จท่ีตนเองตอ้งการ ตอบสนองโดยเปิดโอกาสให้

เขาไดท้าํงานตามท่ีปรารถนาบา้ง 

แนวคิดของ Maslow น้ี สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจในการปฏิบติังานได ้กล่าวคือ 

ความพึงพอใจในการทาํงานของบุคลากรในองค์การแต่ละระดบั จะมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั

ออกไป เช่น พนกังานระดบัปฏิบติัการ และผูบ้ริหาร จะมีความ พึงพอใจในการทาํงานท่ีแตกต่างกนั 

เน่ืองจากระดบัความตอ้งการของทั้งสองแตกต่างกนั 

ความพึงพอใจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความสาํคญัต่อการทาํงาน เพราะความพึงพอใจเป็นปัจจยั

อยา่งหน่ึงท่ีจะนาํไปสู่สภาพการท่ีคนมีความกระตือรือร้น ความตั้งใจและความเช่ือมัน่ในหน่วยงาน 

อนัจะส่งผลให้งานมีประสิทธิภาพด้วย ดงันั้นองค์กรใดจะดาํเนินกิจกรรมให้บรรลุเป้าหมายได้ 

จะตอ้งมีวธีิการท่ีจะทาํใหมี้ความร่วมมือกนัทาํงาน คือ องคก์รจะตอ้งชกัจูงใจใหม้วลสมาชิกช่วยกนั

ทาํงานตามภารกิจท่ีไดรั้บมอบหมายดว้ยความพึงพอใจเพื่อท่ีจะบรรลุเป้าหมายขององคก์ร  

 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ  

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการ

ต่อการใ ห้บ ริการ ซ่ึง ปัจจัย ท่ี มีผลต่อความพึ งพอใจข องผู ้รับบ ริการ ท่ี สํ าคัญ ๆ  มีดัง น้ี  

(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2535: 39-40)  

1. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวก เม่ือประชาชนมีความตอ้งการ ย่อม

ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทาํเล ท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึง เพื่อ

อาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเร่ืองสาํคญั 

2. การส่งเสริมแนะนาํการบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้ิน

ขอ้มูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบั

ความเช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรู้สึกกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดันให้มีความต้องการ

ตามมาได ้

3. ผูใ้ห้บริการ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติับริการลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทสําคญั

ตอ้งการปฏิบติังานบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบาย

การบริการโดยคาํนึงถึงความสําคญัของประชาชนเป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผูป้ฏิบัติงานหรือพนักงานบริการท่ี
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ตระหนักถึงประชาชนเป็นสําคญั แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการต่อผูรั้บบริการท่ี

ตอ้งการดว้ยความสนใจ เอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตสาํนึกของการบริการ 

4. สภาพแวดล้อมของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของผูรั้บบริการหรือลูกค้า ซ่ึงมกัช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการเก่ียวข้องกับการ

ออกแบบอาคารสถานท่ี การตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็น

สัดส่วน ตลอดจนออกแบบวสัดุเคร่ืองใชบ้ริการ 

5. กระบวนการบริการ วิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสําคญัใน

การสร้างความพงึพอใจใหก้บัประชาชน ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลใหก้าร

ปฏิบติังานแก่ผูรั้บบริการมีความคล่องตวัและสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

มีคุณภาพ เช่น การนาํเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการสํารองห้องพกั โรงแรม 

หรือสายการบิน การใชเ้คร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมติั เป็นตน้ 

จากปัจจยัดงักล่าวสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้ม

และสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนซ่ึงผนัแปรไปตามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่

ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั แต่

ในช่วงเวลาหน่ึงอาจพึงพอใจต่อส่ิงหน่ึงท่ีคาดหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนองอย่างถูกตอ้งบุคคล

สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึก

ท่ีสามารถแสดงออกในระดบัมากนอ้ยไดข้ึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบั

ส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่ประชาชนจะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัของ

การบริการ 

ขอบข่ายของความพงึพอใจโดยทัว่ไปการศึกษาความพึงพอใจนิยมศึกษากนั 2 มิติ คือ มิติ

ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 

satisfaction) ซ่ึงสามารถขยายความไดด้งัน้ี 

1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job satisfactions) ประกอบด้วยปัจจัยต่าง ๆ ท่ีมี

อิทธิพลทําให้ความพึงพอใจแตกต่างกันออกไป เช่นลักษณะของงานท่ีทํา  (Type of work) 

ความกา้วหนา้ (Promotion) การนิเทศงาน (Supervision) เพื่อนร่วมงาน (Co-worker) หากบุคคลทาํ

งามมีความเช่ือมัน่ในกลุ่มท่ีทาํงานก็จะทาํให้ผลผลิตดี ไดรั้บความร่วมมือและให้ประโยชน์แก่กลุ่ม

มากท่ีสุด สัมพนัธ์ภาพในกลุ่มมีความกลมกลืนกันอย่างใกล้ชิดจะมีส่วนทาํให้คนภายในกลุ่ม

ปฏิบติังานในลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั ถา้หาก กลุ่มมีความกลมเกลียวรักใคร่กนัดี และมีจุดมุ่งหมาย

เป็นประโยชน์ จะทาํให้ผลผลิตสูงข้ึน และสวสัดิการและประโยชน์เก้ือกูล (Benefits and Services) 

เป็นลักษณะท่ีหน่วยงานได้จัดผลประโยชน์และบริการต่าง ๆให้กับบุคคลในหน่วยงาน 
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นอกเหนือจากค่าจา้ง เพื่อเป็นการจูงใจบุคลากรใหอ้ยูก่บัหน่วยงานนานท่ีสุด มีความพึงพอใจ ขวญั

ดี และตั้งใจปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ 

2. การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) เน้นการประเมินค่า

โดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการต่อการจดับริการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือชุดของบริการท่ีกาํหนดข้ึน  

เป้าหมายของการศึกษาทั้ง 2 มิติน้ีเป็นไปเพื่อคน้หาขอ้เทจ็จริงในระดบัความพึงพอใจและ

คน้หาสาเหตุปัจจยัแห่งความพึงพอใจในกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกนัดว้ยซ่ึงจะเห็นวา่แนวความคิด

เก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัทศันคติอยา่งแยกกนัไม่ออก 

ส่วนแนวความคิดเก่ียวกบัทศันคติมีองคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ องคป์ระกอบ1) ดา้น

ความรู้สึก (Affective component) เป็นความรู้สึกหรืออารมณ์ของบุคคล มี 2 ลกัษณะ คือความรู้สึก

ทางบวก ไดแ้ก่ ชอบ พอใจ และความรู้เป็นลบ ไดแ้ก ไม่ชอบ ไม่พอใจ 2) ดา้นความคิด (Cognitive 

component) สมองของบุคคลรับรู้และวินิจฉัยขอ้มูลท่ีไดรั้บ เกิดเป็นความรู้ ความคิดเก่ียวกบัวตัถุ 

บุคคลหรือสถานการณ์ข้ึน องค์ประกอบด้านความคิดเป็นท่ีมาของทศันคติ 3) องค์ประกอบดา้น

พฤติกรรม (Behavioural component) เป็นการกระทาํหรือพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อท่ีมาของทศันคติ 

ดงันั้น ความพึงพอใจจึงเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทศันคติซ่ึงไม่จาํเป็นตอ้ง

แสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไป กล่าวโดยสรุปคือความพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาดา้นความรู้สึก 

(Reactionary feeling) ต่อส่ิงเร้า (Stimulant) ท่ีแสดงผลออกมา (Yield) ในลกัษณะของผลลพัธ์สูงสุด 

(Final outcome) ของกระบวนการประเมิน (Evaluative process) หรือทิศทางของผลการประเมินว่า 

เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวก (Positive direction) หรือทิศทางลบ (Negative direction) หรือไม่มี

ปฏิกิริยาคือ เฉย ๆ (Non reaction) ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้นั้นก็ได ้

 

2.4 แนวคดิเกีย่วกบัการประเมนิโครงการ 

การประเมินโครงการ วตัถุประสงคห์ลกั คือ การหาแนวทางในการตดัสินใจดาํเนินโครวง

การวา่ควรจะดาํเนินต่อไปหรือไม่ ตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวแ้ละศึกษาปัญหา อุปสรรค แนวทางการ

ปรับปรุงแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งดาํเนินโครงการ ทั้งน้ีการประเมินโครงการจาํเป็นตอ้งอาศยั

เกณฑ์ในการตดัสินทั้งดา้นคุณภาพ ปริมาณ กลุ่มเป้าหมาย เวลา สถานท่ี บริบทท่ีเก่ียวขอ้ง และ

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์ลกัของโครงการท่ีวางไว ้

 

 



48 

 

1. ประเภทการประเมินโครงการ  

รูปแบบการประเมินโครงการ สามารถจาํแนกการประเมินโครงการออกเป็น  4  ประเภท 

คือ 

1.1 การประเมินโครงการก่อนดําเนินการ (Preliminary Evaluation) เป็นการศึกษาความ

เป็นไปได้ก่อนท่ีเร่ิมดําเนินโครงการ โดยอาจทาํการศึกษาถึงประสิทธิภาพของปัจจัย ความ

เหมาะสมของกระบวนการท่ีคาดว่าจะนาํมาใช้ในการบริหาร จดัการโครงการ  ปัญหา อุปสรรค 

ความเส่ียงของโครงการ ตลอดจนผลลพัธ์หรือประสิทธิผลท่ีคาดว่าจะไดรั้บ   ในขณะเดียวกนัก็

อาจจะศึกษาผลกระทบท่ีคาดวา่น่าจะเกิดข้ึนในดา้นต่าง  

1.2 การประเมินผลระหว่างดําเนินโครงการ อาจจะจาํแนกเป็นในหว้งเวลา เร่ิมตน้โครงการ 

(Inception Study) และระหว่างดาํเนินโครงการท่ีช่วงเวลาเร่ิมดาํเนินโครงการไปแล้ว (Formative 

Evaluation) ผลท่ีไดจ้ากการประเมินดงักล่าวน้ีจะช่วยปรับปรุงทั้งปัจจยั  กระบวนการบริหารจดัการ 

วตัถุประสงค ์และเป้าหมายของโครงการใหเ้ป็นไปตามความเหมาะสมใหส้ามารถเกิดประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล และการประเมินการดาํเนินการ (Implementation Evaluation) การประเมินการ

ดาํเนินการอาจใช้วิธีการประเมินระหว่างดําเนินโครงการเพื่อทบทวนแผนและปรับแผนของ

โครงการ  ปรับตารางการดาํเนินงานดา้นต่าง ๆ  

1.3 การประเมินผลรวมสรุป (Summative Evaluation) เป็นการประเมินหลังส้ินสุด

โครงการ เพื่อตอ้งการทราบประสิทธิผลของการดาํเนินโครงการวา่บรรลุเป้าหมายตามท่ีกาํหนดไว ้

หรือไม่ อย่างไร หรือทบทวนกระบวนการบริหารจดัการว่า ประสบความสําเร็จหรือล้มเหลว 

ประการใด  

การประเมินผลประเภทรวมสรุปน้ี สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ เป็นทั้งการประเมิน

รวมสรุปของแต่ละช่วงโครงการ (Summative evaluation of each phase) หรืออาจจะมองการ

ประเมินของแต่ละช่วงโครงการเป็นการประเมินระหว่างดาํเนินการ (Formative) ของโครงการ 

ระยะยาวทั้งหมดก็ 

 1.4 การประเมินผลกระทบของโครงการ เป็นการตรวจสอบผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการ

ดาํเนินงานในแต่ละโครงการ  เช่น  ผลกระทบดา้นสังคม เศรษฐกิจ  การเมือง  ระบบนิเวศ  หรือ

ส่ิงแวดลอ้ม เทคโนโลย ี ประชากร และดา้นนโยบาย ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัจุดประสงคข์องการประเมินผล
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กระทบ ผูรั้บผดิชอบโครงการจะตอ้งมีการประเมินผลกระทบ หากคาํนึงถึงการใชเ้วลามาเป็นเกณฑ์

การประเมินร่วมกบัการจาํแนกการประเมิน    การประเมินผลกระทบของโครงการอาจจะพิจารณา

ไดเ้ป็น 2  รูปแบบ คือ  การประเมินผลกระทบในบริบทของการศึกษาความเป็นไปไดเ้พื่อตดัสินใจ

เก่ียวกบัโครงการและการประเมินผลกระทบในบริบทของหลงัระยะส้ินสุดโครงการ  

2. รูปแบบการประเมินโครงการ 

รูปแบบการประเมินของไทเลอร์ (Tyler, 1959)  

ไทเลอร์เป็นผูว้างรากฐานในการประเมินมาตั้งแต่ ค.ศ. 1930 โดยใหอ้งคป์ระกอบ 

ในการจดัการศึกษาไว ้3 อย่าง คือ จุดมุ่งหมายของการจดัการศึกษา  ประสบการณ์ในการเรียนรู้  

และผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน   

 

 

 

 

 

แผนภาพที ่2    รูปแบบการประเมินของไทเลอร์ 

รูปแบบการประเมินของทาบา (Taba ,1962)  

 ช่ือว่า “A Conceptual Framework for Curriculum Design”  ซ่ึงมี ลกัษณะคล้ายกบัของ

ไทเลอร์มาก  แต่เพิ่มการประเมินทางดา้นเน้ือหาวชิา 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพที ่3 การประเมินของบาทา 

จุดมุง่หมายของการจดัการศึกษา   

ประสบการณ์ในการเรียนรู้ ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน   

จุดมุ่งหมายของการศึกษา 

เน้ือหาวชิา วธีิการสอนและการจดัการ 

การประเมินผล 
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 รูปแบบการประเมินของแฮมมอนด์ (อา้งใน Worthen, 1973 : 157-170) 

  แฮมมอนด ์ ไดเ้สนอโครงสร้างรูปแบบการประเมินในลกัษณะ 3 มิติ  คือ  

  มิติที่ 1  ด้านการสอน  ได้แก่  ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกับนวตักรรมการศึกษา  เช่น การ

จดัระบบชั้นเรียน  การจดัตารางสอน  เน้ือหาวชิา  วธีิสอน  ส่ิงอาํนวยความสะดวก  เป็นตน้ 

 มิติที ่ 2  ดา้นสถาบนั  ไดแ้ก่  นกัเรียน  ครู ผูบ้ริหาร  ผูเ้ช่ียวชาญ  ครอบครัว  ชุมชน เป็น

ตน้   

 มิติที่  3  ด้านพฤติกรรม  ได้แก่  ความรู้ ความคิด (Cognitive) ความรู้สึก ทัศนคติ 

(Affective) และทกัษะ (Psychomotor)   

  

 รูปแบบการประเมินของโพรวสั (อา้งใน Worthen, 1973 : 170-186)  

 โพรวสั (Malcolm Provas) ไดเ้สนอรูปแบบการประเมินท่ีใช้ช่ือว่า การวิเคราะห์ความ

ไม่สอดคลอ้ง (The Discrepancy Evaluation) คือ วเิคราะห์ความไม่สอดคลอ้งระหวา่งความคาดหวงั

กบัการปฏิบติัจริงในโครงการ   ขั้นตอนต่าง ๆ ในโครงการท่ีจะนาํมาวิเคราะห์ โพรวสัแนะนาํว่า  

ควรจะทาํการวเิคราะห์ใน  5 ขั้นตอน  คือ 

  ขั้นท่ี  1  การกาํหนดโครงการ (Program Definition)  การพิจารณาคุณภาพของส่ิงต่าง ๆ 

ท่ีเก่ียวข้องกับโครงการ โดยเปรียบเทียบกับเกณฑ์ของโครงการ ส่ิงท่ีจะพิจารณาในขั้นน้ีมี  3 

ประการ คือ 1) วตัถุประสงคข์องโครงการ  2) คุณลกัษณะ  3) กิจกรรมท่ีจะทาํใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์

 ขั้นท่ี  2  ประเมินการเอาโครงการลงในพื้นท่ี (Program Installation) การประเมิน

กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการดาํเนินโครงการ การประเมินในขั้นน้ีทาํใหทราบความแตกต่างระหวา่ง

ส่ิงท่ีคาดหวงัในขั้นตอนท่ี 1 กบัส่ิงท่ีเป็นจริง  

 ขั้นท่ี  3  การประเมินกระบวนการในโครงการ (Program Process) การประเมินขั้นตอน 

วธีิการในการดาํเนินงานตามโครงการ  ทั้งน้ีเพื่อการนาํไปปรับปรุงการดาํเนินต่อไป  

 ขั้นท่ี  4  การประเมินผลผลิตของโครงการ (Program Product)  การประเมินผลขั้น

สุดทา้ยท่ีเกิดจากโครงการ เพื่อหาคาํตอบวา่โครงการท่ีทาํบรรลุ วตัถุประสงคข์ั้นสุดทา้ยหรือไม่  

 ขั้นท่ี  5  การวิเคราะห์ค่าใชจ่้าย (Cost-Benefit Analysis) การวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบว่า

โครงการดงักล่าวไดผ้ลตอบแทนคุม้ค่ากบัการลงทุนมากนอ้ยเพียงใด  ซ่ึงการประเมินน้ีอาจจะมี

หรือไม่มีก็ได ้ 

 ทั้ง 5 ขั้นตอนของการประเมินจะมีการเปรียบเทียบระหวา่งมาตรฐานกบัการปฏิบติัจริง

วา่สอดคลอ้งหรือไม่ ถา้ไม่สอดคลอ้งหรือมีความแตกต่างมากก็จะนาํไปสู่การตดัสินใจต่อไปน้ี 

  (1) ดาํเนินการต่อไป 
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 (2) ดาํเนินการขั้นเดิมซํ้ าจนกวา่จะไดต้ามเกณฑม์าตรฐาน  

 (3) ดาํเนินการเร่ิมตน้ในขั้นท่ี 1  ใหม่  

 (4) ส้ินสุดโครงการ 

 

 รูปแบบการประเมินแบบซิป (CIPP Model)  

 เป็นการประเมินภาพรวม ของโครงการ  ตั้งแต่บริบท  ปัจจยั  กระบวนการ และผลผลิต 

(Context, Input, Process and Product) โดยจะใช้วิธีการสร้างเกณฑและประสิทธิภาพของโครงการ  

ทั้งภาพรวมหรือรายปัจจยัเป็นสาํคญั   ซ่ึงพออธิบายไดด้งัน้ี 

 1. การประเมินดา้นบริบท หรือประเมินเน้ือความ (Context Evaluation) เป็นการศึกษา

ปัจจยัพื้นฐานท่ีนาํไปสู่การพฒันาเป้าหมายของโครงการ  ไดแ้ก่ บริบทของสภาพแวดลอ้ม  นโยบาย 

วสิัยทศัน์  ปัญหา  แหล่งทุน สภาพความผนัผวนทางดา้นสังคม  เศรษฐกิจ และการเมือง  ตลอดจน

แนวโนม้การก่อตวัของปัญหาท่ีอาจจะเป็นอุปสรรคต่อการดาํเนินโครงการ   

 2. การประเมินปัจจยั  เพื่อคน้หาประสิทธิภาพของ องคป์ระกอบท่ีนาํมาเป็นปัจจยั ซ่ึงใน

ดา้นการท่องเท่ียวอาจจะจาํแนกเป็นบุคคล  ส่ิงอาํนวยความสะดวก  เคร่ืองมือ  อุปกรณ์  ครุภณัฑ์ 

ศกัยภาพการบริหารงาน  ซ่ึงแต่ละปัจจยัก็ยงัจาํแนกยอ่ยออกไปอีก เช่น บุคคล อาจพิจารณาเป็น เพศ 

อายุ  มีสถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ ความพึงพอใจ ความคาดหวงั ทัศนคติ  ศักยภาพ  

ความสามารถ  ประสบการณ์  ความรู้ คุณวฒิุ ทางการศึกษา ถ่ินท่ีอยู ่และลกัษณะกระบวนการกลุ่ม   

 3. การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation) เป็นการศึกษาต่อจากการประเมิน

บริบทและปัจจยั เพื่อตอ้งการทราบวา่กระบวนการเป็นไปตามแผนท่ีวางไว ้เป็นการศึกษา คน้หา

ขอ้บกพร่อง จุดอ่อน  หรือจุดแข็งของกระบวนการบริหารจดัการโครงการท่ีจะนาํโครงการ บรรลุ

วตัถุประสงคท่ี์วางไวว้า่มีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด  

 4. การประเมินผลิตผล (Product Evaluation) เป็นการตรวจสอบประสิทธิผลของ

โครงการ  โดยเฉพาะความสอดคลอ้งระหวา่งวตัถุประสงคก์บัผลลพัธ์ท่ีไดแ้ลว้นาํเกณฑ์ท่ีกาํหนด

ไวไ้ปตดัสิน  เกณฑ์มาตรฐานนั้นอาจจะกาํหนดข้ึนเองหรืออาศยัเกณฑ์ท่ีบุคคลหรือหน่วยงานอ่ืน

กาํหนดไวก้็ได ้

 

3. มาตรฐานการประเมินโครงการ 

 มาตรฐานการประเมินแผนงานโครงการและวสัดุครุภณัฑ์ของ The Joint Committee on 

Standards for Educational Evaluation (1981) แห่งประเทศสหรัฐอเมริกา   ซ่ึงกาํหนดไวอ้ย่างนอ้ย  

5 ประเด็นใหญ่  และแต่ละประเด็นยงัมีประเด็นยอ่ยและตวัช้ีวดัระบุไว ้ดงัน้ี 
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 3.1 มาตรฐานการใช้ป ระโยชน์ทั่วไป (Utility Standards) ท่ี รวมถึงก ารจําแนก 

กลุ่มเป้าหมาย การใหค้วามเช่ือถือแก่ผูป้ระเมิน การเลือก และกาํหนดกรอบขอ้มูลการประเมิน การ

แปลความดว้ยคุณค่า ความชดัเจนของรายงานการเผยแพร่ผลการประเมิน การกาํหนดช่วงเวลาการ

ประเมินและผลกระทบของการประเมิน โดยเฉพาะผลกระทบท่ีเกิดจากการประเมินโครงการ เป็น

ตน้ 

 3.2 มาตรฐานความเป็นไปได้ (Feasibility Standards) ด้วยกระบวนการในเชิงปฏิบติั 

คุณค่าและความน่าเช่ือถือเชิงการเมือง และการคุม้ค่าในการดาํเนินงาน (Cost effectiveness) 

 3.3 มาตรฐานความถูกต้อง ทั้ งพฤตินัย ความเป็นเหตุเป็นผลและขวญั (Propriety 

Standards) ได่แก่ การยอมรับผลการประเมินอยา่งเป็นทางการ การพิจารณาประเด็น ความขดัแยง้

เก่ียวกบัผลประโยชน์ การปิดการประเมินอยา่งสมบูรณ์ และตรงไปตรงมา สิทธิของการรับรู้ของ

สาธารณชน ประเด็นสิทธิมนุษยชน   การรายงานท่ีเท่ียงตรง และความรับผดิชอบทางดา้นการเงิน  

          3.3.1 มาตรฐานความเท่ียงตรง (Accuracy Standards) จาํแนกเป็นการ มีอาํนาจ

จาํแนกวตัถุประสงค์การประเมิน การวิเคราะห์บริบท   หรือสภาพแวดล้อมของโครงการ การ

วิเคราะห์บริบท หรือสภาพแวดล้อมของโครงการ ความสามารถในการอธิบายขั้นตอน และ

กระบวนการบริหารจดัการของโครงการ การช้ีแจงถึงแหล่งขอ้มูลท่ีน่าเช่ือถือ การวดัผลท่ีชดัเจน 

และน่าเช่ือถือ การควบคุมระบบการจดัเก็บขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณและคุณภาพ การ

สรุปผลอยา่งมีเหตุมีผล และการรายงานผลการประเมินท่ีสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคก์ารประเมิน   

 

4. กรอบแนวคิดในการประเมิน  

  กรอบแนวคิดเป็นส่ิงท่ีนักประเมินผลใช้เป็นแนวทางในการดาํเนินการประเมินผล

โครงการ แผนงาน หรือกิจกรรม หรือแมแ้ต่ประเมินนโยบาย โดยพิจารณาจุดเนน้ และตวัแปรท่ีเป็น

ปัจจยัเช่ือมโยงต่อกนัอยา่งเป็นเหตุเป็นผล ซ่ึงกรอบแนวคิดในการประเมินอาจปรับเปล่ียนไดต้าม

บริบท และวตัถุประสงคท่ี์จะประเมิน 
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2.5 ข้อมูลทัว่ไปของเทศบาลตําบลดอนยายหอม     
 

  
แผนภาพที ่4 ท่ีทาํการสาํนกังานเทศบาลตาํบลดอนยายหอม     

ลกัษณะทีต่ั้ง 

 เทศบาลตาํบลดอนยายหอม ไดรั้บการยกฐานะจากสุขาภิบาลตาํบลดอนยายหอม เม่ือวนัท่ี 

25 พฤษภาคม พ.ศ.2542 เทศบาลตาํบลดอนยายหอมตั้งอยูใ่นเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม 

อยูท่างทิศตะวนัออกของอาํเภอ ห่างจากท่ีวา่การอาํเภอเมืองนครปฐม ประมาณ 13 กิโลเมตร 

ปัจจุบนัเทศบาลตาํบลดอนยายหอม ตั้งอยูเ่ลขท่ี 999 หมู่ท่ี 1 ตาํบลดอนยายหอม อาํเภอเมือง 

จงัหวดันครปฐม  

 ทิศเหนือ          ติดกบั  หมู่ 3 ตาํบลดอนยายหอม 

 ทิศใต ้           ติดกบั  หมู่ 1  ตาํบลดอนยายหอม 

 ทิศตะวนัออก      ติดกบั  หมู่ 1 2 3 ตาํบลดอนยายหอม 

 ทิศตะวนัตก        ติดกบั  หมู่ 1 2 3 ตาํบลดอนยายหอม 

ประชากร 

      มีประชากรทั้งส้ิน 6,553 คน แยกเป็นชาย 3,174 คน หญิง 3,374 คน ความหนาแน่นเฉล่ีย

ประมาณ 1,540 คน/ตารางกิโลเมตร  จาํนวนครัวเรือน 2,114 ครัวเรือน 
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แผนภาพที ่5 แผนท่ีเทศบาลตาํบลดอนยายหอม    

การศึกษา ศาสนา ประเพณ ีศิลปวฒันธรรม  

ศาสนา 

ผูน้บัถือศาสนาพุทธ ร้อยละ 99 ของจาํนวนประชากรทั้งหมดในเขตเทศบาล จาํนวน 1 วดั 

ผูน้บัถือศาสนาคริสตจ์าํนวน  ร้อยละ 1 ของจาํนวนประชากรทั้งหมดในเขตเทศบาล 

การศึกษา  

ประกอบดว้ย ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กตาํบลดอนยายหอม  โรงเรียนพระปฐมวทิยาลยั ๒ 

การบริการพื้นท่ี 

      การคมนาคม 

      ถนนการขนส่งระหวา่งชุมชนกบัพื้นท่ีภายนอกการคมนาคมของเทศบาลตาํบลดอนยาย

หอม อาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม เนน้การคมนาคมทางบกโดยมีถนนหลวงสายพระประโทน – 

บา้นแพว้ เป็นถนนหลกัในการขนส่งสินคา้ และมีถนนภายในเขตเทศบาลอีกจาํนวน 10 สาย ซ่ึง

ไดแ้ก่ ถนนเทศบาล 1 ถึง ถนนเทศบาล 10 ส่วนใหญ่จะเป็นถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก และยงัมีบาง

พื้นท่ียงัเป็นถนนลูกรัง และยงัมีเส้นทางคมนาคมอ่ืนอีก ไดแ้ก่ 

      ก. การคมนาคมทางรถไฟ เทศบาลตาํบลดอนยายหอมอยูห่่างจากสถานีรถไฟนครปฐมดา้น 

ทิศตะวนัออกประมาณ 12 กิโลเมตร โดยรถไฟทุกขบวนท่ีเดินทางผา่นสถานีรถไฟนครปฐมจะมุ่ง

หนา้ลงสู่ภาคใต ้
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      ข.การคมนาคมทางรถยนตเ์ทศบาลตาํบลดอนยายหอมอยูห่่างจากกรุงเทพมหานคร

ประมาณ 70 กิโลเมตร ซ่ึงมีถนนสายหลกัไดแ้ก่ ถนนสายเพชรเกษม ซ่ึงเป็นทางหลวงแผน่ดิน เป็น

เส้นทางคมนาคมท่ีเช่ือมติดต่อ ระหวา่งจงัหวดันครปฐมกบัจงัหวดัใกลเ้คียง เช่น ราชบุรี เพชรบุรี 

โดยมีถนนสายพระประโทน –บา้นแพว้ เช่ือมดว้ยกนักบับริเวณหนา้วดัพระประโทนเจดีย ์ สาํหรับ

การบริการรถโดยสารและยานพาหนะต่างๆ ในเขตอาํเภอเมืองมีบริการโดยสารประจาํทางสาย

นครปฐม – บา้นแพว้ ซ่ึงรับโดยสารตั้งแต่ท่ารถนครปฐม – บา้นแพว้ นอกจากน้ียงัมีสาย นครปฐม  

ตลาดจินดา และนครปฐม  ลาํเอียก ซ่ึงรถโดยสาร ประจาํทาง ทั้ง 3 สาย น้ีใชถ้นนสายพระประโทน 

– บา้นแพว้เป็นสายหลกั 

      การไฟฟ้า 

 การให้บริการจําหน่ายกระแสไฟฟ้าในเขตเทศบาลตาํบลดอนยายหอมอยู่ในความ

รับผิดชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ซ่ึงในเขตเทศบาลตาํบลดอนยายหอมมีครัวเรือนท่ีใช้ไฟฟ้า

ประมาณร้อยละ 95 ของจาํนวนครัวเรือนทั้งหมด 2,114 ครัวเรือน โดยมีไฟฟ้าสาธารณะจาํนวน 100 

จุด 

      การประปา 

      เทศบาลตาํบลดอนยายหอมไดรั้บการบริการประปาจากการประปาส่วนภูมิภาค สาขาสาม

พราน ซ่ึงในเขตเทศบาลตาํบลดอนยายหอม มีจาํนวนครัวเรือนใชน้ํ้าประปา ทุกครัวเรือน 

  สาธารณสุข 

 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตาํบลดอนยายหอม  จาํนวน  1  แห่ง ศูนยบ์ริการสาธารณสุข

ชุมชน  จาํนวน  1  แห่ง 

           การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 

     รถยนตด์บัเพลิง จาํนวน 2 คนั                          รถบรรทุกนํ้า 2 คนั 

     - คนัท่ี 1 จุนํ้าได ้3,000 ลบ.ม.                           -คนัท่ี 1 จุนํ้าได ้6,000 ลบ.ม. 

     - คนัท่ี 2 จุนํ้าได ้3,000 ลบ.ม.                           -คนัท่ี 2 จุนํ้าได ้10,000 ลบ.ม. 

 ทรัพยากรธรรมชาต ิ

    ทรัพยากรดิน ลกัษณะดิน ลกัษณะการใชท่ี้ดินของเทศบาลตาํบลดอนยายหอม 

      จากจาํนวน 4.640 ตารางกิโลเมตร ประมาณ 2,900 ไร่ จาํแนกการใชพ้ื้นท่ีไดด้งัน้ี 

      ทรัพยากรนํา้ 

 นํ้าผวิดิน เน่ืองจากสภาพพื้นดินโดยทัว่ไปของเทศบาลตาํบลดอนยายหอม อาํเภอเมือง 

จงัหวดันครปฐม มีลกัษณะเป็นท่ีราบลุ่ม จากการสาํรวจพบแหล่งนํ้า เพื่อการเกษตรในเขตเทศบาล

ตาํบลดอนยายหอม ส่วนใหญ่ใชน้ํ้าฝน และจากแหล่งนํ้าธรรมชาติเป็นสาํคญั โดยแหล่งนํ้าท่ีสาํคญั
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ไดแ้ก่ คลองดอนยายหอม คลองควาย  เป็นตน้ ส่วนแหล่งนํ้าผวิดินตามธรรมชาติ เพื่อใชอุ้ปโภคส่วน

ใหญ่เป็นนํ้าฝน และนํ้าจากลาํคลอง  ใชใ้นการเกษตร มีบางครัวเรือนท่ีบริโภคนํ้าจากบ่อนํ้าต้ืนท่ีมี

อยูใ่นบริเวณครัวเรือนของตน มีประชาชนส่วนนอ้ยใชน้ํ้ าบาดาล เป็นแหล่งนํ้าท่ีใชส้าํหรับอุปโภค

บริโภคภายในครัวเรือน 

 การประกอบอาชีพ 

      การเพาะปลูก 

      พื้นท่ีในเขตเทศบาลตาํบลดอนยายหอม ส่วนมากจะเป็นจาํพวกสวนผลไมต่้างๆ ซ่ึงออก

ตามฤดูกาล เช่น ฝร่ัง พุทรา มะม่วง แต่ก็มีเป็นจาํนวนนอ้ยและมีบางพื้นท่ีท่ีทาํนากนัอยู ่

      การเลีย้งสัตว์ 

      สัตวเ์ล้ียงท่ีมากท่ีสุดในเขตเทศบาลตาํบลดอนยายหอมก็คือ ปลานํ้าจืด,สุกร,เป็ด,ไก่,กุง้  

ซ่ึงส่วนใหญ่จะมีพอ่คา้คนกลางมารับซ้ือท่ีบา้นเกษตรกร 

      แหล่งนํา้ทีใ่ช้ในการเพาะปลูกและเลีย้งสัตว์ 

      แหล่งนํ้าเพื่อการเกษตรในเขตเทศบาลตาํบลดอนยายหอม ส่วนใหญ่ใชน้ํ้าฝนและนํ้าในลาํ

คลองในเขตเทศบาลเป็นส่วนใหญ่ 

      การอุตสาหกรรม 

      การประกอบอาชีพอุตสาหกรรมในเขตเทศบาลตาํบลดอนยายหอมส่วนใหญ่จะเป็น

อุตสาหกรรมขนาดเล็กและอุตสาหกรรมครัวเรือน เช่น การทาํผลไมด้อง อุตสาหกรรมขนาดใหญ่

ในเขตเทศบาลตาํบลดอนยายหอม ไดแ้ก่ โรงงานอาหารสัตว ์ โรงงานผลิตผลไมก้ระป๋อง 

โรงงานผลิตเซรามิคและโรงงานหลอดไฟ และอุปกรณ์ไฟฟ้า เป็นตน้ 

       

 

2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

งานวจัิยในประเทศ 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 

บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ (2546) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาล

นครเชียงใหม่ต่อผูบ้ริการเทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อผูบ้ริหาร

เทศบาลนครเชียงใหม่ในแต่ละดา้นคือ มีความพึงพอใจคุณสมบติัของผูบ้ริหารในระดบัมาก ดา้น

การปฏิบติัตามนโยบาย และดา้นผลงานของผูบ้ริหารในระดบัปานกลาง ทั้งน้ียงัพบวา่ ปัจจยัส่วนตวั

ของประชาชน ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา และภูมิลาํเนาม่ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจผูบ้ริหาร และ
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ประชาชนให้ขอ้เสนอแนะ คือ เทศบาลควรสร้างกิจกรรมการให้ความรู้ กิจกรรมการมีส่วนร่วม

ทางการเมืองใหแ้ก่ประชาชนใหเ้หมาะสมกบัปัจจยัส่วนบุคคล 

วรนุช บวรนันทเดช (2546) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของ

หน่วยบริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่

ในระดบัปานกลาง ในดา้นบริการหลกั การใหค้าํปรึกษา และบริการก่อนกลบับา้น ปัจจยัส่วนบุคคล

ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อบริการไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้และเขตท่ีอยูอ่าศยัของ

ประชาชนท่ีมารับบริการ และไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติมคือ หน่วยงานควรกาํหนดมาตรฐานบริการ

ใหเ้หมาะสมกบัพื้นท่ี มีนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี เนน้บริการเชิงรุกเขา้สู่

ชุมชน ดา้นการส่งต่อเยีย่มบา้น และดา้นกิจกรรมในชุมชน 

วชัราภรณ์ จนัทร์พุฒิพงศ ์(2546) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ

สวนสาธารณะและอุทยานสวรรค ์จงัหวดันครสวรรค์ เพื่อการออกกาํลงักายและพกัผอ่นหย่อยใจ 

พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการจดับริการสวนสาธารณะโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดย

ประชาชนท่ีมีเพศและโรคประจาํตวัต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการจดับริการสวนสาธารณะโดยรวม

ไม่แตกต่างกนั แต่ประชาชนท่ีมีอายุ อาชีพ และรายได้ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการจดับริการ

สวนสาธารณะโดยรวมแตกต่างกนั 

สุจิตรา  เข่ือนขนัธ์ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

โครงการจดัหน่วยบริการอาํเภอเคล่ือนท่ีในอาํเภอเมืองจงัหวดันครปฐมผลการศึกษาพบว่าใน

ภาพรวมประชาชนในอาํเภอเมืองจงัหวดันครปฐมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการจดั

หน่วยบริการอาํเภอเคล่ือนท่ีในระดบัปานกลางเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ดา้นท่ีมีผลต่อความ

พึงพอใจของประชาชนมากท่ีสุดคือดา้นความรวดเร็วของการใหบ้ริการรองลงมาคือดา้นความเสมอ

ภาคของการให้บริการด้านความสะดวกของการให้บริการและด้านความเป็นกันเองของการ

ให้บริการตามลาํดบัและเม่ือพิจารณาตามปัจจยัส่วนบุคคลเพศระดบัการศึกษารายไดต่้อเดือนและ

ภูมิลาํเนาท่ีอยู่อาศยัต่างกนัทาํให้ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัส่วนอายุและอาชีพท่ีต่างกนัทาํให้มี

ความพึงพอใจแตกต่างกนั 

ไพวลัย ์ ชลาลยั (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

พนกังานเทศบาลตาํบลคลองใหญ่อาํเภอคลองใหญ่จงัหวดัตราดผลการศึกษาพบว่าโดยภาพรวม

ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังานเทศบาลตาํบลคลองใหญ่อยู่ในระดบัมากเม่ือ

จาํแนกรายด้านตามความสําคญัของการใช้บริการได้ดังน้ี1) สามารถนําระบบคอมพิวเตอร์มา

ประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชนได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมี

ระดับความพึงพอใจต่อความสามารถนําระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถ
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บริการประชาชนไดร้วดเร็วและมีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัมากและใหค้วามสําคญัเป็นอนัดบัท่ี 12) 

ศึกษาองคค์วามรู้ใหม่ๆเพื่อปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดบัความพึงพอใจ

ต่อการศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆเพื่อปฏิบติังานได้อย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากและให้

ความสาํคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 

ชนะดา  วีระพนัธ์ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตาํบลบา้นเก่าอาํเภอพานทองจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความพึง

พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นเก่าอาํเภอพานทองจงัหวดั

ชลบุรีโดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุดคือดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอรองลงมาคือดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาคและดา้น

การให้บริการอย่างกา้วหน้าโดยในดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอประชาชนมีความพึงพอใจใน

เร่ืองอาคารสถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสมในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคประชาชนมีความ

พึงพอใจในเร่ืองเจา้หน้าท่ีบริการดว้ยความยิ้มแยม้แจ่มใสและในดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังานผล

การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลบา้นเก่าอาํเภอพานทองจงัหวดัชลบุรีพบวา่เพศอายสุถานภาพสมรสการศึกษาและ

อ า ชี พ ต่ า ง กั น มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง อ ง ค์ ก า ร บ ริ ห า ร ส่ ว น ตํ า บ ล 

บา้นเก่าอาํเภอพานทองจงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั 

สาํนกังานท่ีดิน (2549 ) ไดศึ้กษาหวัใจสําคญัของการใหบ้ริการประชาชน ซ่ึงผลการสาํรวจ 

พบวาเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานมีความพึงพอใจในการปฏิบติังานในภาพรวมร้อยละ  72.20 และ 79.40 

ตามลาํดบัซ่ึงบ่งช้ีวาเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานของกรมท่ีดินส่วนใหญ่ยอมรับการเปล่ียนแปลง และ

สามารถปรับตวัเองใหพ้ร้อมเพื่อรอบรับการเปล่ียนแปลง 

บราลี จินตนสนธิ (2538) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อการบริการของสาํนกังานทะเบียน 

ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลหวัหิน พบวาตวัแปร เพศ อาย ุการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 

โดยท่ีเพศชายมีความพึงพอใจสูงกวาเพศหญิง ประชาชนท่ีมีอายุมากจะมีความพึงพอใจในการรับ

บริการสูงกวา่ประชาชนท่ีมีอายนุอ้ยกวา ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่จะมีความพึงพอใจสูง

กว่าประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าแต่ระดบัรายได้และอาชีพท่ีแตกต่างไม่มีผลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการของประชาชน 
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งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

จอมขวญั ขวญัยืน (2549) ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาการจดัสวสัดิการแรงงานต่างด้าว : 

กรณีศึกษาจงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่ การจดับริการสวสัดิการสังคมขั้นตํ่าให้แก่แรงงานต่างดา้วใน

จงัหวดัสมุทรสาครมี 2 ระดบั คือมีการจดับริการสังคมพื้นฐาน และมีการให้ความช่วยเหลือโดย

องค์กรพฒันาเอกชนในพื้นท่ี ซ่ึงในด้านการจดับริการสังคมทั้ง 4 ด้านนั้น พบว่าเง่ือนไขอนัเป็น

ปัญหาและอุปสรรคท่ีสําคญัมาจากความไม่พร้อมของภาครัฐ ทั้งในเร่ืองของนโยบายท่ีมีความผนั

ผวนส่งในแต่ละสมยั ส่งผลต่อการนาํแรงงานต่างดา้วเขา้สู่ระบบการจดทะเบียน และความไม่พร้อม

ของทรัพยากรและบุคลากรในพื้นท่ี ประกอบกบัปัญหาในเร่ืองทศันคติในเชิงลบท่ีมีต่อแรงงานต่าง

ดา้ว ทาํให้การบริการไม่เป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้และเน่ืองจากความไม่พร้อมของภาครัฐ 

นายจา้งจึงเป็นตวัแปรท่ีสําคญัท่ีสุดในการให้สวสัดิการพื้นฐานแก่แรงงานต่างดา้ว ซ่ึงในระยะหลงั

นายจ้างได้มีการปรับตวัจากการขูดรีดแรงงาน มาเป็นการแข่งขันกันให้ค่าจ้างและสวสัดิการ 

เน่ืองจากปัญหาการขาดแคลนแรงงาน ทาํให้มีการแย่งตวัแรงงานต่างดา้ว ขอ้เสนอแนะต่อแนว

ทางการจดัสวสัดิการแรงงานต่างดา้วของงานช้ินน้ี เสนอต่อการจดับริการสังคมในพื้นท่ีให้เป็นไป 

โดยคาํนึงถึงความเป็นจริงในเร่ืองจาํนวนประชากรและความต่างทางวฒันธรรม และเสนอกลไก

การทาํงานท่ีประสบความสําเร็จขององค์กรพฒันาเอกชนในการเขา้ถึงแรงงานต่างดา้วไดด้ว้ย การ

ใชก้ลไกอาสาสมคัรและการทาํงานเชิงรุกในพื้นท่ี รวมถึงการทาํงานประสานกนัของทุกองคก์รใน

จงัหวดัท่ีเก่ียวขอ้งกบัแรงงานต่างดา้วดว้ย 

วาริกา มงักะลงั (2556) ไดศึ้กษา ภูมิทศัน์วฒันธรรมชุมชนริมคลองดาํเนินสะดวก ช่วง

หลกัท่ี 5 ถึงหลกัท่ี 6 จงัหวดัราชบุรี และจงัหวดัสมุทรสาครพบวา่ ชุมชนริมคลองดาํเนินสะดวกช่วง

หลกัท่ี 5 ถึงหลกัท่ี 6 มีพฒันาการภูมิทศัน์วฒันธรรม 3 ช่วง คือ ช่วงท่ี 1(พ.ศ. 2409-2449) ยคุเร่ิมการ

ขดุคลองดาํเนินสะดวกและการตั้งถ่ินฐาน โดยกลุ่มคนจีนและไทยตั้งถ่ินฐานเป็นกลุ่มแรกภายหลงั

จากเป็นแรงงานขุดคลองดาํเนินสะดวก ต่อมากลุ่มไทยทรงดาํจึงไดอ้พยพเขา้มา ช่วงน้ีภูมิทศัน์

วฒันธรรมมีลกัษณะท่ีสภาพแวดลอ้มมีอิทธิพลสูงต่อมนุษย ์รูปแบบการตั้งถ่ินฐานปรากฏเฉพาะ

แนวริมคลองดาํเนินสะดวก โดยกลุ่มคนจีนนาํภูมิปัญญาทางการเกษตร”ระบบสวนยกร่อง”มาใช้ 

ช่วงน้ีจึงจดัเป็น “ภูมิทศัน์นาํวฒันธรรม” ในช่วงท่ี 2 (พ.ศ. 2450-2489) ยคุการขยายตวัของชุมชนริม

คลองดาํเนินสะดวก ชาวดาํเนินสะดวกเดิมตอ้งการขยายพื้นท่ีทาํนา ประกอบกบัการอพยพเขา้มาหา

ท่ีดินทาํกินเพิ่มข้ึนของคนจีนจากนครไชยศรีและคนไทยท่ีพน้จากการเป็นทาส เร่ิมมีการขุดคลอง

ย่อยเขา้สู่พื้นท่ีชั้นใน แต่ยงัคงอิงกับระบบธรรมชาติและฤดูกาล ช่วงน้ีจึงจดัเป็น “ภูมิทศัน์และ

วฒันธรรมมีลกัษณะเด่นร่วมกนั” และช่วงท่ี 3 (พ.ศ. 2490-ปัจจุบนั)ยุคการเปล่ียนแปลงชุมชน 

การเกษตร และการคมนาคม มนุษยเ์ร่ิมมีอิทธิพลเหนือสภาพแวดลอ้ม โดยมนุษยส์ามารถควบคุม
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ระบบนํ้าไดจ้ากการสร้างเข่ือนวชิราลงกรณ์ จงัหวดักาญจนบุรี อีกทั้งการพฒันาโครงข่ายถนนซ่ึงทาํ

ให้รูปแบบการตั้งถ่ินฐานและการสัญจรรูปแบบริมนํ้ าเร่ิมเปล่ียนมาเกาะตามเส้นถนนแทน ใน

อนาคตอาจสูญเสียคุณค่าและเอกลักษณ์ภูมิทัศน์ว ัฒนธรรมของชุมชนได้ ช่วงน้ีจึงจัดเป็น 

“วฒันธรรมนาํภูมิทศัน์” พฒันาการภูมิทศัน์วฒันธรรมตั้งแต่อดีตของพื้นท่ีศึกษาน้ี ทาํให้ปรากฏ

องคป์ระกอบภูมิทศัน์วฒันธรรมท่ีสําคญัคือ องคป์ระกอบภูมิทศัน์วฒันธรรมทางดา้นกายภาพ ดา้น

ประวติัศาสตร์ และดา้นสังคม วฒันธรรม และเศรษฐกิจ โดยองคป์ระกอบเหล่าน้ีก่อให้เกิดคุณค่า

ภูมิทัศน์วฒันธรรมของชุมชน หากไม่มีการอนุรักษ์มีแนวโน้มท่ีจะเกิดการเปล่ียนแปลงได้ 

ขอ้เสนอแนะในการดาํรงภูมิทศัน์วฒันธรรมของชุมชนริมคลองดาํเนินสะดวกช่วงหลกัท่ี 5 ถึงหลกั

ท่ี 6 เช่น การใช้มาตรการทางผังเมืองควบคุมการใช้ประโยชน์ท่ีดิน และควบคุมรูปแบบ

สถาปัตยกรรมใหค้งลกัษณะเดิมหรือมีลกัษณะใกลเ้คียง รวมถึงมาตราการจูงใจต่างๆ 

นุชรัตน์ ตนัตระกูล  (2553)  ศึกษา สภาพการอยู่อาศยัของแรงงานต่างดา้ว : กรณีศึกษา

ชุมชนมหาชยันิเวศน์ ตาํบลโคกขาม จงัหวดัสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา่ ท่ีอยูอ่าศยัภายในชุมชน

นั้นแบ่งออกไดเ้ป็น 6 ประเภทตามสภาพการอยู่อาศยั โดยพบว่ารูปแบบของหน่วยท่ีอยูอ่าศยัส่วน

ใหญ่เป็นประเภทอาคารพกัอาศยัรวม โดยแบ่งเป็นห้องเช่าซ่ึงส่วนใหญ่มีขนาดพื้นท่ีห้อง 13-15 

ตารางเมตร ขนาดพื้นท่ีห้องนํ้ า 1.5-3.0 ตารางเมตร ใช้พื้นท่ีเพื่อการอยู่อาศยัเพียงอย่างเดียว เม่ือ

พิจารณาสภาพการอยูอ่าศยัโดยรวมของหน่วยพกัอาศยั ตามเกณฑ์มาตรฐาน พบวา่ หน่วยท่ีอยูอ่าศยั

ของแรงงานขา้มชาติมีสภาพตํ่ากว่าเกณฑ์มาตรฐาน เม่ือพิจารณาโดยอา้งอิงเกณฑ์ในการจาํแนก

สภาพการอยู่อาศยัของแรงงานไทยนั้น พบว่าอยู่ในเกณฑ์แค่ปานกลางไปจนถึงตํ่ากว่ามาตรฐาน 

ทางดา้นผูอ้ยูอ่าศยัพบวา่ แรงงานคนขา้มชาติส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย อายุอยูร่ะหวา่ง 

18-30 ปี มีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด โดยมีภูมิสําเนาเดิมมาจากเมืองมะละแหม่ง จากสาธารณรัฐ

แห่งสหภาพพม่า อยูใ่นประเทศไทย 1-5 ปี อาศยัอยูร่วมกนั 7-8 คนต่อหน่ึงหน่วยอาศยั ส่วนใหญ่มี

อาชีพเป็นแรงงานในโรงงานอุตสาหกรรมครัวเรือนมีรายได ้5,001-7,500 บาทต่อเดือน มีรายได้

เพียงพอกบัค่าใชจ่้ายแต่ไม่มีเงินเก็บ มีปัญหาเก่ียวกบัการอยูอ่าศยัในหน่วยท่ีพกัอาศยัคือ (1) ปัญหา

ทางดา้นความปลอดภยัเน่ืองจากมีการรวมอยูอ่าศยัอยูเ่ป็นจาํนวนมาก และเส่ียงต่อการเกิดอคัคีภยั 

(2) ความไม่ถูกสุขลกัษณะและความสกปรกโดยเฉพาะหอ้งนํ้า หอ้งส้วม และปัญหาของขยะท่ีไม่มี

การดูแลอย่างทัว่ถึง รวมทั้งความไม่ไดม้าตรฐานของแสงสว่างและการระบายอากาศภายในท่ีพกั

อาศยั นํ้ าประปาไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ รวมทั้งมีนํ้ าเค็มไหลปะปนจนไม่สามารถนาํมาใชใ้น

ชีวิตประจาํวนัได ้(3) ความหนาแน่นของประชากรต่อหน่วยพกัอาศยัมากเกินไป สภาพอาคารทรุด

โทรม มีจุดทิ้งขยะเพียงพอ แต่มีการจดัเก็บขยะไม่ทัว่ถึง (4) ความตอ้งการและการขาดแคลนท่ีพกั

อาศยัของแรงงาน โดยปัจจยัในการเลือกท่ีพกัอาศยันั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลกัคือ ความสะดวกและใกล้
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แหล่งงาน ขอ้เสนอแนะจากงานวิจยัคือ (1) รัฐควรเขา้มาจดัการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน โดยการ

จดัทาํฐานขอ้มูลของแรงงานขา้มชาติ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน (2) ทั้งผูป้ระกอบการโรงงาน

และผูป้ระกอบการด้านท่ีอยู่อาศยั ควรร่วมรับผิดชอบจดัหาท่ีอยู่ให้กบัแรงงานของตน (3) NGO 

ตอ้งช่วยกนัยกระดบัความสัมพนัธ์ของคนในชุมชน (4) ตวัแรงงานท่ีอาศยัอยู่ในชุมชน ควรมีการ

จดัตั้ งคณะกรรมการบริหารชุมชน เพื่อให้คนในชุมชนเห็นคุณค่าของการมีท่ีพกัอาศยัท่ีดีและ

เหมาะสม ถูกสุขลกัษณะ (5) ควรแกปั้ญหาเร่งด่วนอยา่ง เช่น ปัญหานํ้ าเคม็ไหลปะปนกบันํ้าประปา 

หรือปัญหาขยะเน่าเสียท่ีมีผลกระทบต่อสุขอนามยัของคนในชุมชน โดยการแกปั้ญหาจะเป็นไปได้

นั้น จาํเป็นตอ้งไดค้วามร่วมมือจาก(1) ตวัผูอ้ยูอ่าศยั (2) หน่วยงานทอ้งถ่ิน (3) หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง

ในระดับจังหวัดและระดับส่วนกลาง (การเคหะฯ) และสถาบันพัฒนาองค์กรชุมชน (4) 

ผูป้ระกอบการ เพื่อช่วยกนัแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนัรวมทั้งลดปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตอีก

ดว้ย 

ยทุธพร ประสานศรี  (2553) ศึกษาเร่ือง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินกบัการจดัสวสัดิการ

สังคมแก่แรงงานต่างชาติ: ศึกษากรณีจงัหวดัสมุทรสาคร พบว่า บทบาทขององค์กรปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินต่อการจดัสวสัดิการสังคมแก่แรงงานขา้มชาติยงัคงมีลกัษณะท่ีค่อนขา้งจาํกดั เน่ืองจากเกิด

ช่องวา่งในดา้นการบริหารจดัการหลายประการ ไดแ้ก่ 1) ช่องวา่งระหวา่งนโยบายทางเศรษฐกิจกบั

นโยบายดา้นแรงงาน ซ่ึงมีทิศทางตรงขา้มกนั 2) ช่องวา่งระหวา่งนโยบายดา้นแรงงานและนโยบาย

ทางสังคมท่ียงัไม่มีความสอดคลอ้งกนั 3) ช่องวา่งระหวา่งนโยบายกบัการปฏิบติั ซ่ึงยงัมีความเขา้ใจ

ไม่ถูกตอ้งตรงกนั และ 4) ช่องวา่งในการปรับตวัขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงนอกเหนือจาก

ท่ีบุคลากรของทอ้งถ่ินส่วนหน่ึงยงัคงมีทศันคติเชิงลบต่อแรงงานขา้มชาติแลว้ วิธีคิดและมุมมอง

ของเจา้หนา้ท่ียงัคงยึดติดอยูก่บักฎระเบียบทางกฎหมายซ่ึงยงัไม่สามารถปรับเปล่ียนให้สอดคลอ้ง

กบับริบททางสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป 

กมัพล เกล่ือนถนอม  (2552) ศึกษา ปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือท่ีอยู่อาศยัและส่ิงอาํนวย

ความสะดวกท่ีตอ้งการของพนกังานระดบัปริญญาตรีข้ึนไป ในโรงงานอุตสาหกรรมอาหาร และ

แปรรูปอาหารในอาํเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานท่ีจบการศึกษา

ระดบัปริญญาตรีข้ึนไปมีสภาพเศรษฐกิจ สังคม ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31-

35 ปี สถานภาพโสด เป็นคนภาคกลาง มีระยะเวลาทาํงานในสถานท่ีปัจจุบนัน้อยกว่า 5 ปี โดยมี

ระยะเวลารวมในการทาํงานตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบนัในจงัหวดัสมุทรสาคร 6-10 ปี มีรายไดค้รอบครัว

ต่อเดือนเฉล่ีย 20,001-40,000 บาท มีค่าใชจ่้ายต่อเดือน 10,001-20,000 บาท มีสมาชิกในครอบครัว 

2- 4 คน ระยะทางท่ีทาํงานถึงบา้น ไม่เกิน 10 กม. เดินทางทาํงานโดยรถยนตส่์วนตวั อาศยัในบา้นท่ี

อยู่ปัจจุบนั 1- 5 ปี ท่ีอยู่อาศยัราคาตํ่ากว่า 1 ลา้นบาท ผ่อนต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท บา้นท่ีอยู่
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อาศยัเป็นหลงัแรก บา้นใหม่จากโครงการ ส่วนใหญ่เป็นบา้นเด่ียวรองลงมาเป็นทาวน์เฮาส์ ผล

การศึกษา ปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือท่ีอยูอ่าศยัประกอบดว้ยปัจจยัเม่ือเรียงลาํดบัความสําคญัไดด้งัน้ี 

ดา้นท่ีตั้ง ดา้นทาํเล ด้านโครงการท่ีอยู่อาศยัและผูป้ระกอบการ ดา้นการเงิน ดา้นสภาพแวดล้อม 

ดา้นการตลาด ดา้นรูปแบบบา้น และดา้นเพื่อนบา้น ในส่วนของส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีตอ้งการ

ประกอบด้วยปัจจัยเม่ือเรียงลําดับความสําคัญได้ดังน้ี ด้านการพักผ่อนหย่อนใจ ด้านการ

สาธารณูปโภคและบริการโครงการ ดา้นการออกกาํลงักาย ดา้นพาณิชยกรรม ดา้นการศึกษาและ

ศาสนา ขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังน้ี ผูป้ระกอบการควรดาํเนินการใน 2 ส่วนคือ 1. กาํหนด

รายได้และสภาพสังคมของกลุ่มประชากร เพื่อนําไปสู่เร่ืองการกาํหนดทาํเลท่ีตั้ งท่ีอยู่ระหว่าง

สมุทรสาครกบักรุงเทพมหานคร ระยะเวลาในการเดินทางไม่เกิน 30 นาที (หรือ 10 กิโลเมตร) 

ระดบัราคาท่ีตดัสินใจไดมี้ความสามารถผอ่นชาํระ นํ้ าไม่ท่วม มีขนาดบา้นไม่ใหญ่มากนกั มี 150-

180 ตารางเมตร 2. พิจารณาถึงปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือท่ีอยู่อาศยัและส่ิงอาํนวยความสะดวกของ

พนักงานระดับปริญญาตรีข้ึนไปเม่ือเรียงลาํดับความสําคญัได้ดังน้ี ควรเลือกทาํเลท่ีตั้ งท่ีมีการ

คมนาคมสะดวก มีแนวโนม้ความเจริญในอนาคต สภาพแวดลอ้มอิงธรรมชาติ ควรมีบริการหลงัการ

ขาย ฝีมือการก่อสร้างท่ีดี  มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน มีระบบสาธารณูปโภค 

สาธารณูปการ มีสถาบนัทางการเงินท่ีน่าเช่ือถือสนบัสนุน มีแบรนด์สินคา้ มีแคมเปญส่วนลดเงิน

สด มีท่ีดินเปล่าสําหรับโครงการสําหรับผูท่ี้สนใจจะปลูกบา้นเอง เพราะเป็นปัจจยัท่ีสําคญัท่ีทาํให้

เกิดการตดัสินใจซ้ือท่ีอยูอ่าศยั 

   อาํนาจ ธนานนัทชยั (2552) ไดศึ้กษา บทบาทขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดา้นท่ีอยู่

อาศยัตามนโยบายการกระจายอาํนาจ : กรณีศึกษา เทศบาลนครสมุทรสาคร พบว่า กรณีศึกษา

เทศบาลนครสมุทรสาคร โดยการเก็บขอ้มูลภาคสนามและการสัมภาษณ์ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการ

ดาํเนินงาน ไดพ้บว่า หลงัจากมีนโยบายการกระจายอาํนาจมากกว่าทศวรรษ ปัจจุบนัเทศบาลนคร

สมุทรสาครดําเนินงานด้านท่ีอยู่อาศัยใน 3 ลักษณะ คือ 1) การดําเนินงานปรับปรุงระบบ

สาธารณูปโภคในชุมชน 2) การเป็นผูป้ระสานจดัการท่ีอยูอ่าศยัสําหรับผูมี้รายไดน้้อย และ 3) การ

รับแนวทางหรือนโยบายการพฒันาจากองค์กรส่วนกลาง ซ่ึงการดาํเนินภารกิจยงัคงเป็นไปใน

รูปแบบของการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า ไม่ไดมี้การพิจารณาถึงการสร้างมาตรการในการวางแผน

รองรับความตอ้งการและป้องกนัปัญหาในอนาคต รวมถึงขาดการประสานการวางแผนจดัการดา้น

ท่ีอยูอ่าศยักบัวางผงัเมือง ซ่ึงมีผลต่อการพฒันาพื้นท่ีและเศรษฐกิจของเมือง การดาํเนินภาระงานใน

เร่ืองท่ีอยู่อาศยัของเทศบาลเป็นไปในลกัษณะของการแกไ้ขปัญหาจากขอ้ร้องเรียนจากประชาชน

เป็นหลกั มิไดเ้ป็นไปในลกัษณะของการริเร่ิมการดาํเนินงานเพื่อให้เกิดการยกระดบัควบคู่ไปกบั

การพฒันาเมืองและการวางแผนดา้นการจดัเก็บรายไดข้องทอ้งถ่ินแต่อย่างใด ทาํให้เห็นไดว้า่ การ
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ดาํเนินบทบาททางดา้นท่ีอยูอ่าศยัในปัจจุบนัของทอ้งถ่ินเองไม่ไดเ้ป็นไปในทิศทางท่ีสอดคลอ้งไป

กบัหลกัของการพึ่งพาตนเองตามหลกัการกระจายอาํนาจ นอกจากน้ี จากการทบทวนวรรณกรรมใน

เร่ืองของบทบาทในการดาํเนินงานทางดา้นท่ีอยูอ่าศยัของทอ้งถ่ินในต่างประเทศ คือ องักฤษ ญ่ีปุ่น 

และมาเลเซีย ทาํให้พบวา่ในประเทศท่ีมีระบบการจดัการทางดา้นท่ีอยูอ่าศยัท่ีกา้วหน้านั้น ทอ้งถ่ิน

ของประเทศเหล่าน้ี ต่างมีอาํนาจหน้าท่ีและแสดงบทบาทของตนในการดาํเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การพฒันาทางด้านท่ีอยู่อาศยัในระดบัสูงเม่ือเปรียบเทียบกบัประเทศไทย ทาํให้เห็นถึงบทบาท

ในทางท่ีไดรั้บการคาดหวงัท่ีขาดหายไป จากการศึกษา จึงเสนอให้เสนอให้เทศบาลนครควรมีการ

ดาํเนินบทบาททางด้านท่ีอยู่อาศยัใน 3 ลกัษณะ คือ 1) บทบาทในการเป็นผูว้างแผนและกาํหนด

นโยบายทางด้านท่ีอยู่อาศยั 2) บทบาทในการเป็นผูล้งมือปฏิบัติ และ3) บทบาทในการเป็นผู ้

ประสานความร่วมมือกับภาคส่วนอ่ืน เพื่อให้การแสดงบทบาททางด้านท่ีอยู่อาศยัของท้องถ่ิน

สามารถท่ีจะบรรลุถึงผลสาํเร็จอยา่งย ัง่ยนืตามตามหลกัการกระจายอาํนาจอยา่งแทจ้ริง 

 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัการประเมินโครงการ 

ภทัราภรณ์ สุกาญจนาภรณ์ (2558) ศึกษา การพฒันารูปแบบการประเมินโครงการศึกษา

อบรมต่อเน่ืองสําหรับพยาบาลวิชาชีพ:การประยุกต์ใช้แนวคิดความเช่ือมโยงสอดคลอ้ง พบว่า 1. 

รูปแบบการประเมินโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองสําหรับพยาบาลวิชาชีพ ท่ีประยุกต์ใช้แนวคิด

ความเช่ือมโยงสอดคลอ้งเป็นแนวคิดหลกั ร่วมกบัรูปแบบการประเมินอ่ืนๆ และขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ

วเิคราะห์บริบท สภาพการดาํเนินการ และความตอ้งการสารสนเทศจากองคก์ารท่ีศึกษาหลกั ไดเ้ป็น

รูปแบบการประเมินท่ีประกอบดว้ย 6 มาตรฐาน (ความเช่ือมโยงสอดคลอ้งของการบริหารจดัการ

โครงการศึกษาอบรมต่อเน่ือง ความเช่ือมโยงสอดคล้องของการจดักิจกรรมการเรียนรู้ ความ

เช่ือมโยงสอดคล้องของเน้ือหาสาระในการอบรม ความเช่ือมโยงสอดคล้องของผลท่ีได้รับตาม

วตัถุประสงค์ ความเช่ือมโยงสอดคล้องของคุณภาพของผูเ้ขา้ร่วมอบรมภายหลงัการอบรม และ

ความเช่ือมโยงสอดคลอ้งของความคุม้ค่าต่อการลงทุนในโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ือง) 34 ตวัช้ีวดั 

และค่าดชันีความเช่ือมโยงสอดคลอ้ง 2. รูปแบบการประเมินโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองสําหรับ

พยาบาลวชิาชีพ: การประยกุตใ์ชแ้นวคิดความเช่ือมโยงสอดคลอ้งมีความเหมาะสมและความเป็นไป

ไดใ้นระดบัมากถึงมากท่ีสุด และอยู่เกณฑ์ท่ียอมรับได ้(Mean > 3.5, C.V. < 20%) ทุกดา้น 3. การ

ทดลองใช้คู่มือการประเมินโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองสําหรับพยาบาลวิชาชีพ: การประยุกตใ์ช้

แนวคิดความเช่ือมโยงสอดคล้อง โครงการศึกษาอบรมขององค์การหลกัท่ีทาํการศึกษามีค่าดชันี

ความเช่ือมโยงสอดคลอ้งอยู่ในช่วงระหว่าง 0.48 ถึง 0.94 ส่วนโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองของ

องคก์ารทางการพยาบาลท่ีมีคุณลกัษณะใกลเ้คียงกบัองคก์ารหลกัท่ีคดัสรร มีค่าดชันีความเช่ือมโยง
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สอดคลอ้งอยูใ่นช่วงระหวา่ง 0.48 ถึง 0.69 ทั้งน้ีตวัช้ีวดัท่ีโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองทุกโครงการ

ผา่นเกณฑก์ารประเมินไดแ้ก่ ตวัช้ีวดัท่ี 1 ถึง 7, 9 ถึง 18 และ 21 รวม 18 ตวัช้ีวดั 

ณิชดาภา อัจฉริยสุชา  (2555) วิจัยเร่ือง การประเมินโครงการการจดัการความรู้ใน

ห้องสมุดมหาวิทยาลยัมหิดล พบวา่ โครงการการจดัการความรู้ในห้องสมุดมหาวิทยาลยัมหิดลใน

ภาพรวมมีค่าเฉล่ียการประเมินอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยดา้นบริบทของโครงการมีค่าเฉล่ียรวมอยู่

ในระดบัมาก ส่วนดา้นปัจจยันาํเขา้ กระบวนการ และผลผลิตมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 

เม่ือพิจารณารายการประเมินเฉพาะในแต่ละดา้น บุคลากรท่ีเขา้ร่วมโครงการเห็นวา่ความจาํเป็นของ

การดาํเนินโครงการการจดัการความรู้ และการสนบัสนุนจากผูบ้ริหารมีอยูใ่นระดบัมาก ขณะท่ีการ

มีส่วนร่วมของบุคลากรในการดาํเนินโครงการ และฐานขอ้มูลความรู้ในห้องสมุดท่ีเป็นผลผลิตของ

โครงการมีอยูใ่นระดบัปานกลาง สําหรับผลการประเมินโครงการยอ่ยท่ีดาํเนินการภายใตโ้ครงการ

การจดัการความรู้ปรากฏว่า โครงการฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการเร่ือง การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ

สําหรับบุคลากรห้องสมุดมหาวิทยาลัยมหิดล และโครงการแลกเปล่ียนเรียนรู้ในงานเทคนิค

ห้องสมุดมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนโครงการพฒันางานประจาํสู่งานวิจยัมีค่าเฉล่ียรวมอยู่

ในระดบัปานกลาง 

ณัฐพร สุดดี  และสุปราณี จิราณรงค์ (2550) ศึกษา  การประเมินโครงการพฒันาทกัษะ

กีฬาว่ายนํ้ าเพื่อเป็นนักกีฬาโรงเรียนสาธิตจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ฝ่ายประถม แบบเรียนร่วม

ห้องเรียน : รายงานการวิจยั พบวา่ 1) ความคิดเห็นท่ีมีต่อโครงการพฒันาทกัษะกีฬาวา่ยนํ้ าเพื่อเป็น

นกักีฬาโรงเรียนสาธิตจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ฝ่ายประถม แบบเรียนร่วมห้องเรียน การติดตาม

ดูแลนักเรียน ความคาดหวงัของผูป้กครองท่ีมีต่อการว่ายนํ้ าของนักเรียน ความเหมาะสมด้าน

ระยะเวลาการจดัโครงการ และระดบัชั้น อยูใ่นระดบัเหมาะสมมาก 2) ความคิดเห็นท่ีมีต่อรูปแบบ

การจดัการเรียนรู้แบบเรียนร่วมห้อง การฝึกซ้อมว่ายนํ้ า การจดักิจกรรมการเรียนรู้ในห้องเรียน 

ปัญหาหรืออุปสรรคท่ีพบในการจดัโครงการและขอ้เสนอแนะท่ีควรเพิ่มเติมสําหรับนักเรียนใน

โครงการ อยูร่ะดบัเหมาะสมมาก 3) ความพึงพอใจท่ีมีต่อผลสัมฤทธ์ิทางการวา่ยนํ้า ความพึงพอใจท่ี

มีต่อผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน ระดบัพฒันาการดา้นวา่ยนํ้ าของนกัเรียนในโครงการ ระดบัพฒันาการ

ของนกัเรียนดา้นต่าง ๆ และความพึงพอใจกบันกัเรียนในโครงการ อยู่ในระดบัเหมาะสมมาก 4) 

ความพึงพอใจของนกัเรียนท่ีเขา้ร่วมโครงการ อยูใ่นระดบัมาก 5) ประสิทธิภาพทางทกัษะกีฬาวา่ย

นํ้าของนกัเรียนในโครงการส่วนใหญ่ มีสถิติดีข้ึนคือ เวลาใน การวา่ยนํ้าลดลง 6) นกัเรียนส่วนใหญ่

มีผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนแยกตามรายวิชาต่าง ๆ ทั้งส้ิน 8 กลุ่มสาระการเรียนรู้ อยู่ในระดบัดีเยี่ยม 

คือ ระดบัผลการเรียน 4 และผลการเรียนเฉล่ียตามรายภาค/รายปี อยูใ่นระดบัดีเยีย่ม 
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ปุณณสิน มณีนนัทน์ (2549) วิจยัเร่ือง การประเมินโครงการจดัรูปท่ีดินเพื่อพฒันาเมือง 

พบว่า โครงการจัดรูปท่ีดินเพื่อพฒันาพื้นท่ีในเขตเทศบาลนครลาํปาง โดยมีการทาํถนนและ

สาธารณูปโภคต่างๆ เข้าไปในโครงการ และทาํให้การประเมินราคาท่ีดินในโครงการบริเวณ

โดยรอบสูงข้ึนนั้น ดูจะเป็นเหตุผลหน่ึงท่ีทาํให้เจา้ของท่ีดินในโครงการยินดีเขา้ร่วมโครงการ แต่

เม่ือมีการตรวจสอบต่อไป ว่าถา้มีการตอ้งเสียสละท่ีดินท่ีมีค่าของเจา้ของท่ีดิน แต่เป็นการเสียสละ

ในอตัราการเสียสละท่ีเจา้ของท่ีดินคิดแล้วว่ายงัได้รับประโยชน์มากกว่า ก็อาจทาํให้โครงการ

ประสบความสาํเร็จ แต่ถา้มีเจา้ของท่ีดินบางส่วนไดรั้บประโยชน์ท่ีนอ้ยกวา่หรือไม่ไดรั้บประโยชน์

เลย เกิดการเปรียบเทียบกบัอตัราการเสียสละแลว้ก็อาจจะถอนตวัออกไป การเจรจาต่อรองเพื่อให้

ไดผ้ลประโยชน์สูงสุดของรัฐและเอกชนจะตอ้งคิดถึงผลประโยชน์ท่ีทั้ง 3 ฝ่ายจะไดรั้บ เพื่อใหท้ั้ง

สามฝ่ายไม่ว่าจะเป็นฝ่ายรัฐท่ีจะต้องเสียงบประมาณน้อยและคุ้มค่าท่ีสุด ฝ่ายเจ้าของท่ีดินใน

โครงการก็ไดร้าคาประเมินท่ีสูงข้ึน โอกาสในการทาํกิจกรรมทาํธุรกิจหรือมีสาธารณูปโภคท่ีดีข้ึน 

และสุดทา้ยชุมชนผูอ้ยู่อาศยัโดยรอบไดรั้บประโยชน์จากการแกไ้ขปัญหาทางภาครัฐในแง่ความ

สะดวกสบาย ลดปัญหาการจราจร มีคุณภาพชีวิตท่ีดี แต่ถา้มีเจา้ของท่ีดินรายใดถอนตวัเพราะไม่

พอใจทางสมาคมจดัรูปท่ีดินก็อาจจะตดัรายนั้นออกจากโครงการฯ และดาํเนินการตามจาํนวนแปลง

ท่ีดินท่ีตกลงกนัได ้หรือทาํร่างมติส่วนใหญ่ 2 ใน 3 ของจาํนวนสมาชิก 2 ใน 3 ของจาํนวนพื้นท่ีตาม

กฎหมาย พรบ. จดัรูปท่ีดินเพื่อพฒันาเมือง พ.ศ. 2547 

มรรษมน บวัภา (2553) ศึกษา การประเมินผลโครงการกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง : 

กรณีศึกษาอาํเภอ คลองหลวงจงัหวดัปทุมธานี พบวา่  

1. การประเมินผลการดาํเนินงานตามโครงการในภาพรวม 

 1.1 การประเมินกระบวนการดาํเนินงานตามโครงการ ปรากฏวา่ คณะกรรมการกองทุน

หมู่บา้นและชุมชนเมือง และสมาชิกกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง เห็นวา่กระบวนการดาํเนินงาน

ตามโครงการดาํเนินงานได้ดี โดยเฉพาะในเร่ืองการอาํนวยการ เร่ืองการอธิบายหรือแนะนํา

รายละเอียดของโครงการของขา้ราชการระดบัอาํเภอผูเ้ก่ียวขอ้งกบัโครงการ 

1.2 การประเมินผลลพัธ์จากโครงการ ปรากฏวา่ สมาชิกกองทุนหมู่บา้นและชุมชน 

เมืองเห็นดว้ยปานกลางกบัผลลพัธ์จากโครงการ โดยเห็นวา่โครงการกองทุนหมู่บา้นและชุมชน 

เมืองเป็นโครงการท่ีมีประโยชน์ทาํใหป้ระชาชนมีเงินทุนในการพฒันาอาชีพ คณะกรรมการกองทุน

หมู่บา้นและชุมชนเมือง และสมาชิกกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมืองมีความรู้ความเขา้ใจในระดบั

มากและมีความพึงพอใจเก่ียวกบัโครงการในระดบัปานกลาง 

2. ปัญหาอุปสรรคในการดาํเนินงานตามโครงการ ไดแ้ก่  

1) การไม่มาเขา้ร่วมประชุมเพื่อแกไ้ขปัญหา  
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2) การไม่รู้หลกัเกณฑแ์ละสาระสาํคญัของกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง 

3) การชาํระเงินกูไ้ม่ตรงตามกาํหนด 

3. ขอ้เสนอแนะ ไดแ้ก่ 

 1) ควรมีการปรับเปล่ียนรูปแบบของการเรียกประชุมกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง 

เพื่อใหเ้กิดการมีส่วนร่วมในการดาํเนินงาน  

2) สํานกังานกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมืองแห่งชาติ (สทบ.) ตอ้งเสริมสร้างความรู้ความ

เขา้ใจเก่ียวกบั กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และนโยบายโดยจดัอบรม สัมมนาให้แก่ผูท่ี้เก่ียวขอ้งอย่าง

สม่าํเสมอ  

3) ควรปลูกฝังทศันคติแกประชาชนว่า กองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมืองเป็นของทุกคน 

มิใช่ของคนใดคนหน่ึงจึงตอ้งช่วยกนัดาํเนินการเพื่อผลประโยชน์ของคนในชุมชนทุกคน 

 

งานวจัิยในต่างประเทศ 

 แวน (Van, 1997) ไดศึ้กษาถึงการมีส่วนร่วมในกิจกรรมสาธารณประโยชน์ของบุคคลวยั ต่าง 

ๆ พบวา่ การมีกิจกรรมน้ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผาสุกทางใจ ความพึงพอใจในชีวิต และ

ความรู้สึกมีคุณค่าในตนเอง ทั้งน้ีงานบริการถือวา่เป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุดต่อการพฒันาในองคก์ร เพื่อให้

องค์กรสามารถเติบโตไดจ้ะตอ้งให้มีการปรับปรุงและพฒันางานดา้นบริการให้กบัผูม้ารับบริการ 

เพื่อนาํผลท่ีไดจ้ากการบริการมาปรับปรุงตลอดเวลา   จากงานวจิยัจะพบวา่  ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่

ให้ความสนใจกบัการประเมินผลหรือมีการสํารวจ การให้บริการตลอดเวลา   จึงสรุปไดว้า่ ผูม้ารับ

บริการมีส่วนสําคญัอย่างต่อการพฒันาและปรับปรุงภายในองค์กรทุก ๆองค์กร จาํเป็นท่ีจะตอ้งมี

การประเมินการใหบ้ริการบริการตลอดเวลา 

  



 

 บทที ่3 

ระเบียบวธีิการวจิยั 

 

 การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตาํบลดอน

ยายหอมใช้ทั้งวิธีวิจยัเชิงปริมาณเพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับการบริการหรือ

ได้รับการบริการจากการลงพื้นท่ีจากหน่วยงานในสังกดัเทศบาลตาํบลดอนยายหอม   มีวิธีการ

ดาํเนินการศึกษาโดยสรุปดงัน้ี 

3.1 วธีิการวจิัย 

วิธีการวิจยัใช้ทั้ งวิจยัเชิงคุณภาพ (Quantitative Research) เป็นการศึกษาวิจยัจากเอกสาร 

(Documentary Research) และการสํารวจ (Survey Research) ผสมผสานกับการวิจัยเชิงปริมาณ

(Qualitative Research) โดยรวบรวมขอ้มูลจากประชากรท่ีอยู่ในเขตความรับผิดชอบของเทศบาล

ตาํบลดอนยายหอม 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบ

ของเทศบาลตาํบลดอนยายหอม ณ วนัท่ี 31 มีนาคม พ.ศ. 2560 มีจาํนวนทั้งส้ิน 6,553 คน   ใชเ้ป็น

กลุ่มประชากร (Population) 

 กลุ่มตัวอย่างและวธีิการสุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอย่างคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของ TaroYamane (1970) และ/หรือเลือก

กลุ่มตวัอย่างจากประชาชนท่ีมาใช้บริการ/เขา้ร่วมกิจกรรมกบัเทศบาลตาํบลดอนยายหอม โดยใช้

วิธีการสุ่มตวัอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) จากประชาชนท่ีเขา้มารับการบริการหรือ

ไดรั้บการบริการนอกสถานท่ีในช่วงเวลาท่ีกาํหนด 

 การคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  ในการศึกษาคร้ังน้ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งอยา่งนอ้ย จาํนวน 400 

คน จากหลกัการคาํนวณของ Yamane (1970) ดงัน้ี
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 n =  N 

      1 + Ne2 

โดยแทนค่า n =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 N =  ขนาดของประชากร 

 e =  ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(กาํหนด e = 0.05) 

 เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีมีการเก็บขอ้มูลจากหน่วยงานสองลกัษณะคือ งานหรือกิจกรรมท่ี

ประชาชนเขา้มารับการบริการ และงานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเขา้มารับการบริการทั้งภายในและ

ภายนอก เพื่อให้ขอ้มูลท่ีไดต้รงกบัขอ้มูลท่ีเป็นจริงมากท่ีสุดจึงมีการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

ด้านการศึกษา จาํนวน 100 คน ด้านงานทะเบียนราษฎร (ยา้ยเข้า แจ้งตาย) จํานวน 100 คน                      

ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน จาํนวน 100 คน และดา้นงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั  จาํนวน 100 

คน ส่วนวธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลไดแ้บ่งวธีิการออกตามลกัษณะงานดงักล่าว คือ 

 งานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเข้ามารับการบริการ ได้แก่ ด้านการศึกษา และด้านงาน

ทะเบียนราษฎร (ยา้ยเขา้ แจง้ตาย) เก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนท่ีเขา้มารับบริการจากหน่วยงาน

โดยสุ่มวนัและเดือนท่ีทาํการจดัเก็บขอ้มูลโดยวิธีการสุ่มแบบง่ายด้วยการจบัสลากให้ได้จาํนวน

ตวัอยา่งครบตามจาํนวน 

 งานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเข้ามารับการบริการทั้ งภายในและภายนอก  ได้แก่                         

ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน  และด้านงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการ

สัมภาษณ์ประชาชนท่ีไดรั้บบริการจากการจดักิจกรรมในพื้นท่ีเขตรับผิดชอบโดยการสุ่มเดือนและ

กิจกรรมโครงการท่ีมีการดาํเนินการในช่วงเดือนท่ีกาํหนด โดยวิธีการสุ่มแบบง่ายดว้ยการจบัสลาก

ใหไ้ดจ้าํนวนตวัอยา่งครบตามจาํนวน  

 ทั้งน้ีการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูลดาํเนินการไดจ้าํนวนตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน 
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3.3. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ผูว้ิจยัใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล                 

ซ่ึงสร้างข้ึนจากการศึกษาเอกสาร  ทฤษฎีและแนวคิดต่างๆ รวมถึงผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง และ

ดดัแปลงจากแบบสอบถามท่ีมีผูส้ร้างมาแล้วเป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือ เพื่อให้ขอ้ความ

ครอบคลุมเน้ือหาและวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษางานดา้นบริการแต่ละดา้นของเทศบาลตาํบลดอน

ยายหอมแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 ส่วนที่ 1 เป็นขอ้ถามขอ้มูลดา้นประชากรและสังคมของประชาชนผูรั้บบริการ มีลกัษณะ

เป็นคาํถามปลายปิดและคาํถามปลายเปิด ประกอบดว้ยขอ้มูล หน่วยงานท่ีไดรั้บการบริการ เพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานท่ีอยูปั่จจุบนั (ใน/นอก เขต) เทศบาลตาํบลดอนยายหอมและขอ้มูลการ

ไดรั้บบริการ 

 ส่วนที่ 2 เป็นข้อถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีได้รับการบริการ เป็นคาํถามแบบ

ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ซ่ึงเป็นระดบัการวดัประเภทช่วง (Interval Scale)  ไดแ้ก่ คะแนน 

1 = พึงพอใจระดบัน้อยท่ีสุด 2 = พึงพอใจระดบัน้อย  3 = พึงพอใจระดบัปานกลาง 4 = พึงพอใจ

ระดบัมาก และ 5 = พึงพอใจระดบัมากท่ีสุด มีจาํนวนขอ้ถามรวม 20 ขอ้ องคป์ระกอบขอ้ถามแบ่ง

ออกตามลกัษณะงานประกอบดว้ย 

ก) งานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเขา้มารับการบริการได้แก่ ด้านการศึกษา และด้านงาน

ทะเบียนราษฎร (ยา้ยเขา้ แจง้ตาย)  มีขอ้ถามความพึงพอใจ 4 ส่วน คือ 

  - ความพึงพอใจต่อกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ  

  - ความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวกในการบริการ 

  - ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของบุคคลากรเจา้หนา้ท่ี 

  - ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ    

 ข) งานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเข้ามารับการบริการทั้ งภายในและภายนอก ได้แก่                     

ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน และดา้นงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั  มีองคป์ระกอบขอ้ถามความพึง

พอใจ 4 ส่วน คือ 

  - ความพึงพอใจต่อกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ  

  - ความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวกในการบริการ 

  - ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของบุคคลากรเจา้หนา้ท่ี 

  - ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ    
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 ส่วนที่ 3 เป็นคาํถามปลายเปิดเพื่อสอบถามความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากประชาชนผู ้

ไดรั้บการบริการ 

 การทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

 ผูว้ิจยัไดท้าํแบบสอบถามท่ีสร้างมาทาํการตรวจสอบให้มีความชดัเจนตามความมุ่งหมาย

ของการวิจยั จากนั้นนาํเสนอผูท้รงคุณวุฒิ เพื่อพิจารณาความถูกตอ้งและความเหมาะสมก่อนนาํไป

ทดสอบไปทดสอบหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง ความเท่ียงตรงและค่าความเช่ือมัน่ ดงัน้ี 

           1. การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of item-objective congruence: IOC) โดยกําหนด

เกณฑก์ารใหค้ะแนน (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2535)  

เห็นดว้ย ใหค้ะแนนเท่ากบั   1 (สอดคลอ้ง) 

ไม่แน่ใจ  ใหค้ะแนนเท่ากบั   0 (ไม่แน่ใจ) 

ไม่เห็นดว้ย ใหค้ะแนนเท่ากบั  -1  (ไม่สอดคลอ้ง) 

 ทาํการบนัทึกผลการพิจารณาลงความคิดเห็นของผูท้รงคุณวฒิุแต่ละท่าน และนาํค่าท่ีไดม้า 

หาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) โดยใชสู้ตร   IOC   =     

             เม่ือ IOC      หมายถึง  ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of  Item Objective Congruence ) 

         R          หมายถึง    ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวฒิุทั้งหมด  

                     N           หมายถึง   จาํนวนผูท้รงคุณวฒิุ   

               ถา้ค่าดชันี IOC ท่ีคาํนวณไดมี้ค่ามากกว่า 0.60 ถือว่าขอ้คาํถามนั้นใชไ้ด ้สามารถนาํไปใช้

วดัได ้ถา้ขอ้คาํถามใดมีค่านอ้ยกวา่ 0.60 ขอ้คาํถามนั้นก็ถูกตดัออกไป หรือนาํไปปรับปรุงแกไ้ขใหม่

ให้ดีข้ึน เพื่อท่ีจะไดข้อ้คาํถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัท่ีไดก้าํหนดไว ้และค่า IOC ท่ี

คาํนวณไดมี้ค่า 1.00 ซ่ึงเป็นไปตามขอ้กาํหนด  

 2. การหาความเท่ียงตรง (Validity) โดยนาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปเสนอผูเ้ช่ียวชาญเพื่อ

ตรวจสอบความถูกต้องเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ข้อคาํถามในแต่ละข้อว่าตรงตาม

จุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงคข์องการศึกษาคร้ังน้ีหรือไม่ หลงัจากนั้น นาํมาแก้ไขขอ้ปรับปรุงขอ้

คาํถามในดา้นภาษา และความชดัเจนเพื่อใหเ้ขา้ใจไดง่้ายต่อการตอบของผูต้อบแบบสอบถาม 
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3. นําแบบสอบถามไปทาํ Try out กับกลุ่มตวัอย่างท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับตวัอย่างจริง 

จาํนวน 30 รายได้ค่าความเช่ือมัน่ในระดบั (0.84) (เกณฑ์ในการพิจารณาความเช่ือมัน่ของ Garett 

(1965, p.29) กาํหนดวา่ความเช่ือมัน่มีค่าตั้งแต่ 0.71 – 1.00 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง) 

การวดัผลประเมินความพงึพอใจและคุณภาพบริการ 

ในการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ใช้เกณฑ์คะแนนมาตรฐานโดยการปรับ

คะแนนความพึงพอใจท่ีรวบรวมได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูล ปรับค่าให้มีค่าระหว่าง 1 ถึง 5 

คะแนน และสรุปผลโดยเกณฑด์งัต่อไปน้ี 

คะแนนระหวา่ง 1.00 – 1.80 มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  

คะแนนระหวา่ง 1.81 – 2.60 มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

คะแนนระหวา่ง 2.61 – 3.40 มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

คะแนนระหวา่ง 3.41 – 4.20 มีระดบัความพึงพอใจมาก 

คะแนนระหวา่ง 4.21 – 5.00 มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 

         การประเมินคุณภาพการบริการ ใชค่้าร้อยละของคะแนนความพงึพอใจ โดยมีเกณฑด์งัน้ี 

คุณภาพบริการ ระดบั 1 ระดบั 2 ระดบั 3 ระดบั 4 ระดบั 5 

ค่าเร่ิมตน้ ร้อยละ 60 ร้อยละ 65 ร้อยละ 70 ร้อยละ 75 ร้อยละ 80 

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูว้ิจยัดาํเนินการโดยวธีิแจกแบบสอบถามให้แก่

ประชาชนท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างในเขตพื้นท่ีให้บริการของงานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเขา้มารับการ

บริการ ได้แก่ ด้านการศึกษา ด้านงานทะเบียนราษฎร (ยา้ยเขา้ แจง้ตาย) ด้านโครงสร้างพื้นฐาน                
และดา้นงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 

  โดยหวัหนา้โครงการเป็นผูก้าํหนดการสุ่มตวัอยา่งใหค้ณะผูว้จิยัดาํเนินการเก็บและรวบรวม

ขอ้มูลเพื่อนาํมาทาํการประมวลผลขอ้มูลและส่งต่อให้หวัหนา้โครงการวิจยัสรุปผลการประเมิน  ใน

การเก็บรวบรวมขอ้มูลของตวัอยา่งท่ีสุ่มเลือกดว้ยแบบสอบถาม จะใช้วิธีการ 2 อย่างตามแต่กรณีท่ี

เกิดข้ึนดงัน้ี 

   1)   ในกรณีประชาชนท่ีถูกเลือกเป็นตัวอย่างสามารถจะทําความเข้าใจ และตอบ

แบบสอบถามเองได้ ก็จะให้ผู ้นั้ นดําเนินการกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง โดยผูเ้ก็บข้อมูล
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ภาคสนามจะเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามท่ีได้กลบัคืนมาว่าผูต้อบได้ครบถ้วนหรือไม่ ถ้าไม่

ครบถว้น ผูเ้ก็บขอ้มูลจะไดซ้กัถามถามเพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดค้าํตอบครบถว้นตามท่ีกาํหนดไว ้  

2)   ในกรณีประชาชนท่ีถูกเลือกเป็นตัวอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถกรอกแบบ 

สอบถามดว้ยตนเองไดค้รบถว้น ผูเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลก็จะอ่านคาํถามทุกขอ้ทุกตอนให้ผูต้อบไดฟั้ง 

และบนัทึกคาํตอบลงในแบบสอบถามอยา่งครบถว้นถูกตอ้งตามท่ีผูต้อบแบบสอบถามตอบมา 

นอกจากน้ีผูศึ้กษาไดร้วบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดว้ยการสัมภาษณ์

เชิงลึกจากประชาชนผูรั้บบริการทาํการบนัทึกขอ้มูล และเก็บขอ้มูลโดยวธีิการสังเกตในระหวา่งการ

จดัเก็บขอ้มูลเชิงประมาณดว้ยแบบสอบถาม เพื่อให้รับทราบถึงสภาพแวดลอ้มและการให้บริการ

ของหน่วยงานต่าง ๆ 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลจะใช้วิธีการพรรณนาจากผลการวิเคราะห์(Description analysis) ตาม

รายละเอียดของขอ้มูลท่ีได้มาจากการแจกแบบสอบถาม นาํมาวิเคราะห์เชิงปริมาณจากการตอบ

แบบสอบถาม โดยวิธีการทางสถิติด้วยการคํานวณหาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) 

อตัราส่วนร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  เพื่อการ

อธิบายค่าระดบัของตวัแปรต่างๆ เพื่อบ่งช้ี และยนืยนัผลการประเมินใหเ้ท่ียงตรงมากยิง่ข้ึน ค่าสถิติท่ี

ใชคื้อ 

1. ความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) กบัตวัแปรขอ้มูลส่วนบุคคลด้านเพศ 

อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และระยะเวลาการอยูอ่าศยัในชุมชน 

2. ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กบัปัจจยัความพึงพอใจใน

การใหบ้ริการของงานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเขา้มารับการบริการ 

มีกรอบงานท่ีประเมิน 4 ดา้น ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความ

พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิง

อาํนวยความสะดวก เพื่อนาํมาหาคะแนนคุณภาพการให้บริการ โดยเปรียบเทียบค่าเฉล่ียกบัเกณฑ์

การหาคะแนนคุณภาพท่ีกาํหนดไว ้
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  บทที ่4 

ผลการสํารวจ 

 

 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตาํบลดอนยาย

หอม โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของมาใช้บริการ และศึกษาปัญหาอุปสรรคของการ

บริการให้กบัประชาชน   ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการสรุป วิเคราะห์ขอ้มูลตามหลกัการทางสถิติและวิชาการ 

สามารถนาํขอ้มูลท่ีไดม้าเป็นผลของการวจิยั ไดด้งัต่อไปน้ี   

 ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการจากเทศบาลตาํบล               

ดอนยายหอม 

 ตอนที ่3  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งหรือเจา้หนา้ท่ี 

เทศบาลตาํบลดอนยายหอม 

             ตอนที ่4  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริการดา้นงานทะเบียนราษฎร 

(ยา้ยเขา้ แจง้ตาย) 

 ตอนที่  5   ผลการศึกษาข้อเสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริการ                             

ดา้นงานทะเบียนราษฎร (ยา้ยเขา้ แจง้ตาย)  

 ตอนที ่6  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการงานบริการดา้นโครงสร้าง

พื้นฐาน 

 ตอนที่ 7  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนท่ีรับบริการงานบริการดา้น

โครงสร้างพื้นฐาน 

 ตอนที่ 8 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการด้านงานป้องกนัและ

บรรเทาสาธารณภยั 

 ตอนที่ 9  ผลการศึกษาข้อเสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนท่ีรับบริการด้านงาน

ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 

 ตอนที ่10 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการดา้นการศึกษา 

 ตอนที ่11 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนท่ีรับบริการดา้นการศึกษา 
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ตอนที ่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการศึกษาคุณลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน                               

ผลการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดงัแสดงในตาราง 4.1  

 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จาํนวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 64.00 

และเพศชาย จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 

 อายุ   พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี จาํนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 

24.50 รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ41-50 ปี จาํนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00  ช่วงอาย ุ26-30  ปี จาํนวน 67

คน คิดเป็นร้อยละ 16.75  ช่วงอายุนอ้ยกวา่  25  ปี จาํนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25  ช่วงอายุ  51-60 

ปี จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 และช่วงอายุมากกวา่  60  ปีข้ึนไป จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 

9.50 ตามลาํดบั 

 ระดับการศึกษา  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัมธัยมศึกษา

จาํนวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.25 รองลงมาคือ ปริญญาตรี จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 

ระดบัปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา จาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.25 ระดบัประถมศึกษาหรือตํ่ากวา่

คือ 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00  และระดับปริญญาโทและสูงกว่า คือ  25 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 

ตามลาํดบั 

 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 

บาท จาํนวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท

จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อ 20,001-30,000 บาท จาํนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 

23.50  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 ตามลาํดบั  

 อาชีพ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย จาํนวน 130 

คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพรับจ้าง จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 

ประกอบอาชีพอ่ืนๆ  จํานวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.25  ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.45 แม่บ้านจาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 และ

ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 ตามลาํดบั 

 ระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นคนในชุมชนตั้งแต่

เกิด จาํนวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.75 รองลงมา คือ อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่ 5 ปี จาํนวน 153 คน 

คิดเป็นร้อยละ 38.25 เกิด อยู่อาศยัในชุมชน 1 ปี ถึง 5 ปี  จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50  และอยู่

อาศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 ตามลาํดบั 
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ตารางที ่4.1 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 400 100.00 

เพศ   

         ชาย 160 36.00 

         หญิง 240 64.00 

อายุ   

        นอ้ยกวา่ 25 ปี 61 15.25 

        26-30 ปี 67 16.75 

        31-40 ปี   98 24.50 

        41-50 ปี 88 22.00 

        51-60 ปี 48 12.00 

        มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 38 9.50 

ระดับการศึกษา   

        ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา่ 72 18.00 

        มธัยมศึกษา 117 29.25 

        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 77 19.25 

        ปริญญาตรี 112 28.00 

        ปริญญาโทและสูงกวา่ 25 5.50 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   

        นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 112 28.00 

        10,000-20,000 บาท 148 37.00 

        20,001-30,000 บาท 94 23.50 

        มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 46 11.50 

อาชีพ   

        รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 43 10.75 

        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 130 32.50 

        เกษตรกรรม/กสิกรรม 28 7.00 

        รับจา้ง 95 23.75 
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ตารางที ่4.1 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 400 100.00 

        แม่บา้น 35 8.75 

        อ่ืนๆ 69 17.25 

ระยะเวลาในการอยู่อาศัยในชุมชน   

        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 159 39.75 

       อยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 38 9.50 

       อยูอ่าศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 50 12.50 

       อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่ 5 ปี 153 38.25 

 

ผลการศึกษาคุณลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการด้านงาน

ทะเบียนราษฎร (ยา้ยเขา้ แจง้ตาย) จาํนวน 100 คน   ผลการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดงั

แสดงในตาราง 4.2 

 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จาํนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 

และเพศชาย จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 

 อายุ   พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 

28.00 รองลงมา คือ ช่วงอายนุอ้ยกวา่ 25 ปี จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 ช่วงอาย ุ41-50 ปี จาํนวน 

18 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00    ช่วงอาย ุ51-60 ปี จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 ช่วงอายมุากกวา่ 60 

ปีข้ึนไป จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 และช่วงอายุ 26-30 ปี จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 

ตามลาํดบั 

 ระดับการศึกษา  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี 

จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมาคือ ระดบัมธัยมศึกษา จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 

ระดบัปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 ระดบัประถมศึกษาหรือตํ่ากวา่

และระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่มีจาํนวนเท่ากนั คือ 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามลาํดบั 

 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน น้อยกว่า 

10,000 บาท จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 

บาท จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จาํนวน 19 คน คิด

เป็นร้อยละ 19.00 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 

ตามลาํดบั 
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 อาชีพ  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย จาํนวน 31 คน 

คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 ประกอบ

อาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสากิจ จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 ประกอบอาชีพรับจา้ง จาํนวน 

16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ประกอบอาชีพแม่บา้น จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และประกอบ

อาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามลาํดบั 

 ระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นคนชุมชนตั้งแต่เกิด

และอยู่อาศยัในชุมชนนานกว่า 5 ปี จาํนวนเท่ากนั คือ 43 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมา คือ อยู่

อาศยัในชุมชน 1 ปี ถึง 5 ปี จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 และอยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี จาํนวน 

5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามลาํดบั 

 

 

ตารางที่ 4.2 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นงานทะเบียนราษฎร (ยา้ยเขา้ แจง้ตาย)  

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 100 100.00 

เพศ   

         ชาย 38 38.00 

         หญิง 62 62.00 

อายุ   

        นอ้ยกวา่ 25 ปี 26 26.00 

        26-30 ปี 5 5.00 

        31-40 ปี   28 28.00 

        41-50 ปี 18 18.00 

        51-60 ปี 12 12.00 

        มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 11 11.00 

ระดับการศึกษา   

        ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา่ 6 6.00 

        มธัยมศึกษา 29 29.00 

        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 14 14.00 

        ปริญญาตรี 45 45.00 
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ตารางที ่4.2   จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 

แบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นงานทะเบียนราษฎร (ยา้ยเขา้ แจง้ตาย)  (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 100 100.00 

        ปริญญาโทและสูงกวา่ 6 6.00 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   

        นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 35 35.00 

        10,000-20,000 บาท 33 33.00 

        20,001-30,000 บาท 19 19.00 

        มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 13 13.00 

อาชีพ   

        รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 17 17.00 

        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 31 31.00 

        เกษตรกรรม/กสิกรรม 1 1.00 

        รับจา้ง 16 16.00 

        แม่บา้น 6 6.00 

        อ่ืนๆ 29 29.00 

ระยะเวลาในการอยู่อาศัยในชุมชน   

        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 43 43.00 

       อยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 5 5.00 

       อยูอ่าศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 9 9.00 

       อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่ 5 ปี 43 43.00 

 

ผลการศึกษาคุณลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นโครงสร้าง

พื้นฐาน จาํนวน 100 คน   ผลการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียด ดงัแสดงในตาราง 4.3 

 เพศ  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จาํนวน 58  คน คิดเป็นร้อยละ 58.00 

และเพศชาย จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 

 อายุ   พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีอายรุะหวา่ง 26-30 ปี จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 

26.00  รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ31-40  ปี จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00  ช่วงอาย ุ41-50 ปี จาํนวน 20 

คน คิดเป็นร้อยละ 20.00  ช่วงอายุน้อยกว่า 25 ปี จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13 ช่วงอายุ 51-60  ปี  
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จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 และช่วงอายมุากกวา่ 60  ปีข้ึนไป จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00  

ตามลาํดบั 

 ระดับการศึกษา  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี 

จาํนวน 31  คน คิดเป็นร้อยละ 31.00  รองลงมาคือ ระดบัมธัยมศึกษา จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 

29.00 ระดบัปริญญาโทและสูงกว่า จาํนวน 17  คน คิดเป็นร้อยละ 17.00  ระดับปวช./ปวส./ปวท./

อนุปริญญา จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 และระดบัประถมศึกษาหรือตํ่ากวา่ จาํนวน 10 คน คิด

เป็นร้อยละ 10.00  ตามลาํดบั 

 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000-

20,000 บาท จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00  รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 

บาท จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จาํนวน 17 คน คิด

เป็นร้อยละ 17.00  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00  

ตามลาํดบั 

 อาชีพ  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย จาํนวน 26  คน 

คิดเป็นร้อยละ 26.00 รองลงมา คือ อาชีพรับจา้ง  จาํนวน 24  คน คิดเป็นร้อยละ 24.00  ประกอบอาชีพ

อ่ืนๆ  จาํนวน 19  คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 ประกอบอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  จาํนวน 16 

คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จาํนวน 9  คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 และ

ประกอบอาชีพแม่บา้น จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00   ตามลาํดบั 

 ระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นคนชุมชนตั้งแต่เกิด 

จาํนวน 45  คน คิดเป็นร้อยละ 45.00  รองลงมา คือ อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่  5 ปี จาํนวน  35 คน คิด

เป็นร้อยละ 35.00   อยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 และอยู่อาศยัใน

ชุมชนตั้งแต่ 1 ถึง 5  ปี จาํนวน 9  คน คิดเป็นร้อยละ 9.00  ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.3 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 

แบบสอบถามท่ีรับบริการงานบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 100 100.00 

เพศ   

         ชาย 42 42.00 

         หญิง 58 58.00 
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ตารางที่ 4.3 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 

แบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 100 100.00 

อายุ   

        นอ้ยกวา่ 25 ปี 13 13.00 

        26-30 ปี 26 26.00 

        31-40 ปี   24 24.00 

        41-50 ปี 20 20.00 

        51-60 ปี 11 11.00 

        มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 6 6.00 

ระดับการศึกษา   

        ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา่ 10 10.00 

        มธัยมศึกษา 29 29.00 

        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 13 13.00 

        ปริญญาตรี 31 31.00 

        ปริญญาโทและสูงกวา่ 17 17.00 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   

        นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 23 23.00 

        10,000-20,000 บาท 46 46.00 

        20,001-30,000 บาท 17 17.00 

        มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 14 14.00 

อาชีพ   

        รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 16 16.00 

        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 26 26.00 

        เกษตรกรรม/กสิกรรม 9 9.00 

        รับจา้ง 24 24.00 

        แม่บา้น 

         อ่ืนๆ 

6 

19 

6.00 

19.00 
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ตารางที่ 4.3 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 

แบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 100 100.00 

      ระยะเวลาในการอยู่อาศัยในชุมชน 

        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 

       อยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 

       อยูอ่าศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 

       อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่ 5 ปี 

 

45 

11 

9 

35 

 

45.00 

11.00 

9.00 

35.00 

 

ผลการศึกษาคุณลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นงานป้องกนั

และบรรเทาสาธารณภยั จาํนวน 100 คน   ผลการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดงัแสดงใน

ตาราง 4.4                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จาํนวน  66 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00  

และเพศชาย จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 

 อายุ   พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีอายุระหวา่ง  41-50 ปี จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อย

ละ 29.00 รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ 31-40 ปี  จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 ช่วงอาย ุ  26-30 ปีจาํนวน 

16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00  ช่วงอายุ 51-60 ปี จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 ช่วงอายุมากกวา่ 60 

ปีข้ึนไป จาํนวน 10  คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 และน้อยกว่า 25 ปี จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 

ตามลาํดบั 

 ระดับการศึกษา  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัประถมศึกษา

หรือตํ่ากวา่ จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 รองลงมา คือ ระดบัมธัยมศึกษา จาํนวน 26 คน คิดเป็น

ร้อยละ 26.00 ระดับปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา จํานวน 21  คน คิดเป็นร้อยละ  21.00  ระดับ        

ปริญญาตรี จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 และปริญญาโทและสูงกวา่ จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 

1.00 ตามลาํดบั 

 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีรายได้เฉล่ียเดือนต่อน้อยกว่า 

10,000 บาท จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 

บาท จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท จาํนวน 28 คน                
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คิดเป็นร้อยละ 28.00 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 

3.00 ตามลาํดบั 

 อาชีพ  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย จาํนวน 39 คน 

คิดเป็นร้อยละ 39.00  รองลงมา คือ ประกอบอาชีพรับจา้ง จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00  แม่บา้น

คา้ขาย จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 ประกอบอาชีพรับเกษตรกรรม/กสิกรรม จาํนวน 18 คน คิด

เป็นร้อยละ 18.00 ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00  และประกอบอาชีพรับ

ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามลาํดบั 

 ระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาอยู่อาศยัในชุมชนนาน

กวา่ 5 ปี จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00  รองลงมา คือ เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด  จาํนวน  34 คน 

คิดเป็นร้อยละ 34.00 อยู่ในชุมชนตั้งแต่ 1-5  ปี จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และอยู่อาศยัใน

ชุมชนไม่เกิน 1 ปี จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.4 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 100 100.00 

เพศ   

         ชาย 34 34.00 

         หญิง 66 66.00 

อายุ   

        นอ้ยกวา่ 25 ปี 8 8 

        26-30 ปี 16 16 

        31-40 ปี   24 24 

        41-50 ปี 29 29 

        51-60 ปี 13 13 

        มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 10 10 

ระดับการศึกษา   

        ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา่ 38 38.00 

        มธัยมศึกษา 26 26.00 

 



83 

 

ตารางที่ 4.4 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 100 100.00 

        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 21 21.00 

        ปริญญาตรี 15 15.00 

        ปริญญาโทและสูงกวา่ 1 1.00 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   

        นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 45 45.00 

        10,000-20,000 บาท 24 24.00 

        20,001-30,000 บาท 28 28.00 

        มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 3 3.00 

อาชีพ   

        รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 6 6.00 

        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 39 39.00 

        เกษตรกรรม/กสิกรรม 18 18.00 

        รับจา้ง 23 23.00 

        แม่บา้น 19 19.00 

        อ่ืนๆ 12 12.00 

ระยะเวลาในการอยู่อาศัยในชุมชน   

        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 34 34.00 

       อยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 15 15.00 

       อยูอ่าศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 16 16.00 

       อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่ 5 ปี 35 35.00 

 

ผลการศึกษาคุณลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นการศึกษา  

จาํนวน 100 คน   ผลการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดงัแสดงในตาราง 4.5                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 

และเพศชาย จาํนวน  46  คน คิดเป็นร้อยละ 46.00   
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 อายุ   พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 

22.00 รองลงมา คือ ช่วงอายุน้อย 41-50  ปี จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 ช่วงอายุ  26-30  ปี 

จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 ช่วงอายุนอ้ยกวา่ 25 ปี จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 ช่วงอายุ 

51-60 ปี จาํนวน 12  คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 และช่วงอายุ 60  ปีข้ึนไป จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 

11.00 ตามลาํดบั 

 ระดับการศึกษา  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัมธัยมศึกษา

สูงสุด จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 รองลงมา คือ ระดบัปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา จาํนวน 29 

คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 21  คน คิดเป็นร้อยละ  21.00  ระดบัประถมศึกษา

หรือตํ่ากวา่ จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ จาํนวน 1 คน คิดเป็น

ร้อยละ 1.00 ตามลาํดบั 

 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000-

20,000 บาท จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 

บาท จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป จาํนวน 16 

คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า10,000 บาท จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 

9.00 ตามลาํดบั 

 อาชีพ  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาประกอบอาชีพรับจา้ง จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อย

ละ 52.00  รองลงมา คือ ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 

ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 ประกอบอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 และประกอบอาชีพแม่บ้าน จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 

ตามลาํดบั 

ระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาอยู่อาศยัในชุมชนนาน

กวา่ 5 ปี จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00  รองลงมา คือ เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด  จาํนวน  37 คน 

คิดเป็นร้อยละ 37.00  อยู่ในชุมชนตั้งแต่ 1-5 ปี จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00  และอยู่อาศยัใน

ชุมชนไม่เกิน 1 ปี จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 ตามลาํดบั 
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ตารางที ่4.5 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 

แบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นการศึกษา 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 100 100.00 

เพศ   

         ชาย 46 46.00 

         หญิง 54 54.00 

อายุ   

        นอ้ยกวา่ 25 ปี 14 14.00 

        26-30 ปี 20 20.00 

        31-40 ปี   22 22.00 

        41-50 ปี 21 21.00 

        51-60 ปี 12 12.00 

        มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 11 11.00 

ระดับการศึกษา   

        ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา่ 16 16.00 

        มธัยมศึกษา 33 33.00 

        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 29 29.00 

        ปริญญาตรี 21 21.00 

        ปริญญาโทและสูงกวา่ 1 1.00 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   

        นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 9 9.00 

        10,000-20,000 บาท 45 45.00 

        20,001-30,000 บาท 30 30.00 

        มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 16 16.00 

อาชีพ   

        รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4 4.00 

        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 34 34.00 

        เกษตรกรรม/กสิกรรม 0 0 
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ตารางที ่4.5 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 

แบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นการศึกษา (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 100 100.0 

        รับจา้ง 52 52.00 

        แม่บา้น 1 1.00 

        อ่ืนๆ 9 9.00 

ระยะเวลาในการอยู่อาศัยในชุมชน   

        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 37 37.00 

       อยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 7 7.00 

       อยูอ่าศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 16 16.00 

       อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่ 5 ปี 40 40.00 

 

ตอนที ่2 ผลการประเมินความพงึพอใจของประชาชนทีรั่บบริการจากเทศบาลตําบลดอนยายหอม 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจากเทศบาลตาํบลดอนยายหอม ซ่ึงเป็น

ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวมและผล

การประเมินกรอบงาน 4 ดา้น ประกอบดว้ยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อ

ช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก

มีผลการประเมินแต่ละงานดงัน้ี 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผลสาํรวจความพึงพอใจคุณภาพการใหบ้ริการของประชาชนต่องานการ

ให้บริการในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  ( x�= 4.885) คิดเป็นร้อยละ 97.70 เม่ือ

เปรียบเทียบกับเกณฑ์คุณภาพการให้บริการ พบว่า มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5 

(มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) 

ผลสํารวจเป็นรายดา้นในภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการต่อขั้นตอนการ

ให้บริการ มีค่าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x� = 4.887) คิดเป็นร้อยละ 97.73  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการ

อยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด  ( x� = 4.902)  คิดเป็นร้อยละ 98.03 มีคะแนนคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5  (มากกวา่ร้อยละ 80 

ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  ( x� = 4.871)  คิดเป็นร้อยละ 

97.43  มีคะแนนคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวย
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ความสะดวก มีค่าอยู่ในระดับมากท่ีสุด  ( x� = 4.881)  คิดเป็นร้อยละ 97.61 มีคะแนนคุณภาพการ

ใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) 

ตารางที ่4.6 ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของประชาชนในภาพรวม   

การบริการ 

ระดับความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการ 

ด้านงาน

ทะเบียนราษฎร 

(ย้ายเข้า แจ้ง

ตาย) 

ด้านโครงสร้าง

พืน้ฐาน 

ด้านงาน

ป้องกนัและ

บรรเทา         

สาธารณภัย 

ด้าน

การศึกษา 

 

รวม 

แต่ละด้าน 

1.ขั้นตอน 

การ

ใหบ้ริการ 

4.916 4.861 4.845 4.924 4.887 

มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากทีสุ่ด 

(98.32%) (97.22%) (96.90%) (98.48%) (97.73%) 

2.ช่องทาง 

การ

ใหบ้ริการ 

4.978 4.914 4.874 4.840 4.902 

มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากทีสุ่ด 

(99.56%) (98.28%) (97.48%) (96.80%) (98.03%) 

3.เจา้หนา้ท่ี 

ผูใ้หบ้ริการ 

4.878 4.875 4.881 4.851 4.871 

มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากทีสุ่ด 

(97.56%) (97.50%) (97.61%) (97.02%) (97.43%) 

4.ส่ิงอาํนวย

ความ

สะดวก 

4.850 4.936 4.901 4.835 4.881 

มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากทีสุ่ด 

(97.00%) (98.72%) (98.02%) (96.70 %) (97.61%) 

รวม 
4.906 4.897 4.875 4.863 4.885 

มากทีสุ่ด มากทีสุ่ด มากทีสุ่ด มากทีสุ่ด มากทีสุ่ด 

ร้อยละของ

ระดบัความ 

พึงพอใจ 

(98.11%) (97.93%) (97.50%) (97.25%) (97.70%) 

คะแนน

คุณภาพ 

 

5 – มากกวา่    

ร้อยละ  

80 ข้ึนไป 

5 – มากกวา่      

ร้อยละ  

80 ข้ึนไป 

5 – มากกวา่        

ร้อยละ 

80 ข้ึนไป 

5 – มากกวา่   

ร้อยละ  

80 ข้ึนไป 

5 - มากกวา่

ร้อยละ  

80 ข้ึนไป 
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การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู ้รับบริการจากเทศบาลตําบลดอนยายหอม                      

ซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวม

และผลการประเมินกรอบงาน 4 ดา้น ประกอบดว้ยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึง

พอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความ

สะดวก จากผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด                                 

( x� = 4.885) คิดเป็นร้อยละ 97.70 โดยมีผลการประเมินจาํแนกตามแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด               

( x� = 4.887 ) คิดเป็นร้อยละ 97.73 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองให้บริการด้วยความ

รวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีกาํหนด ( x� = 4.960 ) รองลงมา คือ มีการจดัลาํดบัขั้นตอนการให้บริการ

ตามลาํดบัก่อนหลงั ( x� = 4.920) ให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกาํหนด ( x� = 4.912) การบริการมี

คุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัมากท่ีสุด ( x� = 4.838)    และแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั

ขั้นตอนการใหบ้ริการใหผู้รั้บบริการทราบ ( x� = 4.804 )  ตามลาํดบั 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

( x� = 4.902 ) คิดเป็นร้อยละ 98.03 โดยพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการ

ด้านข้อมูลข่าวสารและรับแจ้งเร่ืองราวต่าง ๆ ( x� = 4.932) รองลงมา คือ มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการ

ให้บริการ( x� = 4.928) มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ ( x� = 4.897)                      

มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย มากท่ีสุด  ( x� = 4.893 )   และมีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์

ต่าง ๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพับ เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็น และทางโทรศัพท์                         

( x� = 4.860)   ตามลาํดบั 

3. ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  

( x� =4.871) คิดเป็นร้อยละ 97.43 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ

ให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั ( x� = 4.965) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีให้บริการมีความ

รับผิดชอบในการปฏิบติัหน้าท่ีเป็นอย่างดี ( x� = 4.936) เจา้หน้าท่ีมีการปฏิบติัอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส         

( x� = 4.858) เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคาํถาม 

ช้ีแจงขอ้สงสัยให้คาํแนะนาํ ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง ( x� = 4.817) และเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานโดย

คาํนึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x� = 4.781 ) ตามลาํดบั 

4.ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพงึพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

( x� =4.881) คิดเป็นร้อยละ 97.61  โดยพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ือง มีการรับฟังความคิดเห็น

ต่อการให้บริการ  ( x� = 4.936) รองลงมา คือ มีวสัดุอุปกรณ์สําหรับผูรั้บบริการมีความเพียงพอ ( x� = 

4.910) ป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ มากท่ีสุด ( x� = 4.884) จุด/ช่องการให้บริการมี
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ความเหมาะสมเขา้ถึงไดส้ะดวก ( x� = 4.848)  และมีความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น หอ้ง

สุขา,นํ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ ( x� = 4.825) ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่4.7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจาก 

เทศบาลตาํบลดอนยายหอม จาํแนกแต่ละดา้น 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

1.ด้านข้ันตอนการให้บริการ    

        1) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการให้

ผูรั้บบริการทราบ 

4.804 0.450 มากท่ีสุด 

        2) มีการจดัลาํดบัขั้นตอนการใหบ้ริการ

ตามลาํดบัก่อนหลงั   

4.920 0.442 มากท่ีสุด 

        3) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ี

ผูรั้บบริการคาดหวงั 

4.838 0.461 มากท่ีสุด 

        4) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกาํหนด 4.912 0.473 มากท่ีสุด 

        5) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลา

ท่ีกาํหนด 

4.960 0.469 มากท่ีสุด 

 รวม 4.887 0.454 มากทีสุ่ด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ    

        1) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย  4.893 0.443 มากท่ีสุด 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน

การใหบ้ริการ 

4.897 0.450 มากท่ีสุด 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ 

เช่น ป้ายโฆษณา แผน่พบั  เสียงตามสาย และกล่อง

รับความคิดเห็น และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.860 0.434 มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจาก 

เทศบาลตาํบลดอนยายหอม จาํแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

        4) มีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร

และรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.932 0.446 มากท่ีสุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ 4.928 0.447 มากท่ีสุด 

        รวม 4.902 0.445 มากทีสุ่ด 

3.ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ    

         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยคาํนึงถึงประโยชน์

ของประชาชน 

4.781 0.433 มากท่ีสุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัอยา่งซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.858 0.445 มากท่ีสุด 

        3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ

ในการ ใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้

สงสัยใหค้าํแนะนาํ ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

4.817 0.449 มากท่ีสุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรับผดิชอบในการ

ปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี 

4.936 0.478 มากท่ีสุด 

         5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเหมือนกนัทุก

รายโดยไม่เลือกปฏิบติั 

4.965 0.440 มากท่ีสุด 

รวม 4.871 0.441 มากทีสุ่ด 

4.ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก    

        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุด

บริการ 

4.884 0.436 มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจาก 

เทศบาลตาํบลดอนยายหอม จาํแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

        2) จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและ

เขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.848 0.450 มากท่ีสุด 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์สาํหรับผูรั้บบริการมีความ

เพียงพอ 

4.910 0.448 มากท่ีสุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 4.936 0.469 มากท่ีสุด 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก 

เช่นห้องสุขา,นํ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ  

4.825 0.445 มากท่ีสุด 

รวม 4.881 0.416 มากทีสุ่ด 

  รวมผลการประเมิน 4 ด้าน 

     ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการร้อยละ  97.70 

4.885 0.478 มากทีสุ่ด 

 

ตอนที ่3 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งหรือเจา้หนา้ท่ีเทศบาลตาํบล

ดอนยายหอม 

 ควรมีนโยบายส่งเสริมดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ ให้ประชาชนรับทราบขอ้มูล

ข่าวสารอย่างทัว่ถึง และสามารถติดต่อประสานงานกับเทศบาลตาํบลดอนยายหอมอย่างสะดวก                     

มีนโยบายส่งเสริมดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พร้อมรับคาํตาํหนิไปปรับปรุงแกไ้ข ดว้ยท่าทีท่ี

เต็มใจ  ควรจดัมีการประชาสัมพนัธ์ ข้อมูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสาร

ประจาํเดือน วิทยุชุมชน เว็บไซด์ ฯลฯ   มีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการเพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการใช้งานของผูม้าใช้บริการได้เต็มท่ี มีช่องทางการติดต่อเจา้หน้าท่ีท่ีหลากหลายมากข้ึนและ

เจา้หนา้ท่ีสามารถให้ขอ้มูลแก่ผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว รวมทั้งมีการอธิบายวิธีการเขา้มาติดต่อกบั

หน่วยงานต่างๆเพื่อความสะดวกรวดเร็วต่อการมารับบริการภายในหน่วยงาน เอาใจใส่ดูแลประชาชน 

และเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการตรวจสอบการทาํงานขององคก์ร 
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 ตอนที่ 4 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริการด้านงานทะเบียนราษฎร                 

(ยา้ยเขา้ แจง้ตาย) 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการงานบริการด้านงานทะเบียนราษฎร             

(ยา้ยเขา้ แจง้ตาย) ซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ

ประชาชนในภาพรวมและผลการประเมินกรอบงาน 4 ดา้น ประกอบดว้ยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ

ให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ความพึง

พอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก  จากผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใช้บริการมีความพึง

พอใจในระดบัมากท่ีสุด ( x� = 4.906) คิดเป็นร้อยละ 98.11  โดยมีผลการประเมินจาํแนกตามแต่ละดา้น

ดงัน้ี 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

( x� = 4.916) คิดเป็นร้อยละ 98.32 โดยพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ือง มีการจดัลาํดบัขั้นตอน

การให้บริการตามลาํดับก่อนหลงั  ( x� = 4.978 ) รองลงมา คือ การให้บริการด้วยความรวดเร็วใน

ระยะเวลาท่ีกาํหนดมีความพึงพอใจในระดบัเดียวกนั ( x� = 4.976 ) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลา

ท่ีกาํหนด ( x� = 4.933 ) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการให้บริการให้ผูรั้บบริการทราบ ( x� = 4.859 )          

และการบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั( x� = 4.833 )  ตามลาํดบั 

2.   ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

( x� = 4.978) คิดเป็นร้อยละ 99.56 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีการบริการทางส่ือ

ประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผน่พบั  เสียงตามสาย กล่องรับความคิดเห็น  และทางโทรศพัท ์

เป็นต้น ( x� = 4.974 ) รองลงมา คือ มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ                      

( x� = 4.965 ) มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ ( x� = 4.963) มีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร

และรับแจ้งเร่ืองราวต่าง ๆ ( x� = 4.958)   และมีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย  ( x� = 4.735)    

ตามลาํดบั 

3.  ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพงึพอใจในระดบัมากท่ีสุด  

( x� =4.878) คิดเป็นร้อยละ 97.56  โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หน้าท่ีให้บริการมี

ความรับผิดชอบในการปฏิบติัหน้าท่ีเป็นอย่างดี  ( x� = 4.987 ) รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ

ให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ ( x� = 4.975 )  เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการมีความรู้ 

ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้คาํแนะนาํ ช่วยแกปั้ญหาได้

อย่างถูกตอ้ง ( x� =4.844) เจา้หน้าท่ีมีการปฏิบติัอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส ( x� = 4.825) และเจา้หน้าท่ี

ปฏิบติังานโดยคาํนึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x� = 4.761) ตามลาํดบั 
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4. ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพงึพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

( x� = 4.850) คิดเป็นร้อยละ 97.00 โดยพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีการรับฟังความคิดเห็น

ต่อการให้บริการ  ( x� = 4.916) รองลงมา คือ มีป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ                        

( x� = 4.896) มีวสัดุอุปกรณ์สําหรับผูรั้บบริการมีความเพียงพอ ( x� = 4.873) มีจุด/ช่องการให้บริการมี

ความเหมาะสมและเขา้ถึงได ้สะดวก ( x� = 4.796) และมีความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น

หอ้งสุขา, นํ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ ( x� = 4.769)  ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชนต่อ

งานบริการงานบริการดา้นงานทะเบียนราษฎร (ยา้ยเขา้ แจง้ตาย) จาํแนกแต่ละดา้น 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

1.ด้านข้ันตอนการให้บริการ    

        1) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการให้

ผูรั้บบริการทราบ 
4.859 0.570 มากท่ีสุด 

        2) มีการจดัลาํดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามลาํดบั

ก่อนหลงั   
4.978 0.615 มากท่ีสุด 

        3) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ี

ผูรั้บบริการคาดหวงั 
4.833 0.620 มากท่ีสุด 

        4) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกาํหนด 4.933 0.672 มากท่ีสุด 

        5) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ี

กาํหนด 
4.976 0.672 มากท่ีสุด 

 รวม 4.916 0.560 มากทีสุ่ด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ    

        1) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย  4.735 0.673 มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน 

ต่องานบริการงานบริการดา้นงานทะเบียนราษฎร (ยา้ยเขา้ แจง้ตาย) จาํแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ

ใหบ้ริการ 
4.965 0.778 มากท่ีสุด 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น 

ป้ายโฆษณา แผน่พบั  เสียงตามสาย และกล่องรับความ

คิดเห็น  และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.974 0.518 มากท่ีสุด 

        4) มีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและรับ

แจง้  เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.958 0.789 มากท่ีสุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ 4.963 0.933 มากท่ีสุด 

        รวม 4.978 0.550 มากทีสุ่ด 

3.ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ    

         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยคาํนึงถึงประโยชน์ของ

ประชาชน 

4.761 0.621 มากท่ีสุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัอยา่งซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.825 0.593 มากท่ีสุด 

        3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถใน  

การใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให ้

คาํแนะนาํ ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

4.844 0.651 มากท่ีสุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรับผดิชอบในการ

ปฏิบติัหนา้ท่ี เป็นอยา่งดี 
4.982 0.591 มากท่ีสุด 

         5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย

โดยไม่ เลือกปฏิบติั 
4.975 0.621 มากท่ีสุด 

รวม 4.878 0.541 มากทีสุ่ด 
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ตารางที ่4.8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน 

ต่องานบริการงานบริการดา้นงานทะเบียนราษฎร (ยา้ยเขา้ แจง้ตาย)  จาํแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

4.ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก    

        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ 4.896 0.592 มากท่ีสุด 

        2) จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึง

ได ้สะดวก 
4.796 0.672 มากท่ีสุด 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์สาํหรับผูรั้บบริการมีความเพียงพอ 4.873 0.487 มากท่ีสุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 4.916 0.728 มากท่ีสุด 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น

หอ้งสุขา,นํ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ  

4.769 0.726 มากท่ีสุด 

 

รวม  4.850 0.498 มากทีสุ่ด 

  รวมผลการประเมิน 4 ด้าน 

    ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการร้อยละ  98.11 

4.906 0.690 มากทีสุ่ด 

 

ตอนที่ 5 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริการงานบริการดา้นงาน

ทะเบียนราษฎร (ยา้ยเขา้ แจง้ตาย) 

 การบริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือหรือการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นการบริการท่ี

ดีผูรั้บบริการจะไดรั้บความประทบัใจ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในภาวการณ์แข่งขนัยุคปัจจุบนัความรวดเร็ว

ของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นท่ีพึงประสงค์ของทุกฝ่าย การให้บริการท่ีรวดเร็วจึงเป็นท่ี

ประทบัใจเพราะไม่ตอ้งเสียเวลารอคอย สามารถใชเ้วลาไดคุ้ม้ค่า มีความถูกตอ้งชดัเจนงานบริการท่ีไม่

ว่าจะเป็นการให้ข่าวสาร ขอ้มูล หรือการดาํเนินงานต่าง ๆ ตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและชดัเจนเสมอ             

จดับรรยากาศสภาพท่ีทาํงานตอ้งจดัสถานท่ีทาํงานให้สะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอกสถานท่ี ขั้นตอนการ

ติดต่องาน ผูม้าติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อไดด้ว้ยตนเองไม่ตอ้งสอบถามใคร ตั้งแต่เส้นทางเขา้จนถึง
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ตวับุคคลผูใ้หบ้ริการและกลบัไปจุดการให้บริการควรเป็น One stop service คือไปแห่งเดียวงานสําเร็จ 

นึกถึงความรู้สึกของผูม้าติดต่อขอรับบริการ แสดงออกดว้ยไมตรีจากผูใ้ห้บริการ การอธิบายในส่ิงท่ีผูม้า

รับบริการไม่รู้ดว้ยความชดัเจน เป่ียมไปดว้ยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจ

ต่องานท่ีรับบริการอย่างเต็มท่ี รวมทั้งพฒันาและเทคนิควิธีการให้บริการท่ีดีและรวดเร็วในด้านการ

ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารขอ้มูลต่างๆจะเป็นการเสริมการให้บริการท่ีดีอีกทางหน่ึง และมีการติดตามและ

ประเมินผลความพึงพอใจจากผูรั้บบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะทอ้นกลบัว่ามี

ขอ้มูลส่วนใดตอ้งปรับปรุงแกไ้ข เป็นการนาํขอ้มูลกลบัมาพฒันาการใหบ้ริการและพฒันาตนต่อไป 

 

ตอนที ่6 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการงานบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการงานบริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน                

ซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวม

และผลการประเมินกรอบงาน 4 ดา้น ประกอบดว้ยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึง

พอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความ

สะดวก  จากผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด                        

( x� = 4.897 ) คิดเป็นร้อยละ 97.93  โดยมีผลการประเมินจาํแนกตามแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

 ( x� = 4.861) คิดเป็นร้อยละ 97.22 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองให้บริการด้วยความ

รวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีกาํหนด ( x� = 4.932) รองลงมา คือ การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ี

กาํหนด ( x� = 4.922) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถ้วนตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ( x� = 4.896)     

การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกาํหนด ( x� = 4.845) และแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ

ใหผู้รั้บบริการทราบ ( x� = 4.712) ตามลาํดบั 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

( x� = 4.914) คิดเป็นร้อยละ 98.28 โดยพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีส่ือออนไลน์ให้บริการ

ด้านข้อมูลข่าวสารและรับแจ้งเร่ืองราวต่าง ๆ ( x� = 4.959) รองลงมา คือ มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการ

ใหบ้ริการ ( x� = 4.924) มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายมากท่ีสุด ( x� = 4.919) มีการใชเ้ทคโนโลยี

และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ( x� = 4.894 )  และมีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ 

เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพบั เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็น และทางโทรศพัท์ ( x� = 4.876 ) 

ตามลาํดบั 
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3. ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

( x� = 4.875)  คิดเป็นร้อยละ 97.50 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ

ให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั ( x� =4.935) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีมีการปฏิบติัอย่าง

ซ่ือสัตย ์โปร่งใส ( x� = 4.933) เจา้หน้าท่ีให้บริการมีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหน้าท่ีเป็นอย่างดี               

( x� = 4.868)  เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคาํถาม 

ช้ีแจงขอ้สงสัยให้คาํแนะนาํ ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง ( x� = 4.857) และเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานโดย

คาํนึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x� = 4.781) ตามลาํดบั 

4. ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพงึพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

( x� = 4.936) คิดเป็นร้อยละ 98.72 โดยพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีการรับฟังความคิดเห็น

ต่อการให้บริการ ( x� = 4.981) รองลงมา คือ  มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการมากท่ีสุด 

( x� = 4.975) มีวสัดุอุปกรณ์สําหรับผูรั้บบริการมีความเพียงพอ ( x� = 4.972) มีความเพียงพอของส่ิง

อาํนวยความสะดวก เช่นห้องสุขา,นํ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ ( x� = 4.893) และจุด/ช่องการให้บริการมี

ความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก ( x� = 4.859)  ตามลาํดบั  

 

ตารางที่ 4.9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชนต่อ

งานบริการงานบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน จาํแนกแต่ละดา้น 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

1.ด้านข้ันตอนการให้บริการ    

        1) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการให้

ผูรั้บบริการทราบ 

4.712 0.732 มากท่ีสุด 

        2) มีการจดัลาํดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามลาํดบั

ก่อนหลงั   

4.845 0.788 มากท่ีสุด 

        3) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ี

ผูรั้บบริการคาดหวงั 

4.896 0.844 มากท่ีสุด 

        4) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกาํหนด 4.932 0.827 มากท่ีสุด 
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ตารางที่ 4.9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน

ต่องานบริการงานบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน จาํแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

        5) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ี

กาํหนด 

4.922 5.196 มากท่ีสุด 

 รวม 4.861 1.235 มากท่ีสุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ    

        1) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย  4.919 0.834 มากท่ีสุด 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ

ใหบ้ริการ 

4.894 0.841 มากท่ีสุด 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น 

ป้ายโฆษณา  แผน่พบั  เสียงตามสาย และกล่องรับความ

คิดเห็น และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.876 0.905 มากท่ีสุด 

        4) มีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและ

รับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.959 0.761 มากท่ีสุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ 4.924  0.792 มากท่ีสุด 

        รวม 4.914  0.562 มากทีสุ่ด 

3.ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ    

         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยคาํนึงถึงประโยชน์ของ

ประชาชน 

4.781  0.999 มากท่ีสุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัอยา่งซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.933  1.066 มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน

ต่องานบริการงานบริการงานบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน จาํแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

       3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถใน

การใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย

ใหค้าํแนะนาํ ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

4.857 0.913 มากท่ีสุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรับผดิชอบในการ

ปฏิบติัหนา้ท่ี เป็นอยา่งดี 

4.868 0.833 มากท่ีสุด 

         5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเหมือนกนัทุก

รายโดยไม่เลือกปฏิบติั 

4.935    0.985 มากท่ีสุด 

รวม 4.875   0.776 มากท่ีสุด 

4.ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก    

        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ 4.975   0.971 มากท่ีสุด 

        2) จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและ

เขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.859 0.922 มากท่ีสุด 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์สาํหรับผูรั้บบริการมีความเพียงพอ 4.972 0.914 มากท่ีสุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 4.981 0.886 มากท่ีสุด 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น

หอ้งสุขา,นํ้า ด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ  

4.893 0.891 มากท่ีสุด 

รวม 4.936 0.634 มากทีสุ่ด 

  รวมผลการประเมิน 4 ด้าน 

     ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการร้อยละ 97.93 
4.897 0.649 มากทีสุ่ด 
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ตอนที่ 7 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนท่ีรับบริการจากงานบริการด้าน

โครงสร้างพื้นฐาน 

 จากการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัสามารถวเิคราะห์ประเด็นต่าง ๆ จาก แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์  

เพื่อมาสรุปประเด็นต่าง ๆ ท่ีควรดาํเนินการตามขอ้เสนอแนะ  มีดงัต่อไปน้ี ควรมีการจดัฝึกอบรม หรือ

ส่งเจา้หนา้ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมอยา่งสมํ่าเสมอเพื่อพฒันาทกัษะความรู้ดา้นต่าง ๆ และมุ่งเนน้การสร้าง

จิตสํานึกท่ีดีในงานบริการ เพื่อให้ประชาชนเกิด ความพึงพอใจมากในการไดรั้บบริการ  มีการทบทวน

เส้นทางเดินของงานและกระจายอาํนาจการตดัสินใจใหก้บัผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้การปฏิบติังานแลว้เสร็จ

ในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาในการปฏิบติังานให้น้อยลง นาํวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ี

ทนัสมยัและเพียงพอต่อการให ้บริการมาใชใ้นการปฏิบติังาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ

ประชาชน จดัทาํคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กับประชาชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้ประชาชนทราบ

รายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถจดัเตรียมเอกสาร 

หลกัฐานได้ครบถ้วนถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จในคร้ังเดียว พฒันาประสิทธิภาพระบบ

บริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออาํนวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน ยึดประชาชน

เป็นศูนยก์ลาง 

 

ตอนที่ 8 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการด้านงานป้องกันและบรรเทา                  

สาธารณภยั 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการดา้นงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั                          

ซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวม

และผลการประเมินกรอบงาน 4 ดา้น ประกอบดว้ยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึง

พอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ความพงึพอใจต่อส่ิงอาํนวยความ

สะดวก จากผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด                           

( x� = 4.875 ) คิดเป็นร้อยละ 97.50 โดยมีผลการประเมินจาํแนกตามแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

 (x�  = 4.845) คิดเป็นร้อยละ 96.90 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองให้บริการด้วยความ

รวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีกาํหนด ( x� = 4.956) รองลงมา คือ มีการจดัลาํดบัขั้นตอนการให้บริการ

ตามลําดับก่อนหลัง ( x� = 4.881)  การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด ( x� = 4.830)                          

การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ( x� =4.793) และแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั

ขั้นตอนการใหบ้ริการใหผู้รั้บบริการทราบ  ( x� = 4.765) ตามลาํดบั 
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2.ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

(x� = 4.874) คิดเป็นร้อยละ 97.48 โดยพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีช่องทางการใหบ้ริการท่ี

หลากหลาย ( x� =4.956) รองลงมา คือ มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการให้บริการ ( x� =4.951) มีส่ือออนไลน์

ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ  ( x� =4.900) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์

ต่าง ๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพับ เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็น และทางโทรศัพท์                       

( x� =4.821)  มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ ( x� =4.744)  ตามลาํดบั 

3. ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  

( x� = 4.881) คิดเป็นร้อยละ 97.61 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ

ให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั  ( x� = 4.974) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีความ

รับผิดชอบในการปฏิบติัหน้าท่ีเป็นอย่างดี ( x� = 4.923) เจา้หน้าท่ีมีการปฏิบติัอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส              

( x� = 4.851) เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคาํถาม 

ช้ีแจงขอ้สงสัยให้ คาํแนะนาํ ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง ( x� = 4.834 ) และเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดย

คาํนึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x� = 4.823)  ตามลาํดบั 

4. ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพงึพอใจในระดบัมากท่ีสุด  

( x� = 4.901) คิดเป็นร้อยละ 98.02 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีวสัดุอุปกรณ์สําหรับ

ผูรั้บบริการมีความเพียงพอ ( x� = 4.950 ) รองลงมา คือ มีความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น

หอ้งสุขา,นํ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ ( x� = 4.944) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ ( x� = 4.931)   

 จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก ( x� = 4.924) มีป้าย/สัญลักษณ์/

ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ ( x� = 4.765) ตามลาํดบั   

 

ตารางที่ 4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน

ต่องานบริการดา้นงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั   จาํแนกแต่ละดา้น 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

1.ด้านข้ันตอนการให้บริการ    

        1) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการให้

ผูรั้บบริการทราบ 

4.765 0.641 มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน

ต่องานบริการดา้นงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั  จาํแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

        2) มีการจดัลาํดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามลาํดบั

ก่อนหลงั   

4.881 0.610 มากท่ีสุด 

        3) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ี

ผูรั้บบริการคาดหวงั 

4.793 0.640 มากท่ีสุด 

        4) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกาํหนด 4.830 0.645 มากท่ีสุด 

        5) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ี

กาํหนด 

4.956 0.734 มากท่ีสุด 

 รวม 4.845 0.523 มากท่ีสุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ    

        1) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย  4.956 0.658 มากท่ีสุด 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน

การใหบ้ริการ 

4.744 0.639 มากท่ีสุด 

 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น 

ป้ายโฆษณา แผน่พบัเสียงตามสาย และกล่องรับความ

คิดเห็น และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.821 0.666 มากท่ีสุด 

        4) มีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร

และรับแจง้ เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.900 0.682 มากท่ีสุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ 4.951 0.710 มากท่ีสุด 

        รวม 4.874 0.512 มากทีสุ่ด 
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ตารางที ่4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน

ต่องานบริการดา้นงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั จาํแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

3.ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ    

         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยคาํนึงถึงประโยชน์

ของประชาชน 

4.823 0.614 มากท่ีสุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัอยา่งซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.851 0.711 มากท่ีสุด 

        3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ

ในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้

สงสัยให ้คาํแนะนาํ ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

4.834 0.697 มากท่ีสุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรับผดิชอบในการ

ปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี 

4.923 0.664 มากท่ีสุด 

        5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเหมือนกนัทุก

รายโดยไม่เลือกปฏิบติั 

4.974 0.707 มากท่ีสุด 

รวม 4.881 0.550 มากทีสุ่ด 

4.ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก   
 

        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุด

บริการ 

4.756 0.626 มากท่ีสุด 

        2) จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและ

เขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.924 0.678 มากท่ีสุด 

 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์สาํหรับผูรั้บบริการมีความ

เพียงพอ 

4.950 0.643 มากท่ีสุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 4.931 0.742 มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน

ต่องานบริการงานบริการดา้นงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั   จาํแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก 

เช่นห้องสุขา,นํ้า ด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ 

4.944 0.707 มากท่ีสุด 

รวม 4.901 0.557 มากทีสุ่ด 

รวมผลการประเมิน 4 ด้าน   

    ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการร้อยละ 97.50 
4.875 0.710 มากทีสุ่ด 

 

ตอนที่ 9 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนท่ีรับบริการงานบริการด้านงาน

ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 

 ประชาชนผูรั้บบริการตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีในองคก์รให้ทาํงานให้มีความฉบัไว มีระเบียบวินยั 

มีความซ่ือสัตยสุ์จริต  เอาใจใส่ดูแลประชาชน และเปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการ

ตรวจสอบการทาํงานขององคก์ร นาํความคิดเห็นท่ีประชาชนผูม้าใชบ้ริการเสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ข

กระบวนการ ทาํงานให้ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ทั้งน้ีเพื่อประชาชนในท้องถ่ินและ

ภาพลกัษณ์ขององค์กร ควรพฒันาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออาํนวย 

ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน  พฒันาศกัยภาพของบุคลากรอยา่งสมํ่าเสมอเพื่อปลูกฝังและ

สร้าง จิตสํานึกในงานบริการและให้มีความรู้ความสามารถในการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ๆ มา

ใช ้ในการปฏิบติังาน เพื่อใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึน ควรจดัใหมี้ระบบ

บตัรคิว การบริการเป็นไปตามลาํดบัก่อน - หลงัของการมาติดต่อขอรับบริการ และใหบ้ริการตามลาํดบั

อยา่งเคร่งครัดโดยไม่มีอภิสิทธ์ิใด ๆ เป็นพิเศษ มีการนาํวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและ

เพียงพอต่อการให้ บริการมาใช้ในการปฏิบติังาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน  

มีการให้บริการนอกเวลาราชการ หรือการออกหน่วยบริการเคล่ือนท่ีเพื่อเป็น การอาํนวยความสะดวก

ให้ประชาชนในพื้นท่ีไดรั้บบริการอย่างทัว่ถึง เน่ืองจากผูรั้บบริการบางคน อาจมีภารกิจในงานประจาํ

ของตนเอง หรืออาจไม่สะดวกในการท่ีจะมารับบริการ ทาํใหไ้ม่สามารถเขา้ถึงบริการได ้
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ตอนที ่10 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการดา้นการศึกษา 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนบริการดา้นการศึกษา   ซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม           

มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวมและผลการประเมินกรอบงาน 

4 ดา้น ประกอบดว้ยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก  จากผลการศึกษา 

พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ( x� = 4.863)  คิดเป็นร้อยละ 

97.25 โดยมีผลการประเมินจาํแนกตามแต่ละดา้นดงัน้ี 

 1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพงึพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

 ( x�  = 4.924) คิดเป็นร้อยละ 98.48 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองให้บริการดว้ยความ

รวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีกาํหนด (  x� = 4.984) รองลงมา คือ มีการจดัลาํดบัขั้นตอนการให้บริการ

ตามลาํดบัก่อนหลงั ( x�  = 4.975) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกาํหนด ( x�  = 4.952) แจง้ขอ้มูล

เก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการใหผู้ม้าติดต่อรับทราบ ( x� = 4.879)  การบริการมีคุณภาพ รวดเร็ว ถูกตอ้ง 

ครบถว้นตามท่ีผูรั้บริการคาดหวงั (x�  = 4.831) ตามลาํดบั 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพงึพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

 ( x� = 4.840)  คิดเป็นร้อยละ 96.80 โดยพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีการใชเ้ทคโนโลยแีละ

อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ( x� = 4.986) รองลงมา คือ มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย               

( x� = 4.963) มีส่ือออนไลน์ให้บริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและรับแจง้เร่ืองราวต่างๆ ( x� = 4.911)  มีการ

บริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่างๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผน่พบั เสียตามสาย กล่องรับความคิดเห็น ทาง

โทรศพัท ์เป็นตน้ ( x� = 4.769) และมีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการมากท่ีสุด ( x� = 4.569)  ตามลาํดบั 

3. ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  

( x� = 4.851 ) คิดเป็นร้อยละ 97.02โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หน้าท่ีให้บริการ

ให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั ( x� = 4.975 ) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีให้บริการมีความ

รับผิดชอบในการปฏิบติัหน้าท่ีเป็นอย่างดีมากท่ีสุด ( x� = 4.966) เจา้หน้าท่ีมีการปฏิบติัอย่างซ่ือสัตย ์

โปร่งใส ( x� = 4.824) เจา้หน้าท่ีปฏิบติังานโดยคาํนึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x� = 4.758) และ

เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย

ใหค้าํแนะนาํ ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  ( x� = 4.732)   ตามลาํดบั 
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4. ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  

 ( x� = 4.835 ) คิดเป็นร้อยละ 96.70 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีการรับฟังความ

คิดเห็นต่อการให้บริการ  ( x� = 4.915)  รองลงมา คือ มีความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น 

ห้องสุขา,นํ้ าด่ืม,ท่ีนั่งคอยให้บริการ ( x� = 4.856 ) มีวสัดุอุปกรณ์สําหรับผูรั้บริการมีความเพียงพอ              

( x� = 4.844) จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมเขา้ถึงสะดวก  ( x� =  4.812) และมีป้าย/สัญลกัษณ์/

ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ ( x� =  4.749)  ตามลาํดบั  

 

ตารางที ่4.11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน

ต่องานบริการดา้นการศึกษา  จาํแนกแต่ละดา้น 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

1.ด้านข้ันตอนการให้บริการ    

        1) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการให้

ผูรั้บบริการทราบ 

4.879 0.428 มากท่ีสุด 

        2) มีการจดัลาํดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามลาํดบั

ก่อนหลงั   

4.975 0.441 มากท่ีสุด 

        3) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ี

ผูรั้บบริการ คาดหวงั 

4.831 0.449 มากท่ีสุด 

       4) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกาํหนด 4.952 0.447 มากท่ีสุด 

        5) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ี

กาํหนด 

4.984 0.421 มากท่ีสุด 

 รวม 4.924 0.437 มากทีสุ่ด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ    

        1) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย  4.963 0.457 มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน

ต่องานบริการดา้นการศึกษา จาํแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน

การใหบ้ริการ 

4.986 0.446 มากท่ีสุด 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น 

ป้ายโฆษณา แผน่พบั เสียงตามสาย และกล่องรับความ

คิดเห็น และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.769 0.415 มากท่ีสุด 

        4) มีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร

และรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.911 0.425 มากท่ีสุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ 4.569 0.459 มากท่ีสุด 

        รวม 4.840 0.437 มากทีสุ่ด 

3.ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ    

         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยคาํนึงถึงประโยชน์

ของประชาชน 

4.758 0.467 มากท่ีสุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัอยา่งซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.824 0.435 มากท่ีสุด 

        3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ

ในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้

สงสัยใหค้าํแนะนาํ ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

4.732 0.418 มากท่ีสุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรับผดิชอบในการ

ปฏิบติัหนา้ท่ี เป็นอยา่งดี 

4.966 0.449 มากท่ีสุด 

         5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเหมือนกนัทุก

รายโดยไม่เลือกปฏิบติั 

4.975 0.467 มากท่ีสุด 

รวม 4.851 0.429 มากทีสุ่ด 
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ตารางที ่4.11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประชาชน

ต่องานบริการดา้นการศึกษา  จาํแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การให้บริการ 

 

ค่าเฉลีย่ 

( x� ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ

พงึพอใจ 

4.ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก    

        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุด

บริการ 

4.749 0.429 มากท่ีสุด 

        2) จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและ

เขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.812 0.430 มากท่ีสุด 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์สาํหรับผูรั้บบริการมีความ

เพียงพอ 

4.844 0.393 มากท่ีสุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 4.915 0.444 มากท่ีสุด 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก 

เช่นห้องสุขา,นํ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ  

4.856 0.385 มากท่ีสุด 

รวม 4.835 0.416 มากทีสุ่ด 

  รวมผลการประเมิน 4 ด้าน   

    ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการร้อยละ 97.25 
4.863 0.435 มากทีสุ่ด 

 

ตอนที ่11 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนท่ีรับบริการดา้นการศึกษา  

  ควรมีการประสานงานกบัองค์กรหรือหน่วยงานในชุมชน มีการประชุมระหว่างผูบ้ริหาร 

ผูป้กครอง และชุมชนเพื่อช้ีแจงนโยบายการจดัการศึกษา และทางวิทยาลยัควรให้บริการในดา้นวิชา

ความรู้ต่างๆแก่ชุมชนเพื่อจะมีวิชาความรู้ เพื่อแกปั้ญหาในชุมชนของตวัเอง และควรเปิดโอกาสให้

ชุมชนไดมี้ส่วนร่วมในการจดัการเรียนการสอน เช่น นาํผูท่ี้มีความรู้ในชุมชนเก่ียวกบัภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน

มาสอน ชุมชนต้องการความร่วมมือตามกรอบงานด้านความสัมพนัธ์ระหว่างโรงเรียนกับชุมชน                  

เปิดโอกาสให้ชุมชนไดแ้สดงความคิดเห็น ร่วมจดักิจกรรมของโรงเรียน มีการประชาสัมพนัธ์สองทาง

อยา่งต่อเน่ือง งานดา้นความสัมพนัธ์กบัชุมชนจะมีบทบาทต่อการพฒันาการจดัการเรียนการสอนให้มี

คุณภาพมากยิ่งข้ึน องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งดาํเนินการตามแนวนโยบายดา้นการศึกษาโดยการ
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พฒันาคุณภาพและมาตรฐานการจดัการศึกษาในทุกระดบัและทุกรูปแบบให้สอดคล้องกับความ

เปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคม พฒันาคุณภาพครูและบุคลากรทางการศึกษาให้กา้วหน้าทนัการ

เปล่ียนแปลงของสังคมโลก ปลูกฝังให้ผูเ้รียนมีจิตสํานึกของความเป็นไทย มีระเบียบวินัย เห็น

ประโยชน์ ส่วนรวมและยึดมัน่ในการปกครองระบอบประชาธิปไตยอนัมีพระมหากษตัริยท์รงเป็น

ประมุข ส่งเสริมความรู้รัก สามัคคีและการเรียนรู้ปลูกจิตสํานึกและเผยแพร่ศิลปวัฒนธรรม 

ขนบธรรมเนียมประเพณีของชาติ ตลอดจนค่านิยมอนัดีงามและภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน ตอ้งจดัการศึกษาให้

เป็นไปเพื่อพฒันาคุณภาพของคนไทยใหเ้ป็นมนุษยท่ี์สมบูรณ์ทั้งร่างกาย  จิตใจ  สติปัญญา  ความรู้  และ

คุณธรรม  มีจริยธรรม และวฒันธรรมในการดาํรงชีวิต สามารถอยู่ร่วมกับผูอ่ื้นได้อย่างมีความสุข                      

มีการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพใช้การบริหารจัดการแนวใหม่ท่ีมุ่งพฒันาโรงเรียนทุกด้าน                        

ทั้งด้านวิชาการ   กระบวนการเรียนรู้สภาพแวดล้อมของโรงเรียน  และการนาํเครือข่ายเทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่ือสารมาใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพการเรียนรู้และการบริหารจดัการ โดยสร้าง

พลงัขบัเคล่ือนใหโ้รงเรียนมีระบบบริหารจดัการท่ีดี  คล่องตวัมีประสิทธิภาพ  ส่งผลให้นกัเรียนพฒันา

ศกัยภาพ   มีคุณภาพเป็นท่ียอมรับของสังคม พฒันาหลกัสูตรและกระบวนการจดัการเรียนรู้เชิงบูรณา

การ ใหผู้เ้รียนไดพ้ฒันาความรู้  ความสามารถ  คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคแ์ละทกัษะการดาํรงชีวติไดต้าม

ศกัยภาพ สร้างเสริมศกัยภาพบุคลากรทุกระดบัให้มีทกัษะวิชาชีพ สามารถจดักระบวนการเรียนรู้และ

พฒันาคุณภาพการจดัการศึกษา เพิ่มสมรรถนะของโรงเรียนในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการ

ส่ือสารเพื่อจดักระบวน  การเรียนรู้และบริหารจดัการให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผูเ้รียน และระดมสรรพ

กาํลงั สร้างระบบเครือข่ายอุปถมัภก์ารศึกษาท่ีเขม้แขง็  อนัเกิดจากพลงัการมีส่วนร่วมของชุมชน องคก์ร 

ประชาสังคม ในรูปแบบของผูอุ้ปถมัภแ์ละผูร่้วมคิด ร่วมปฏิบติั ร่วมพฒันา 
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บทที ่5 

สรุป อภปิรายผลและเสนอแนะ 

 

 การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตาํบล

ดอนยายหอม เป็นภาระงานตามภาระหนา้ท่ีท่ีกาํหนดไวใ้นพระราชบญัญติัการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

พ.ศ. 2496 (แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2552) ฉบบัท่ี 13 ในปีงบประมาณ พ.ศ.2562   มีวตัถุประสงคข์องการ

วจิยั 1) เพื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบังานการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลดอนยายหอม 2) เพื่อศึกษา

ระดบัความพึงพอใจ และความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลตาํบลดอนยายหอมและ 3) เพื่อ

ศึกษาเสนอแนะแนวทางการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพของเทศบาลตาํบลดอนยายหอม 

 การประเมินใช้วิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Quantitative Research)โดยศึกษาวิจยัจากเอกสาร 

(Documentary Research) ผสมผสานกบัการวิจยัเชิงปริมาณ (Qualitative Research) โดยการวิจยัเชิง

ปริมาณทาํการประเมินความพึงพอใจ (Survey Research)  ของประชาชนท่ีเป็นตวัแทนครอบครัวท่ี

อาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีความรับผดิชอบของเทศบาลตาํบลดอนยายหอม 

 ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจํานวน 400 คน  แล้วนํามา

ประเมินผลโดยใช้การพรรณนาความ (Descriptive) จากขอ้มูลท่ีไดม้าจากการวิเคราะห์ดว้ยวิธีทาง

สถิติ  ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย(Mean) ค่าอตัราส่วนร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

deviation) และการวจิยัเชิงคุณภาพ ใชแ้บบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการ

สัมภาษณ์เจา้หน้าท่ีเทศบาลตาํบลดอนยายหอม ซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการและผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง จาํนวน 5 

คน สรุปผลการศึกษาดงัน้ี 

 

1. สรุปผลการศึกษา 

สรุปผลการศึกษาคุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน

400 คน  พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 64.00 มีอาย ุ31-40 ปี  ร้อยละ 24.50  มีการศึกษาระดบั

มธัยมศึกษา ร้อยละ 29.25  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท ร้อยละ 37.00 และมีอาชีพ

ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย ร้อยละ 32.50 และส่วนใหญ่อยูอ่าศยัในชุมชนตั้งแต่เกิด ร้อยละ 39.75 

      ผลสํารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการ ใน

ภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x� = 4.855) คิดเป็นร้อยละ 97.70 เม่ือเปรียบเทียบ

กบัเกณฑคุ์ณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ มีคะแนนคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 

80 ข้ึนไป) 
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ผลสํารวจเป็นรายดา้นในภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการต่อขั้นตอน

การให้บริการ มีค่าอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  ( x� = 4.887) คิดเป็นร้อยละ 97.73  มีคะแนนคุณภาพการ

ให้บริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด  ( x� = 4.902)  คิดเป็นร้อยละ 98.03 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5  

(มากกว่าร้อยละ 80 ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ มีค่าอยู่ในระดับมากท่ีสุด                          

( x� = 4.871)  คิดเป็นร้อยละ 97.43  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่าร้อยละ 80 

ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก มีค่าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x� = 4.881)  คิดเป็นร้อยละ 

97.61 มีคะแนนคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) 

 

ผลการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกแต่ละงานมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

  1.ด้านงานทะเบียนราษฎร (ย้ายเข้า แจ้งตาย) 

  มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานท่ีประเมิน 4 ด้าน

ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก พบว่า                       

ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x = 4.906) 

และมีระดบัความพงึพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.11  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบั 5 

(มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 

  ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x�  = 4.916) มี

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.32 

  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x�   = 4.978) มี

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 99.56 

 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x�  = 4.878)                  

มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.56 

  ความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด               

( x�  = 4.850) มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.00 
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 2.ด้านโครงสร้างพืน้ฐาน 

 มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานท่ีประเมิน  4 ด้าน 

ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความ

พึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวม

ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x�  = 4.897) และมีระดบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.93 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อย

ละ 80 ข้ึนไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 

 ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x�  = 4.861) มี

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.22 

  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x�  = 4.914) มี

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.28 

 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x�  = 4.875) มีระดบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.50 

  ความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด        

( x�  = 4.936) มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.72 

 

3.ด้านงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 

มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานท่ีประเมิน  4 ด้าน  

ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความ

พึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก พบวา่  ในภาพรวม

ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x�  = 4.875) และมีระดบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.50 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่า

ร้อยละ 80 ข้ึนไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 

 ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x�  = 4.845) มี

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 96.90 

  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x�   = 4.874) มี

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.48 

 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x�  = 4.881) มีระดบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.61 
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  ความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด              

( x�  = 4.901) มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.02 

 

 4. ด้านการศึกษา 

 มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการ มีกรอบงานท่ีประเมิน  4 ดา้น   ประกอบดว้ย 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ ความพึงพอใจต่อ

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก พบวา่ ในภาพรวมประชาชนมี

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x�  = 4.863) และมีระดบัความพึง

พอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.25 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 

ข้ึนไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี    

 ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x�  = 4.924)             

มีระดบัความพงึพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.48 

  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x�  = 4.840) มี

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 96.80 

 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x� = 4.851) มีระดบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.02 

  ความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวกในการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด                

( x� = 4.835) มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 96.70 

 

 สรุปผลสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการของเทศบาลตาํบลดอนยายหอม   มี

ดงัต่อไปน้ี  ตามกรอบงานท่ีประเมิน 4  ดา้น โดยเฉล่ียแลว้ ประกอบดว้ย  ความพึงพอใจต่อขั้นตอน

การให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และ

ความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก  ในภาพรวม พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพ

การให้บริการในระดบัมากท่ีสุด คือ ด้านงานทะเบียนราษฎร (ย้ายเข้า แจ้งตาย)   ร้อยละ 98.11 มี

คะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5  (มากกว่า ร้อยละ 80 ข้ึนไป) รองลงมา คือ                                

ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ร้อยละ 97.93  มีคะแนนคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 

80 ข้ึนไป) ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ร้อยละ  97.50 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการ

อยู่ในระดบั 5  (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) และด้านการศึกษา ร้อยละ 97.25 มีคะแนนคุณภาพการ

ใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5  (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป)    ตามลาํดบั  
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2. อภิปรายผล 

จากการประเมินดา้นขั้นตอนการให้บริการพบวา่ ประชาชนพึงพอใจในการให้บริการของ

ขั้นตอนการให้บริการ ไดท้าํการลดขั้นตอนการทาํงานดา้นต่าง ๆ เพื่อทาํให้ประชาชนสามารถเขา้มา

ใช้บริการได้อย่างง่าย  ได้มีการประสานกับตัวแทนประชาชน ในการทํากิจกรรม มีการ

ประชาสัมพนัธ์เร่ืองราวต่าง ๆ ให้ประชาชนทราบและเขา้ร่วมกิจกรรมดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 

พบวา่ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการปฏิบติังานดว้ยความตั้งใจ มีความรู้ความสามารถในดา้นท่ีใหบ้ริการ และ

ปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต โปร่งใส และตรวจสอบได ้ และเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัประชาชน

ในโอกาสต่าง ๆ เช่น การประชาคมแผน โดยร่วมกนัจดัทาํแผนประจาํปีกบัชาวบา้นในระดบัหมู่บา้น

และระดบัตาํบล   ทาํใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน มีความคุม้ค่าในภารกิจของรัฐ และทาํให้

ประชาชนได้รับประโยชน์ มากท่ีสุด  ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า  จัดให้มีช่องทางการ

ใหบ้ริการท่ีหลากหลาย ประชาชนสามารถเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวก รวดเร็ว เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้น

การให้บริการทนัสมยั อาทิ การให้บริการทาง Internet การให้บริการทางโทรศพัท์ การให้บริการ

ด้วยหน่วย บริการเคล่ือนท่ี และส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ    ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก พบว่า                

ไดจ้ดัใหมี้บริเวณท่ีพกัรอรับบริการท่ีพอเพียง สภาพแวดลอ้มน่าติดต่อสะดวก สะอาด และมีสถานท่ี

พอเพียงต่อการให้บริการประชาชนท่ีมาขอรับบริการ  คุณภาพการให้บริการจึงเป็นท่ีพึงพอใจของ

ประชาชนผูรั้บบริการ โดยไดจ้ดัให้มีเจา้หน้าท่ีคอยให้คาํช้ีแจงขั้นตอนการให้บริการ และไดจ้ดัทาํ

ป้ายบอกขั้นตอนและวิธีการรับบริการทุกขั้นตอนเพื่อสะดวกกบัผูม้ารับบริการ จดัเตรียมอุปกรณ์

เคร่ืองมือเคร่ืองใช้เพื่อให้บริการประชาชนอยู่ในเกณฑ์ดี และไม่พบปัญหาและอุปสรรคในการ

ปฏิบติังานท่ีทาํให้เกิดความล่าชา้หรือไม่เป็นไปตามขั้นตอนท่ีกาํหนดไวส่้งผลให้ประชาชนมีความ

เช่ือมัน่ในคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดและอยูใ่นเกณฑ์คุณภาพระดบัคะแนน  5  (ร้อย

ละของระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการมากกวา่ร้อยละ 80) 
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3. ข้อเสนอแนะ   

จากการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยั สามารถวิเคราะห์ประเด็นต่าง ๆ จาก แบบสอบถามและแบบ

สัมภาษณ์  เพื่อมาสรุปประเด็นต่าง ๆ ท่ีเทศบาลตาํบลดอนยายหอม ควรดาํเนินการตามขอ้เสนอแนะ   

มีดงัต่อไปน้ี 

 

1. ด้านงานทะเบียนราษฎร (ย้ายเข้า แจ้งตาย) 

การบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นการบริการ

ท่ีดีผูรั้บบริการจะได้รับความประทบัใจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวการณ์แข่งขนัยุคปัจจุบนัความ

รวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นท่ีพึงประสงค์ของทุกฝ่าย การให้บริการท่ีรวดเร็วจึง

เป็นท่ีประทบัใจเพราะไม่ตอ้งเสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาไดคุ้ม้ค่า มีความถูกตอ้งชดัเจนงาน

บริการท่ีไม่วา่จะเป็นการให้ข่าวสาร ขอ้มูล หรือการดาํเนินงานต่าง ๆ ตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและ

ชัดเจนเสมอ จดับรรยากาศสภาพท่ีทาํงานตอ้งจดัสถานท่ีทาํงานให้สะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอก

สถานท่ี ขั้นตอนการติดต่องาน ผูม้าติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อไดด้ว้ยตนเองไม่ตอ้งสอบถามใคร 

ตั้งแต่เส้นทางเขา้จนถึงตวับุคคลผูใ้ห้บริการและกลบัไปจุดการให้บริการควรเป็น One stop service 

คือไปแห่งเดียวงานสําเร็จ นึกถึงความรู้สึกของผูม้าติดต่อขอรับบริการ แสดงออกด้วยไมตรีจากผู ้

ให้บริการ การอธิบายในส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไม่รู้ดว้ยความชดัเจน เป่ียมไปดว้ยไมตรีจิต มีความเอ้ือ

อาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานท่ีรับบริการอยา่งเต็มท่ี รวมทั้งพฒันาและเทคนิควิธีการ

ให้บริการท่ีดีและรวดเร็วในด้านการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารข้อมูลต่างๆจะเป็นการเสริมการ

ให้บริการท่ีดีอีกทางหน่ึง และมีการติดตามและประเมินผลความพึงพอใจจากผูรั้บบริการเป็นช่วง ๆ 

เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะทอ้นกลบัวา่มีขอ้มูลส่วนใดตอ้งปรับปรุงแกไ้ข เป็นการนาํขอ้มูล

กลบัมาพฒันาการใหบ้ริการและพฒันาตนต่อไป 

2. ด้านโครงสร้างพืน้ฐาน 

จากการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยั สามารถวิเคราะห์ประเด็นต่าง ๆ จาก แบบสอบถามและแบบ

สัมภาษณ์  เพื่อมาสรุปประเด็นต่าง ๆ ท่ีควรดาํเนินการตามขอ้เสนอแนะ  มีดงัต่อไปน้ี ควรมีการจดั

ฝึกอบรม หรือส่งเจา้หน้าท่ีเขา้รับการฝึกอบรมอย่างสมํ่าเสมอเพื่อพฒันาทกัษะความรู้ด้านต่าง ๆ 

และมุ่งเน้นการสร้างจิตสํานึกท่ีดีในงานบริการ เพื่อให้ประชาชนเกิด ความพึงพอใจมากในการ

ไดรั้บบริการ  มีการทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจายอาํนาจการตดัสินใจให้กบัผูป้ฏิบติังาน 
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เพื่อให้การปฏิบติังานแลว้เสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาในการปฏิบติังานใหน้อ้ยลง นาํวสัดุ

อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอต่อการให ้บริการมาใชใ้นการปฏิบติังาน เพื่อความ

สะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน จดัทาํคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กบัประชาชนในทุก

ครัวเรือนเพื่อให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท 

และสามารถจดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานได้ครบถว้นถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อไดแ้ลว้เสร็จในคร้ัง

เดียว พฒันาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออาํนวย ความสะดวกให้แก่

ประชาชนเพิ่มมากข้ึน ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 

 3. ด้านงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 

 ประชาชนผูรั้บบริการตอ้งการให้เจา้หน้าท่ีในองค์กรให้ทาํงานให้มีความฉบัไว มีระเบียบ

วนิยั มีความซ่ือสตัยสุ์จริต  เอาใจใส่ดูแลประชาชน และเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมใน

การตรวจสอบการทาํงานขององค์กร นําความคิดเห็นท่ีประชาชนผูม้าใช้บริการเสนอแนะมา

ปรับปรุงแกไ้ขกระบวนการ ทาํงานใหต้อบสนองความตอ้งการของประชาชน ทั้งน้ีเพื่อประชาชนใน

ทอ้งถ่ินและภาพลกัษณ์ขององคก์ร ควรพฒันาประสิทธิภาพระบบบริการใหมี้ความสะดวก รวดเร็ว 

เพื่ออาํนวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน  พฒันาศกัยภาพของบุคลากรอยา่งสมํ่าเสมอ

เพื่อปลูกฝังและสร้าง จิตสํานึกในงานบริการและให้มีความรู้ความสามารถในการนาํเทคโนโลยี

สารสนเทศใหม่ ๆ มาใช ้ในการปฏิบติังาน เพื่อใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็ว

ยิ่งข้ึน ควรจดัให้มีระบบบตัรคิว การบริการเป็นไปตามลาํดบัก่อน - หลงัของการมาติดต่อขอรับ

บริการ และใหบ้ริการตามลาํดบัอยา่งเคร่งครัดโดยไม่มีอภิสิทธ์ิใด ๆ เป็นพิเศษ มีการนาํวสัดุอุปกรณ์ 

เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอต่อการให้ บริการมาใชใ้นการปฏิบติังาน เพื่อความสะดวก

รวดเร็วในการให้บริการประชาชน  มีการให้บริการนอกเวลาราชการ หรือการออกหน่วยบริการ

เคล่ือนท่ีเพื่อเป็น การอาํนวยความสะดวกให้ประชาชนในพื้นท่ีไดรั้บบริการอย่างทัว่ถึง เน่ืองจาก

ผูรั้บบริการบางคน อาจมีภารกิจในงานประจาํของตนเอง หรืออาจไม่สะดวกในการท่ีจะมารับบริการ 

ทาํใหไ้ม่สามารถเขา้ถึงบริการได ้

       4.ด้านการศึกษา 

 ควรมีการประสานงานกับองค์กรหรือหน่วยงานในชุมชน มีการประชุมระหว่าง

ผูบ้ริหาร ผูป้กครอง และชุมชนเพื่อช้ีแจงนโยบายการจดัการศึกษา และทางวทิยาลยัควรใหบ้ริการใน

ดา้นวิชาความรู้ต่างๆแก่ชุมชนเพื่อจะมีวิชาความรู้ เพื่อแกปั้ญหาในชุมชนของตวัเอง และควรเปิด
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โอกาสให้ชุมชนไดมี้ส่วนร่วมในการจดัการเรียนการสอน เช่น นาํผูท่ี้มีความรู้ในชุมชนเก่ียวกบัภูมิ

ปัญญาทอ้งถ่ินมาสอน ชุมชนตอ้งการความร่วมมือตามกรอบงานดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งโรงเรียน

กับชุมชน   เปิดโอกาสให้ชุมชนได้แสดงความคิดเห็น ร่วมจัดกิจกรรมของโรงเรียน มีการ

ประชาสัมพนัธ์สองทางอยา่งต่อเน่ือง งานดา้นความสัมพนัธ์กบัชุมชนจะมีบทบาทต่อการพฒันาการ

จดัการเรียนการสอนให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องดําเนินการตาม

แนวนโยบายดา้นการศึกษาโดยการพฒันาคุณภาพและมาตรฐานการจดัการศึกษาในทุกระดบัและ

ทุกรูปแบบให้สอดคล้องกับความเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคม พฒันาคุณภาพครูและ

บุคลากรทางการศึกษาให้กา้วหน้าทนัการเปล่ียนแปลงของสังคมโลก ปลูกฝังให้ผูเ้รียนมีจิตสํานึก

ของความเป็นไทย มีระเบียบวินัย เห็นประโยชน์ ส่วนรวมและยึดมัน่ในการปกครองระบอบ

ประชาธิปไตยอนัมีพระมหากษตัริยท์รงเป็นประมุข ส่งเสริมความรู้รัก สามคัคีและการเรียนรู้ปลูก

จิตสํานึกและเผยแพร่ศิลปวฒันธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณีของชาติ ตลอดจนค่านิยมอนัดีงาม

และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน ตอ้งจดัการศึกษาให้เป็นไปเพื่อพฒันาคุณภาพของคนไทยให้เป็นมนุษยท่ี์

สมบูรณ์ทั้งร่างกาย  จิตใจ  สติปัญญา  ความรู้  และคุณธรรม  มีจริยธรรม และวฒันธรรมในการ

ดาํรงชีวิต สามารถอยู่ร่วมกบัผูอ่ื้นไดอ้ย่างมีความสุข มีการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพใช้การ

บริหารจัดการแนวใหม่ท่ีมุ่งพัฒนาโรงเรียนทุกด้าน  ทั้ งด้านวิชาการ   กระบวนการเรียนรู้

สภาพแวดลอ้มของโรงเรียน  และการนาํเครือข่ายเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารมาใชใ้นการ

เพิ่มประสิทธิภาพการเรียนรู้และการบริหารจดัการ โดยสร้างพลงัขบัเคล่ือนให้โรงเรียนมีระบบ

บริหารจดัการท่ีดี  คล่องตวัมีประสิทธิภาพ  ส่งผลให้นักเรียนพฒันาศกัยภาพ   มีคุณภาพเป็นท่ี

ยอมรับของสังคม พฒันาหลกัสูตรและกระบวนการจดัการเรียนรู้เชิงบูรณาการ ให้ผูเ้รียนไดพ้ฒันา

ความรู้  ความสามารถ  คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคแ์ละทกัษะการดาํรงชีวติไดต้ามศกัยภาพ สร้างเสริม

ศกัยภาพบุคลากรทุกระดบัให้มีทกัษะวิชาชีพ สามารถจดักระบวนการเรียนรู้และพฒันาคุณภาพการ

จดัการศึกษา เพิ่มสมรรถนะของโรงเรียนในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเพื่อจดั

กระบวน  การเรียนรู้และบริหารจดัการใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่ผูเ้รียน และระดมสรรพกาํลงั สร้าง

ระบบเครือข่ายอุปถมัภก์ารศึกษาท่ีเขม้แขง็  อนัเกิดจากพลงัการมีส่วนร่วมของชุมชน องคก์ร ประชา

สังคม ในรูปแบบของผูอุ้ปถมัภแ์ละผูร่้วมคิด ร่วมปฏิบติั ร่วมพฒันา 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ประเมินผลความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 

 
งานบริการด้าน…………………………………………………………………………… 
ค าช้ีแจง  แบบสอบถามนีม้ี 4 ตอนดังนี ้

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
ตอนท่ี 3ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

 

ตอนที1่ ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องทีต่รงกบัความคิดเห็นของท่านมากทีสุ่ด 

1. เพศ 
            1) ชาย                                 2) หญิง 
2. อายุ 
              1) นอ้ยกวา่ 25 ปี                   2) 26-30 ปี                   3) 31-40 ปี 
              4) 41-50 ปี                    5) 51-60 ปี              6) มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
          1) ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่                  2) มธัยมศึกษา 
          3)ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา             4) ปริญญาตรี               5) ปริญญาโทและสูงกวา่   

4. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
            1) นอ้ยกวา่10,000 บาท       2)  10,001 – 200,000บาท 
            3) 20,001 – 30,000 บาท                   4)  มากกวา่ 30,000บาทข้ึนไป 
5. อาชีพ 

                     1) รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ          2) ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 
                     3) เกษตรกรรม/กสิกรรม                    4 ) รับจา้ง   
                    5) แม่บา้น                                                  6) อ่ืน ๆ 
           6.ระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน 
                    1) เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด                     2)  อยูใ่นชุมชนไม่เกิน 1 ปี  
                    3) อยูใ่นชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5ปี                4) อยูใ่นชุมชนนานกวา่ 5 ปี 
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ตอนที ่2 ความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการ 

กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องทีต่รงกบัความคิดเห็นของท่านมากทีสุ่ด 
ค าถาม ท่านมีความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการของงานบริการในประเด็นต่อไปนี ้มากน้อยเพยีงใด 

ประเดน็ความพงึพอใจ 
ระดบัความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.ขั้นตอนการให้บริการ      

1) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการใหผู้รั้บบริการทราบ      
2) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั        

3) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั      

4) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด      
5) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนด      

2.ช่องทางการให้บริการ      

1) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย       

2) มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอปุกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ      

3) มีการบริการทางส่ือประชาสมัพนัธ์ต่าง ๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผน่พบั เสียงตามสาย 
กล่องรับความคิดเห็น ฯ และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

     

4) มีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ      
5) มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ      

3.  เจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ      

1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชนข์องประชาชน      
2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัอยา่งซ่ือสตัย ์โปร่งใส      
3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยัใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

     

4) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี      
5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั      

4. ส่ิงอ านวยความสะดวก      

1) มีป้าย/สญัลกัษณ์/ประชาสมัพนัธ์ บอกจุดบริการ      
2) จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก      
3) มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการมีความเพียงพอ      
4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ      
5) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่นหอ้งสุขา,น ้ าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ       
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ตอนที ่3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
  

ปัญหาของท่าน ในการมาตดิต่อหรือใช้บริการฯ                             ข้อเสนอแนะทีต้่องการให้ปรับปรุง 

1. 
 
 
 
 

 

2. 
 
 
 
 

 

3. 
 
 
 
 

 

4. 
 
 
 
 

 

5. 
 
 
 
 

 

 
ขอขอบคุณท่ีตอบแบบสอบถาม 

คณะผูว้จิยั 
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แบบสัมภาษณ์ 

1. ข้อมูลส่วนบุคคลผู้ให้สัมภาษณ์ 

     ต  าแหน่ง ................................................ 
     ประเภทของงานท่ีมาติดต่อบริการ …………………………………………………................... 
 

2.  ขั้นตอนในการให้บริการทีเ่หมาะสมและต้องการให้เป็น หรือควรท าอย่างไร  
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................. 
 

3.  สภาพแวดล้อมและด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ควรเป็นอย่างไรบ้าง หรือส่ิงทีต้่องการเพิม่เตมิ 

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

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

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

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

5.  ช่องทางการให้บริการมอีะไรบ้าง 

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

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

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

................................................................................................................................................................................. 
5.  ข้อคดิ/ข้อเสนอแนะจากการให้บริการ มอีะไรบ้าง 

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

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

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

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

   **************************************** 
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B.A.                 การจดัการทัว่ไป                   มหาวทิยาลยัราชภฎั 
                       เพชรบุรีวทิยาลงกรณ์                         2535 
งำนวจัิยทีส่นใจหรือมีควำมช ำนำญ 

- การจดัการส่ิงแวดลอ้ม 
- การพฒันาส่ิงแวดลอ้มอยา่งย ัง่ยนื 
- ส่ิงแวดลอ้มกบัความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) 

 - การประเมินผลโครงการฯ  
ผลงำนวจัิยหรือผลงำนวชิำ  (ท่ีไดรั้บการตีพิมพเ์ผยแพร่ในวารสารท่ีเช่ือถือไดใ้นรอบ 5 ปี) 
 - การพฒันาหลกัสูตรการท านาขา้วแบบเกษตรอินทรียส์ าหรับเกษตรกร ในจงัหวดั 
นครปฐม (2553)  
            การน าเสนองานวชิาการของคณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวทิยาลยัมหิดล 
 - การประเมินผลโครงการกลุ่มจงัหวดัภาคกลางตอนบน 1 (2555) 
 - การจดัการเรียนการสอนจริยศึกษาในประเทศไทย (2555) 
 - ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จส าหรับเกษตรท านาขา้วแบบเกษตรอินทรียใ์นจงัหวดั 

   นครปฐม  (2555) 
 - การประเมินผลโครงการกลุ่มจงัหวดัภาคกลางตอนบน 1 
ผลงำนอ่ืน ๆ  
 -  อาจารยพ์ิเศษโครงการรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวทิยาลยันเรศวร (วทิยาเขตกรุงเทพฯ) 
 - วทิยากรฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการ Routine to Research 
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