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- หน.วยงานหรือสถาบัน ท่ีดำเนินการ
สำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการ 
ได�แก. มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 
- จำนวนประชากรใน พ้ืน ท่ี  ณ  วัน ท่ี
ดำเนินการสำรวจ จำนวน 3,021 คน 
- จำนวนประชากรผู�ตอบแบบสำรวจ 
จำนวน  400 คน คิดเป?นร�อยละ100 ของ
ประชากรท่ีตอบแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจต.อคุณภาพการให�บริการใน
ภาพรวม ร�อยละ 96.04 แยกตามงาน
บริการได�ดังนี้ 
1.งานด�านปAองกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย 
    ระดับความพึงพอใจร�อยละ 96.14 
2.งานด�านรายได�หรือภาษี  
    ระดับความพึงพอใจร�อยละ 95.95 
3.งานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 
    ระดับความพึงพอใจร�อยละ 96.02 
4.งานด�านสาธารณสุข 
    ระดับความพึงพอใจร�อยละ 96.04 
     

 



บทสรุปสำหรับผู�บริหาร 
(Executive Summary) 

 
        การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค�ท่ัวไปเพ่ือสำรวจและประเมินผลความพึงพอใจในการใช&บริการของ
องค�การบริหารส*วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ วัตถุประสงค�เฉพาะ คือ 1) เพ่ือ
ประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด&านป0องกันและบรรเทาสาธารณภัย 2) เพ่ือประเมินระดับ
ความพึงพอใจในการบริการงานด&านรายได&หรือภาษี 3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงาน
ด&านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด&าน
สาธารณสุข และเพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการให&บริการงานท้ัง 4 ด&าน คือ ด&าน
ข้ันตอนการให&บริการ  ด&านช*องทางการให&บริการ ด&านเจ&าหน&าท่ีผู&ให&บริการและด&านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ผลจากการศึกษา พบว*า ระดับความพึงพอใจในการบริการงานท้ัง 4 งานบริการขององค�การ
บริหารส*วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ ปรากฏผลดังนี้ 

  

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค-าเฉล่ียความ
พึงพอใจร�อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

งานบริการท่ี 1 งานด&านป0องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย  

96.14 4.81 0.71 มากท่ีสุด 1 

งานบริการท่ี 2 งานด&านรายได&หรือภาษี  95.95 4.80 0.71 มากท่ีสุด 4 

งานบริการท่ี 3 งานด&านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม  

96.02 4.79 0.71 มากท่ีสุด 3 

งานบริการท่ี 4 งานด&านสาธารณสุข 96.04 4.80 0.71 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 96.04 4.80 0.71 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 25 พบว*า ระดับความพึงพอใจต*องานบริการภาพรวมท้ัง 4 งานบริการ อยู*ในระดับ

มากท่ีสุด โดยมีค*าเฉลี่ยความพึงพอใจร&อยละ 96.04 (X̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ลำดับท่ี 1 คือ งานบริการ
ท่ี 1 งานด&านป0องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค*าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค*าเฉลี่ยความพึงพอใจร&อยละ 96.14 

(X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) ลำดับท่ี 2 คือ งานบริการท่ี 4 งานด&านสาธารณสุข มีค*าเฉลี่ยความพึงพอใจร&อย

ละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ลำดับท่ี 3 คือ งานบริการท่ี 3 งานด&านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม มีค*าเฉลี่ยความพึงพอใจร&อยละ 96.02 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71) และลำดับท่ี 4 คือ งานบริการท่ี 2 

งานด&านรายได&หรือภาษี มีค*าเฉลี่ยความพึงพอใจร&อยละ 95.95 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) 

สรุป ในปHงบประมาณ พ.ศ.2562 องค�การบริหารส*วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัด
สมุทรปราการ ได&กำหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได&แก* งานด&านป0องกันและบรรเทาสาธารณภัย 



งานด&านรายได&หรือภาษี งานด&านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด&านสาธารณสุข โดยผู&วิจัยได&
ประเมินความพึงพอใจแล&วปรากฏว*าได&คะแนนความพึงพอใจในแต*ละงานตามลำดับ ดังนี้ ร&อยละ 96.14 
ร&อยละ 95.95 ร&อยละ 96.02 และร&อยละ 96.04 

                                      คำนวณ =    384.15 
                                                                   4 
                                                           =    96.04 
                                      คะแนนท่ีได�       =    10    คะแนน 

 



   

คำนำ 

  
         การศึกษาเพ่ือประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให�บริการขององค กรปกครอง
ส"วนท�องถ่ินในครั้งนี้ ดำเนินการภายใต�ข�อตกลงร"วม (Term of Reference) ระหว"างมหาวิทยาลัยราชภัฏ
จันทรเกษม โดยคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม กับองค การบริหารส"วนตำบล
หนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ ซ่ึงเป;นไปตามนโยบายของรัฐบาลและกรมส"งเสริมการ
ปกครองส"วนท�องถ่ิน ท่ีต�องการเพ่ิมประสิทธิภาพในการนำนโยบายไปสู"การปฏิบัติให�สอดคล�องกับ
แผนการบริหารราชการแผ"นดินตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี 23 มีนาคม 2548  
         การศึกษาประเมินผลครั้งนี้มีความมุ"งหมายท่ีจะประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนใน
การให�บริการขององค การบริหารส"วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ ท่ีเน�นการ
ประเมินผลเชิงระบบเพ่ือให�เห็นถึงความเชื่อมโยงขององค ประกอบในระบบบริการประชาชน นอกจากนั้น
ยังได�ทำการประเมินผลสำหรับใช�เป;นข�อมูลในการพัฒนาศักยภาพและปรับปรุงระบบการให�บริการเพ่ือ
ยกระดับคุณภาพบริการและใช�เป;นแนวทางวางแผนปรับปรุงการให�บริการขององค กรให�ดียิ่งข้ีนในอนาคต
 การศึกษาประเมินครั้งนี้ สำเร็จลงได� เพราะความร"วมมือของนายกองค การบริหารส"วนตำบล
หนองปรือ คณะผู�บริหาร และบุคลากรขององค กร ท่ีอำนวยความสะดวกในทุกข้ันตอนของการประเมิน
และขอขอบคุณคณะผู�ช"วยนักวิจัยทุกท"าน ท่ีใช�ความทุ"มเทในการเก็บรวบรวมข�อมูลตลอดจนผู�ให�ข�อมูลทุก
ท"าน ทำให�การดำเนินงานศึกษาประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค  คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
จันทรเกษม จึงขอขอบคุณไว� ณ โอกาสนี้  
 

คณะวิทยาการจัดการ  
มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 

            กันยายน 2562 
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บทท่ี 1 
บทนำ 

1. หลักการและเหตุผล 

รัฐธรรมนูญแห�งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 หมวด 14 การปกครองส�วนท$องถ่ินได$
กำหนดแนวทางส�งเสริมการปกครองให$กับองค,กรปกครองส�วนท$องถ่ิน ตามมาตรา 281 ภายใต$ข$อบังคับ
มาตรา 1 กำหนดให$รัฐจะต$องให$ความเป2นอิสระแก�องค,กรปกครองส�วนท$องถ่ินตามหลักแห�งการปกครอง
ตนเองตามเจตนารมณ,ของประชาชนในท$องถ่ิน และส�งเสริมให$องค,กรปกครองส�วนท$องถ่ินเป2นหน�วยงาน
หลักในการจัดทำบริการสาธารณะ และมีส�วนร�วมในการตัดสินใจแก$ไขป5ญหาในพ้ืนท่ีมาตรา 282 
กำหนดให$การกำกับดูแลองค,กรปกครองส�วนท$องถ่ินต$องทำเท�าท่ีจำเป2น และมีหลักเกณฑ, วิธีการ และ
เง่ือนไขท่ีชัดเจนสอดคล$องและเหมาะสมกับรูปแบบขององค,กรปกครองส�วนท$องถ่ินท้ังนี้ตามท่ีกฎหมาย
บัญญัติ โดยต$องเป2นไปเพ่ือการคุ$มครองประโยชน,ของประชาชนในท$องถ่ินหรือประโยชน,ของประเทศเป2น
ส�วนรวม และจะกระทบถึงสาระสำคัญแห�งหลักการปกครองตนเองตามเจตนารมณ,ของประชาชนใน
ท$องถ่ิน หรือนอกเหนือจากท่ีกฎหมายบัญญัติไว$มิได$ในการกำกับดูแลตามมาตรา 282 ท่ีกล�าวมา ให$มีการ
กำหนดมาตรฐานกลาง เพ่ือเป2นแนวทางให$องค,กรปกครองส�วนท$องถ่ินเลือกไปปฏิบัติได$เอง โดยคำนึงถึง
ความเหมาะสมและความแตกต�างในระดับของการพัฒนาและประสิทธิภาพในการบริหารขององค,กร
ปกครองส�วนท$องถ่ินในแต�ละรูปแบบ โดยไม�กระทบต�อความสามารถในการตัดสินใจดำเนินงานตามความ
ต$องการขององค,กรปกครองส�วนท$องถ่ิน รวมท้ังจัดให$มีกลไกการตรวจสอบการดำเนินงานโดยประชาชน
เป2นหลัก มาตรา 283 กำหนดให$องค,กรปกครองส�วนท$องถ่ินย�อมมีอำนาจหน$าท่ีโดยท่ัวไปในการดูแลและ
จัดทำบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน,ของประชาชนในท$องถ่ิน และย�อมมีความเป2นอิสระในการกำหนด
นโยบาย การบริหาร การจัดบริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และมีอำนาจ
หน$าท่ีของตนเองโดยเฉพาะ โดยต$องคำนึงถึงความสอดคล$องกับการพัฒนาของจังหวัดและประเทศเป2น
ส�วนรวมด$วยตามรัฐธรรมนูญมาตราท่ี 283 ให$มีกฎหมายกำหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอำนาจ เพ่ือ
กำหนดการแบ�งอำนาจหน$าท่ีและจัดสรรรายได$ระหว�างราชการส�วนกลางและราชการส�วนภูมิภาคกับ
องค,กรปกครองส�วนท$องถ่ิน และระหว�างองค,กรปกครองส�วนท$องถ่ินด$วยกันเอง  
         พระราชบัญญัติกำหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอำนาจให$แก�องค,กรปกครองส�วนท$องถ่ิน พ.ศ. 
2542 ตามมาตรา 12 (2) กำหนดการจัดระบบการบริการสาธารณะตามอำนาจและหน$าท่ีระหว�างรัฐกับ
องค,กรปกครองส�วนท$องถ่ิน และระหว�างองค,กรปกครองส�วนท$องถ่ินด$วยกันเอง หลักการกระจายอำนาจ
การปกครอง (Decentralization) ท้ังนี้ก็เพ่ือให$ประชาชนในท$องถ่ินได$มีส�วนร�วมในการแก$ไขป5ญหาและ
ความต$องการของตนเองภายใต$กรอบความคิดท่ีว�าไม�มีองค,กรราชการใดท่ีใกล$ชิดกับประชาชนมากท่ีสุด 
อยู�กับป5ญหาความต$องการมากท่ีสุด ดังนั้นองค,กรปกครองส�วนท$องถ่ินจึงนับว�าเป2นหน�วยงานราชการส�วน
ท$องถ่ินท่ีได$รับการเลือกต้ัง จากประชาชนในท$องถ่ิน มีอำนาจหน$าท่ีในการบริหารจัดการสาธารณะตาม
กฎหมายเพ่ือประโยชน,สุขของชุมชนในท$องถ่ิน  แนวคิดเรื่องการกระจายอำนาจ ประกอบบทบัญญัติแห�ง
รัฐธรรมนูญแห�งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 และอำนาจหน$าท่ีตาม พรบ. สภาตำบลและองค,การบริหาร
ส�วนตำบล พ.ศ. 2537 แก$ไขเพ่ิมเติม จนถึงป5จจุบัน ทำให$องค,กรปกครองส�วนท$องถ่ินต$องเข$ามามีบทบาท
สำคัญในการปกครองในระดับท$องถ่ิน ซ่ึงราชการส�วนท$องถ่ินประกอบด$วย 3 รูปแบบ คือ องค,การบริหาร
ส�วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาลและองค,การบริหารส�วนตำบล (อบต.) และมีภารกิจหลักในการให$บริการ
ประชาชนท่ีต$องติดต�อกับหน�วยงานต้ังแต�เกิดจนกระท่ังตาย เนื่องจากมีกฎหมายบังคับจากหน�วยงานของ
รัฐบริการได$อย�างมีประสิทธิภาพ มีข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีดีข้ึน สะดวกรวดเร็วและชัดเจน ใช$เวลา
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ดำเนินการพิจารณาไม�มาก เม่ือประชาชนมาติดต�อสามารถดำเนินการให$แล$วเสร็จภายในระยะเวลา
อันรวดเร็ว ไม�ต$องเดินทางไปมาหลายครั้ง จะทำให$ประชาชนมีเวลาไปประกอบอาชีพอ่ืนๆ เป2นการเพ่ิม
รายได$และผลผลิตมวลรวมของประเทศได$อีกทางหนึ่ง สำหรับภาคเอกชนท่ีเป2นนักธุรกิจต$องมีการพิจารณา
ก�อนการลงทุน หากระบบราชการโดยเฉพาะการบริการท่ีไม�ชัดเจน นักลงทุนก็ไม�กล$าเสี่ยงเข$ามาลงทุนทำ
ให$ประชาชนไม�มีงานทำ ขาดรายได$ ป5จจุบันหน�วยงานภาครัฐจึงได$เร�งดำเนินการให$มีการปรับปรุงการให$
การบริการท่ีดี ประชาชนก็คาดหวังว�าจะได$รับการบริการท่ีจัดให$อย�างมีประสิทธิภาพประสิทธิผล เสีย
ค�าใช$จ�ายต่ำ คุ$มค�าต�อเงินภาษีของราษฎรท่ีเสียภาษี  
 องค,การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ เป2นหน�วยงานท$องถ่ิน
ของรัฐ มีงานบริการท่ีต$องให$บริการแก�ประชาชนในท$องถ่ินในด$านต�างๆ ได$แก� งานด$านบริการกฎหมาย 
งานด$านทะเบียน งานด$านโยธา(การขออนุญาตปลูกสิ่งก�อสร$าง) งานด$านสิ่งแวดล$อมและสุขาภิบาล งาน
ด$านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ งานด$านการศึกษา งานด$านเทศกิจหรือปTองกันสาธารณภัย งาน
ด$านรายได$หรือภาษี  งานด$านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด$านสาธารณสุข และงานด$านอ่ืนๆ  
การทำงานแนวใหม�ท่ีมีการปรับปรุงระบบการทำงานต�างๆ เพ่ือเป2นการอำนวยความสะดวกแก� ประชาชน
ให$ได$รับการบริการท่ีดีและมีประโยชน,สูงสุดต�อประชาชน ท้ังประชากรกลุ�มเปTาหมาย ผู$ประกอบการต�างๆ 
เพ่ือเป2นการสร$างรากฐานคุณภาพชีวิต โดยตอบสนองป5ญหาและความต$องการของประชาชนในพ้ืนท่ี  
2.  วัตถุประสงค�ของการศึกษาวิจัย 
 2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให$บริการประชาชนขององค,การบริหารส�วนตำบล   
หนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ การให$บริการ 4 ด$าน ได$แก� ต�อข้ันตอนการให$บริการ ต�อ
ช�องทางการให$บริการ ต�อเจ$าหน$าท่ีหรือบุคลากรท่ีให$บริการ และต�อสิ่งอำนวยความสะดวก 
 2.2 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู$รับบริการท่ีมีต�อการให$บริการขององค,การบริหารส�วนตำบล
หนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ ในงานท่ีให$บริการ 4 งาน ได$แก�  

    2.2.1 งานด$านปTองกันและบรรเทาสาธารณภัย   
    2.2.2 งานด$านรายได$หรือภาษี  
    2.2.3 งานด$านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
    2.2.4 งานด$านสาธารณสุข  

         2.3 เพ่ือศึกษาป5ญหาและข$อเสนอแนะต�างๆ ของผู$รับบริการท่ีมีต�อการให$บริการขององค,การ
บริหารส�วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ  
 
 
3.  เป'าหมาย   
             การสำรวจความพึงพอใจของผู$รับบริการท่ีมีต�อการให$บริการขององค,การบริหารส�วนตำบล
หนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ ตามแบบประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานราชการเพ่ือกำหนดประโยชน,ตอบแทนอ่ืนเป2นกรณีพิเศษ มิติท่ี 2 มิติด$านคุณภาพการให$บริการ 
ตัวชี้วัด : ร$อยละของระดับความพึงพอใจของผู$รับบริการ เปTาหมาย : ผู$รับบริการมีระดับความพึงพอใจ
มากกว�าร$อยละ 95 ข้ึนไป 
 
4.  นิยามศัพท�เฉพาะ 
          4.1  ผู$รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู$มารับบริการโดยตรง หรือเจ$าหน$าท่ีของรัฐ หรือหน�วยงาน
ท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีมารับบริการจากองค,การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัด
สมุทรปราการ  
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4.2 องค,การบริหารส�วนตำบล หมายถึง องค,การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี 
จังหวัดสมุทรปราการ 

 4.3  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการ งานด$านปTองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย งานด$านรายได$หรือภาษี งานด$านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด$าน
สาธารณสุขขององค,การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ 
          4.4   การบริการ  หมายถึง การบริการขององค,การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี 
จังหวัดสมุทรปราการ ได$แก� งานบริการข้ันตอนการให$บริการ ช�องทางการให$บริการ เจ$าหน$าท่ีหรือ
บุคลากรท่ีให$บริการ และสิ่งอำนวยความสะดวก  
 
5.  ผลท่ีคาดว.าจะได0รับการจากดำเนินงาน 
        5.1 ผลจากการศึกษาทำให$ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู$รับบริการงานด$านปTองกันและบรรเทา
สาธารณภัย งานด$านรายได$หรือภาษี งานด$านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด$านสาธารณสุขท่ี
มีต�อการให$บริการด$านข้ันตอนการให$บริการ ช�องทางการให$บริการ เจ$าหน$าท่ีหรือบุคลากรท่ีให$บริการ 
และสิ่งอำนวยความสะดวก    
        5.2  ทำให$ผู$บริหารและหน�วยงานท่ีเก่ียวข$องได$ทราบถึงป5ญหาและข$อเสนอแนะต�างๆ และนำผล
การศึกษาใช$เป2นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให$บริการให$มีประสิทธิภาพและสร$างความพึงพอใจ
ให$เกิดแก�ผู$มาใช$บริการต�อไป 
 
 

  
 



บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 

 
            การสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการท่ีมีต�อการให�บริการขององค�การบริหารสวนตำบล
หนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ ป&งบประมาณ พ.ศ.2562 คณะผู�วิจัยได�ศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง เพ่ือใช�เป5นแนวทางในการศึกษา ดังนี้ 
   2.1 แนวคิดความพึงพอใจ 
   2.2 แนวคิดการให�บริการ 
   2.3 แนวคิดการบริการประชาชน 
   2.4 แนวคิดการบริการสาธารณะ 
   2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับองค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน 
   2.6 สภาพท่ัวไปและข�อมูลพ้ืนฐานขององค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ 
   2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 
   2.8 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
2.1 แนวคิดความพึงพอใจ   
 ความหมายของความพึงพอใจ เก่ียวกับความหมายของความพึงพอใจนั้นได�มีผู�ให�ความหมาย
ดังต�อไปนี้   
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547:18) กล�าวถึงความพึงพอใจว�าการท่ีลูกค�าได�รับบริการท่ีสามารถ 
ตอบสนองความต�องการซ่ึงสินค�ามี 2 ประเภท คือ สินค�าท่ีมีตัวตน ได�แก� อาหาร เครื่องด่ืม และสินค�าท่ีไม� 
มีตัวตน ได�แก�การต�อนรับ การรับคําสั่งอาหาร รอยยิ้ม มิตรไมตรี ซ่ึงสินค�าท่ีไม�มีตัวตนเหล�านี้ก็คือ การ
บริการนั่นเอง   
 ปรียาพร วงศ�อนุตรโรจน� (2548:122) กล�าวถึงความพึงพอใจในการทํางานไว�ว�า เป5นความรู�สึก 
รวมของบุคคลท่ีมีต�อการทํางานในด�านบวก เป5นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและการได�รับ 
ผลตอบแทนนั้น คือผลท่ีเป5นความพึงพอใจท่ีทําให�บุคคลเกิดความรู�สึกกระตือรือร�น มีความมุ�งม่ันท่ีจะ 
ทํางาน มีขวัญกําลังใจ สิ่งเหล�านี้จะมีผลต�อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางาน รวมท้ังการส�งผล 
ต�อความสําเร็จและเป5นไปตามเปHาหมายขององค�การ   
 Kotler (2003:444) ได�อธิบายความหมายของความพึงพอใจในการทํางานว�า ความพึงพอใจ
เป5นความรู�สึกของบุคคลท่ีแสดงความยินดี หรือแสดงความผิดหวังอันเป5นผลมาจากการเปรียบเทียบ
ผลลัพธ�ท่ีได�จากการใช�สินค�าหรือบริการกับความคาดหวัง ถ�าผลจากการใช�สินค�าหรือบริการต่ำกว�าความ
คาดหวัง ลูกค�าก็จะไม�พอใจ ถ�าผลลัพธ�เป5นไปตามความคาดหวังของลูกค�าก็พอใจและถ�าผลลัพธ�มีค�าเกิน
ความคาดหวังของลูกค�าๆ ก็ยิ่งพอใจมากข้ึน   
 จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจ สรุปได�ว�า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู�สึกหรือ 
ทัศนคติของบุคคลท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปQจจัยต�างๆ ท่ีเก่ียวข�องกับความรู�สึกพอใจท่ีเกิดข้ึน เม่ือความ
ต�องการของบุคคลได�รับการตอบสนอง ความพึงพอใจอาจเกิดข้ึนได�จากการได�รับในสิ่งท่ีตนพึงปรารถนา
หรืออยากได� หรือเม่ือได�รับผลสําเร็จตามความมุ�งหมาย หรือเม่ือได�รับการตอบสนองตามความต�องการ 
ท้ังทางด�านวัตถุและด�านจิตใจ ความพึงพอใจจึงเป5นท้ังพฤติกรรมและกระบวนการในการลดความตึง
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เครียด เพราะความพึงพอใจเป5นระดับความรู�สึกในทางบวกของบุคคลต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง สาระสําคัญเก่ียวกับ
เรื่องความพึงพอใจของผู�มารับบริการ   
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2548:160) กล�าวไว�ว�า การจัดการความพึงพอใจของลูกค�าจะนํามาซ่ึง  
ประโยชน�มากมายแก�ธุรกิจ ได�แก�   
 1. สร�างผลประโยชน�ให�แก�ธุรกิจ ในการเพ่ิมระดับความพึงพอใจแก�ลูกค�า เนื่องจากทําให�เข�าใจ
ถึงระดับความพึงพอใจของลูกค�าในปQจจุบัน จากการหาช�องว�างความคาดหวังของลูกค�าและสิ่งท่ีเรามอบ
ให�แก�ลูกค�าเพ่ือเป5นแนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุงให�สามารถตอบสนองและเพ่ิมความพึงพอใจของ 
ลูกค�ามากข้ึน อาจจะนําไปสู�ความภักดีของลูกค�า                   
 2. สร �างผลกําไรในระยะยาว ถ �าเราทําการรักษาลูกค �าท่ี ดี ไว �ในปริมาณ ท่ีมากๆ จะยิ่ ง                    
สร�างผลกําไรมากกว�าการพยายามดึงลูกค�าใหม�มาทดแทนลูกค�าเก�าท่ีจากไปอยู�ตลอดเวลา   
 3. ลูกค�าท่ีมีความพึงพอใจมากๆ จะช�วยในการกระจายข�าวแบบปากต�อปาก ทําให�คนรู�จักมาก
ข้ึน เหมือนการโฆษณาให�บริษัทโดยมีต�นทุนในการดึงลูกค�าใหม�ต�อหน�วยต่ำ และมีประสิทธิภาพโดยเฉพาะ
ผู�ให�บริการวิชาชีพอย�างแพทย� นักบัญชี ทนายความ วิศวกร หรือสถาปนิก เพราะชื่อเสียงและการบอกต�อ
เป5นแหล�งข�อมูลสําคัญสําหรับลูกค�าใหม�ท่ีใช�ในการตัดสินใจ การบอกต�อแบบปากต�อปากด�วยความชื่นชม 
จะสร�างความน�าเชื่อถือได�มาก   
 4. มีลูกค�าท่ีมีความพึงพอใจมากๆ เป5นการประกันความเสี่ยง จากการเกิดความผิดพลาดในการ 
บริการ ลูกค�าระยะยาวมีแนวโน�มท่ีจะให�อภัยกับเหตุการณ�ท่ีเกิดความผิดพลาดได�มากกว�า เพราะสิ่งดีๆ ใน 
อดีต จะเป5นสิ่งท่ีชดเชยให�ลูกค�ารู�สึกดีอยู�และลูกค�าท่ีมีความพึงพอใจบริการของเราแล�วจะมีความรู�สึกไว
ต�อข�อเสนอใหม�ๆ ของคู�แข�งขันของเราน�อย   
 ความพึงพอใจในบริการของผู�รับบริการเป5นเปHาหมายสำคัญท่ีผู�ให�บริการท้ังหลายต�างหากลยุทธ� 
ทางการจัดการและกลยุทธ�ทางการตลาดมาประยุกต�ใช� โดยมีจุดมุ�งหมายเพ่ือท่ีจะทำให�ผู�รับบริการเกิด
ความ ประทับใจในบริการและกลับมาใช�บริการซ้ำอีก ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป5นประเด็นท่ีมีความสำคัญ
ต�อ บุคคลหลายฝVาย ได�แก�  
 1. ผู�ให�บริการ กล�าวคือ ในการจัดให�เกิดการบริการแก�ผู�มารับบริการนั้น สิ่งท่ีผู�ให�บริการควร 
จะต�องคำนึงถึงและยึดถือคือ  
  1.1 ความพึงพอใจของผู�รับบริการ เป5นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการรูปแบบการ 
บริการท่ีดีจะต�องสามารถตอบสนองต�อความต�องการและความคาดหวังของผู�รับบริการได� โดยผู�ให�บริการ 
จะต�องทำการสำรวจหรือศึกษาความต�องการของกลุ�มผู�รับบริการท่ีมีเปHาหมายเสียก�อน จากนั้นจึงสามารถ 
กำหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสมเพ่ือให�เกิดการบริการน�าประทับใจแก�ผู�มารับบริการได�  
 1.2 ความพึงพอใจของผู�รับบริการ เป5นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
เนื่องจากเป5นเกณฑ�ท่ีชัดเจนส�งผลต�อการกลับมาใช�บริการซ้ำของผู�รับบริการ โดยท่ัวไปองค�กรธุรกิจ 
บริการจะทำการประเมินความพึงพอใจของผู�รับบริการในหลายๆ ด�าน เช�น อาคารสถานท่ี อุปกรณ�
เครื่องใช� ความน�าเชื่อถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการให�บริการ ความรู�และความสามารถในการ 
ให�บริการ และบุคลิกลักษณะของผู�ให�บริการ เป5นต�น  
 1.3 ความพึงพอใจของผู�ปฏิบัติงาน เป5นตัวชี้คุณภาพและความสำเร็จของงานบริการ เนื่องจาก 
การบริการจะดีเพียงใดนั้นข้ึนอยู�กับผู�ให�บริการซ่ึงการปฏิบัติงานจะมีคุณภาพนั้น ผู�ให�บริการจะต�องมี 
ความพึงพอใจในงานของตน จึงจะทุ�มเทในการทำงานและเป5นสิ่งท่ีนำไปสู�ความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
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 2. ผู�รับบริการ กล�าวคือ สิ่งท่ีผู�รับบริการมุ�งหวังต�องการจะได�จากการมารับบริการนั้น ก็คือ
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว และคุณภาพการบริการท่ีดี ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป5นตัวผลักดัน
คุณภาพของการบริการของผู�ให�บริการ ซ่ึงจะส�งผลดีต�อผู�รับบริการดังนี้  
 2.1 ความพึงพอใจของผู�รับบริการ เป5นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนของผู�รับบริการเอง ซ่ึง 
มุ�งหวังท่ีจะได�รับการบริการท่ีดีจากการท่ีได�ไปใช�บริการยังท่ีต�างๆ ความพึงพอใจของผู�รับบริการนี้จึงเป5น 
สิ่งสำคัญท่ีผู�ให�บริการจะต�องตระหนักถึง และจัดให�มีอย�างเพียงพอ ทำให�เกิดการแข�งขันเพ่ือท่ีจะนำเสนอ 
สิ่งท่ีดีกว�าแก�ผู�รับบริการ ส�งผลให�ผู�รับบริการได�รับการบริการท่ีดีมีคุณภาพมากข้ึนเรื่อยๆ  
 2.2 ความพึงพอใจของผู�ปฏิบัติงานบริการ ช�วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการ 
เนื่องจากผู�ให�บริการท่ีมีความพึงพอใจในการทำงาน จะทำงานด�วยความเต็มใจ ทุ�มเท สร�างสรรค� และ
ส�งเสริมมาตรฐานในการให�บริการ ส�งผลให�คุณภาพในการบริการสูงข้ึนและงานบริการกลายเป5นงานท่ี 
แพร�หลายมากข้ึน มีบุคลากรท่ีมีทักษะและความสามารถเข�าสู�วงการธุรกิจบริการมากข้ึน เกิดการขยายตัว 
ของธุรกิจบริการ ส�งผลต�อลักษณะการบริการ ทำให�ผู�รับบริการได�รับการบริการท่ีมีความหลากหลายและ 
มีคุณภาพสูงยิ่งข้ึนต�อไป (อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, 2548) 
 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับการให�บริการ   
 ความหมายของการบริการ  การให�บริการนับว�าเป5นหน�าท่ีหลักของส�วนราชการท่ีมีการติดต�อ
สัมพันธ�กับประชาชนโดยตรง ส�วนราชการและข�าราชการท่ีให�บริการมีหน�าท่ีส�งตรงการบริการ (Delivery 
Service) ให�แก�ประชาชน ผู�รับบริการ มีนักวิชาการหลายท�านท่ีได�ให�ความหมายของการบริการไว�ดังนี้   
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 18) ได�ให�ความหมายของการบริการไว�ว�า การบริการหมายถึง 
กิจกรรมของการส�งมอบสินค�าท่ีไม�มีตัวตนของธุรกิจให�กับผู�รับบริการ โดยสินค�าท่ีไม�มีตัวตนนั้น จะต�อง 
ตอบสนองความต�องการของผู�รับบริการ จนนําไปสู�ความพึงพอใจได�   
 สมิต สัชณุกร (2546 : 13) ได�ให�ความหมายของการบริการไว�ว�า การบริการ หมายถึง การ
ปฏิบัติ รับใช� การให�ความสะดวกต�างๆ การกระทําท่ีเป&_ยมไปด�วยความช�วยเหลือ หรือการดําเนินการท่ีเป5น 
ประโยชน�ต�อผู�อ่ืน โดยมีข�อควรคํานึงถึง 5 ประการ ดังนี้   
 1. สอดคล�องตรงตามความต�องการของผู�รับบริการ หมายถึง การให�บริการต�องคํานึงถึงผู�รับ
บริการเป5นหลัก จะต�องนําความต�องการของผู�รับบริการมาเป5นข�อกําหนดในการให�บริการ  
 2. ทําให�ผู�รับบริการเกิดความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกค�าเป5นหลัก 
เบื้องต�น คุณภาพถือเป5นหลักสําคัญในการประเมินผลการให�บริการ  
 3. ปฏิบัติโดยสมบูรณ�ถูกต�องครบถ�วน หมายถึง หากเกิดมีข�อผิดพลาดขาดตกบกพร�องในการให�
บริการก็ยากท่ีจะทําให�ลูกค�าพอใจ  
 4. เหมาะสมแก�สถานการณ� หมายถึง การให�บริการท่ีรวดเร็ว ตรงตามกําหนดเวลาเป5นสิ่งท่ี 
สําคัญ ผู�ให�บริการต�องพิจารณาถึงความเร�งรีบของลูกค�าและตอบสนองให�ทันตามเวลา  
 5. ไม�ก�อผลเสียหายแก�บุคคลอ่ืน หมายถึง ต�องคํานึงถึงผู�เก่ียวข�องหลายฝVายรวมท้ังสังคม และ
สิ่งแวดล�อม 

วีระรัตน � กิจเลิศไพโรจน � (2547 : 14) ให �ความหมายของบริการไว �ว �า บริการ หมายถึง            
การกระทํา พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการท่ีฝVายหนึ่งเสนอให�อีกฝVายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น       
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ซ่ึงอาจจะมีตัวสินค�าเข�ามาเก่ียวข�อง แต�โดยเนื้อแท�ของสิ่งท่ีเสนอนั้นเป5นการกระทํา พฤติกรรมหรือการ
ปฏิบัติการซ่ึงไม�สามารถนําไปเป5นเจ�าของได�   

Kotler (2003 : 444) กล �าวว �า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบั ติการใดๆ ท่ี                       
กลุ�มบุคคลหนึ่ง สามารถนําเสนอให�อีกกลุ�มบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไม�สามารถจับต�องได� และไม�ได�ส�งผลของความ
เป5นเจ�าของสิ่งใด ท้ังนี้การกระทําดังกล�าวอาจจะรวมหรือไม�รวมอยู�กับสินค�าท่ีมีตัวตนได�   
 จากการศึกษาความหมายของการบริการ สรุปได�ว�า การบริการหมายถึง การกระทําหรือการ
ปฏิบัติท่ีผู �ให�บริการเสนอแก�ผู�รับบริการ เป5นสิ่งท่ีไม�สามารถจับต�องได� ไม�สามารถแบ�งการให�บริการซ่ึง
จะต�องมีลักษณะสอดคล�องตามความต�องการของผู�รับบริการ ทําให�ผู�รับบริการเกิดความพอใจ ปฏิบัติโดย
ถูกต�องสมบูรณ�ครบถ�วน เหมาะแก�สถานการณ� ไม�ก�อผลเสียหายแก�บุคคลอ่ืน และต�องมีหลักความ
สอดคล�องกับความต�องการของบุคคลเป5นส�วนใหญ� หลักความสม่ำเสมอ หลักความเสมอภาค หลักความ 
ประหยัด หลักความสะดวกในการให�บริการ  
 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชน   
 การให�บริการนับว�าเป5นหน�าท่ีหลักของส�วนราชการท่ีมีการติดต�อสัมพันธ�กับประชาชนโดยตรง 
ส�วนราชการและข�าราชการท่ีให�บริการมีหน�าท่ีส�งตรงการบริการ (Delivery Service) ได�แก� ประชาชนผู�
มารับบริการ โดยมีเจ�าหน�าท่ีของรัฐ คือ ข�าราชการหรือบุคคลท่ีเก่ียวข�องเป5นผู�นําบริการสู�ประชาชน เพ่ือ
ให�ประชาชนมีความอยู �ดีกินดี มีความม่ันคงปลอดภัยท้ังในชีวิตและทรัพย�สิน โดยรัฐไม�คิดมูลค�าจาก
ประชาชน บริการต�างๆ จะเก่ียวข�องกับการดําเนินชีวิตประจําวัน ซ่ึงนับวันจะเพ่ิมมากข้ึน ในปQจจุบัน   
องค�กรราชการของไทยได�ขยายบทบาทในการให�บริการท้ังทางด�านปริมาณ ขนาด กําลังคน และ
งบประมาณ เพ่ือให�สามารถให�บริการแก�ประชาชนได�ครอบคลุมท่ัวถึงมากข้ึนอย�างเท�าเทียมกันและเสมอ
ภาคกัน               
 สำหรับแนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชนนั้น มีนักวิชาการได�ให�แนวคิดเก่ียวกับการบริการไว�
ดังนี้ 
 ปริทรรศ ศิลปะกิจ (2541) กล�าวว�า การบริการ คือ การดําเนินกิจกรรมตามกระบวนการ 
ข้ันตอน หรือระบบระเบียบของหน�วยงาน เพ่ือประโยชน�ของผู �รับบริการ การให�บริการประชาชน              
ยุคใหม� คือ การให�บริการด�วยรอยยิ้ม (Service with Smile) ซ่ึงทําให�ผู�รับบริการสามารถรับรู�และสัมผัส
ได�ถึงความจริงใจของผู�ให�บริการ โดยผ�านคําพูด ท�าทาง สายตา และรอยยิ้ม อันเป5นผลให�ประชาชนเกิด
ความพึงพอใจ ประทับใจ และมีการตอบสนองท่ีแสดงถึงมิตรภาพท่ีดีต�อกัน เปHาหมายของการให�บริการ
ประชาชนยุคใหม� ประกอบด�วยหลักการบางประการ ได�แก� การบริการเพ่ือให�เกิดคุณค�าทางใจของผู�รับ
บริการ มุ�งความรวดเร็ว ตรงเวลาความถูกต�อง ครบถ�วนสมบูรณ�  และประการสําคัญ คือการสนองตอบ
ความคาดหวังของประชาชน          
 ลักษณะของการให�บริการประชาชนยุคใหม� สังเกตได�จากลักษณะของผู�ให�บริการและวิธีการ
บริการ ดังนี้ 1) การแต�งกาย 2) การพูดจาและการใช�น้ำเสียง 3) กิริยาท�าทางท่ีแสดงออก และ 4) วิธีการ
หรือข้ันตอนการให�บริการ (กรมการปกครอง, 2547) 
 จากการศึกษาสาระสําคัญเก่ียวกับเรื่องความพึงพอใจของผู�มารับบริการ สามารถสรุปได�ว�า 
ประชาชนท่ีมารับบริการของหน�วยงานในภาครัฐต�างๆ นั้น ต�องการได�รับการให�บริการจากบุคลากรอย�าง
เพียงพอ มีกระบวนการให �บริการท่ีไม �ยุ �งยากซับซ �อนและเป 5นระบบ มีสถานท่ีและการจัดการ 
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สภาพแวดล�อมท่ีดี และได�รับข�อมูลข�าวสารและการประชาสัมพันธ�อย�างต�อเนื่อง หากประชาชนท่ีมารับ 
บริการได�รับสิ่งท่ีเขาต�องการแล�ว จะทําให�เกิดประโยชน�ต�อองค�กรมากมาย อาทิเช�น สร�างผลประโยชน�ให�
แก�องค�กรในการเพ่ิมระดับความพึงพอใจแก�ผู �มารับบริการ สร�างความพึงพอใจระยะยาว หากลูกค�ามี 
ความพึงพอใจมากๆ จะช�วยในการกระจายข�าวแบบปากต�อปาก และถ�าหากผู�มาติดต�อกับองค�การมีความ
พึงพอใจมากๆ ก็จะสามารถเป5นหลักประกันความเสี่ยงจากการผิดพลาดในการบริการได� 
 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับบริการสาธารณะท่ีสำคัญๆ มีดังนี้ (อำนวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
 1) ขอบข,ายและความหมายการจัดทำบริการสาธารณะ 
 การให�บริการสาธารณะ (public service delivery) โดยท่ัวไปจะเก่ียวข�องกับกิจกรรม หรือ
บริการท่ีรัฐจัดทำข้ึนเพ่ือสนองความต�องการของประชาชนโดยส�วนรวม หรือการให�บริการประชาชนโดย
รัฐท่ีดำเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความต�อเนื่องไม�เปลี่ยนแปลงไปตาม
สถานะของรัฐบาล แต�สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความต�องการของสังคม การจัดทำบริการ
สาธารณะของรัฐมีเปHาหมายและมีแนวคิดเรื่องการจัดทำบริการสาธารณะท่ีสำคัญ สรุปได�ดังนี้  
 (1) รัฐต�องมีการบริหารด�านการจัดทำบริการสาธารณะแบบตลาด  
 (2) รัฐต�องสามารถจัดการบริหารการจัดทำบริการสาธารณะเพ่ือให�ผู�รับบริการมีทางเลือกใช�
บริการได�หลายช�องทาง  
 (3) รัฐต�องกระจายความรับผิดชอบให�มีผู�จัดทำบริการสาธารณะแทน  
 (4) รัฐต�องมีแผนงานยกระดับความสามารถในการจัดทำบริการสาธารณะ  
 (5) รัฐต�องมีจุดมุ�งหมายแห�งความสำเร็จในการจัดทำบริการสาธารณะมากกว�าท่ีจะเน�นในเรื่อง
กระบวนการ 
 สรุปได�ว�า บริการสาธารณะ คือ บริการท่ีจัดทำข้ึนโดยภาครัฐ หรือองค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน
หรือจัดทำโดยเอกชน แต�อยู�ในความควบคุมของรัฐเพ่ือสนองตอบต�อความต�องการของประชาชนเพ่ือ
ประโยชน�ต�อประชาชนและเพ่ือสาธารณะประโยชน� 
         2) หลักเกณฑ/การจัดทำบริการสาธารณะ ในการจัดทำบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ�ท่ีสำคัญ
อยู� 3 ประการ มีดังนี้ 
 2.1) หลักความต�อเนื่องและสม่ำเสมอ (the principle of continuous) การจัดทำบริการต�อง
เป5นไปอย�างสม่ำเสมอและต�อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป5นกิจการท่ีมีความจำเป5นต�อการดำรงชีพ
ของประชาชน มีความต�องการใช�บริการตลอดเวลา การจัดทำบริการสาธารณะ จึงต�องมีความต�อเนื่องจะ
เลือกดำเนินการเป5นเฉพาะช�วงเวลาไม�ได� เพราะจะสร�างความเดือดร�อนให�กับผู�ใช�บริการ 
 2.2) หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เนื่องจากการจัดทำบริการสาธารณะไม�ได�
มีจุดมุ�งหมายเพ่ือผู�ใดผู�หนึ่งเป5นการเฉพาะ แต�มีจุดมุ�งหมายเพ่ือประชาชนโดยส�วนรวม ประชาชนจึงย�อม
ได�รับสิทธิหรือได�รับประโยชน�จากบริการสาธารณะนั้น อย�างเท�าเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไม�ได� รวมท้ังความ
เสมอภาคในด�านราคาค�าบริการและการบริการ และองค�กรท่ีจัดทำบริการต�องทำให�ประชาชนสามารถ
เข�าถึงบริการสาธารณะได�หลายช�องทางและง�ายต�อการรับบริการไม�มีความสลับซับซ�อน 
 2.3) หลักว�าด�วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐต�องจัดทำ
บริการสาธารณะให�เหมาะสมกับความต�องการของประชาชนและเพ่ือให�มีความเหมาะสมกับสภาพ
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เศรษฐกิจและสังคมท่ีเปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรคำนึงถึงความจำเป5นในการปรับปรุงการจัดทำบริการ
สาธารณะให�เป5นไปตามวิวัฒนาการของสังคม รวมท้ังเม่ือมีเหตุท่ีความต�องการของประชาชนเปลี่ยนแปลง
ไป การบริการสาธารณะนั้น ควรได�รับการเปลี่ยนแปลงไปตามความต�องการของประชาชน 
 3)  องค/กรผู�จัดทำบริการสาธารณะ บริการสาธารณะส�วนใหญ�รัฐเป5นผู�มีหน�าท่ีในการจัดทำ 
โดยใช�องค�กรภายในฝVายปกครองเป5นผู�จัดทำ แต�ต�อมารัฐก็ได�เพ่ิมวิธีการจัดทำบริการสาธารณะข้ึน โดย
จัดต้ังเป5นองค�กรของรัฐประเภทพิเศษข้ึนมาทำหน�าท่ีในการจัดทำบริการสาธารณะเฉพาะประเภท และ
ต�อมาเม่ือมีการกระจายอำนาจ การปกครองไปสู�ท�องถ่ินเต็มรูปแบบในป& ค.ศ. 1982 จึงมีการมอบบริการ
สาธารณะหลายๆ ประเภทให�องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินไปจัดทำแทนรัฐ และนอกจากนี้ในระยะหลังๆ 
บริการสาธารณะมีมากประเภทข้ึน บางประเภทต�องใช�กำลังคน กำลังทรัพย� รวมท้ังเทคโนโลยีระดับสูงมา
ดำเนินการจัดทำ แต�เนื่องจากบริการสาธารณะประเภทดังกล�าวเป5นบริการสาธารณะ ซ่ึงโดยสภาพแล�ว
ฝVายปกครองไม�จำเป5นต�องทำเองก็ได� จึงเกิดการ “มอบ” บริการสาธารณะบางประเภทให�เอกชนไป
ดำเนินการแทนฝVายปกครอง โดยฝVายปกครองเข�าไปควบคุมดูแลการจัดทำบริการสาธารณะโดยเอกชน 
เพ่ือให�บริการท่ีเกิดข้ึนอยู�ในมาตรฐานเดียวกับท่ีฝVายปกครองเป5นผู�จัดทำ 
 บริการสาธารณะท่ีอยู�ในอำนาจการจัดทำของรัฐจะต�องเป5นบริการสาธารณะท่ีเม่ือพิจารณาจาก
สภาพของบริการสาธารณะนั้นแล�ว เป5นหน�าท่ีของรัฐแต�เพียงผู�เดียวท่ีจะเป5นผู�ดำเนินการจัดทำหรือเป5นสิ่ง
ท่ีมีความจำเป5น และมีความสำคัญต�อความเป5นอยู�ของประชาชนท่ัวประเทศอย�างท่ัวถึง แต�อย�างไรก็ตาม 
เม่ือมีการกระจายอำนาจการปกครองไปสู�ท�องถ่ินในป& ค.ศ. 1982 ก็ได�มีการมอบอำนาจในการจัดทำ
บริการสาธารณะบางประเภทให�แก�องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินเป5นผู�จัดทำ ดังนั้น บริการสาธารณะท่ี
จัดทำโดยรัฐจึงมีสองประเภท คือ บริการสาธารณะระดับชาติ และบริการสาธารณะระดับท�องถ่ิน 
  3.1) บริการสาธารณะดับชาติ ได�แก� บริการสาธารณะท่ีเป5นหน�าท่ีของรัฐท่ีจะต�องเป5น
ผู�จัดทำอันได�แก� กิจการท่ีเก่ียวกับความม่ันคง และความเป5นระเบียบเรียบร�อยของสังคม รวมท้ังการ
พัฒนาสังคม และวัฒนธรรม บริการสาธารณะระดับชาติเป5นบริการสาธารณะท่ีรัฐจัดทำอย�างท่ัวถึงตลอด
ท้ังประเทศ สามารถแบ�งได� 7 ประเภทด�วยกัน คือ 
   3.1.1)  บริการสาธารณะทางด�านยุติธรรม 
   3.1.2)  บริการสาธารณะทางด�านการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของสังคม 
   3.1.3)  บริการสาธารณะทางด�านการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของประเทศ 
   3.1.4)  บริการสาธารณะทางด�านการศึกษาของชาติ 
   3.1.5)  บริการสาธารณะทางด�านสังคม 
   3.1.6)  บริการสาธารณะทางด�านวัฒนธรรม 
   3.1.7)  บริการสาธารณะทางด�านการท�องเท่ียว 
  3.2) บริการสาธารณะระดับท�องถ่ิน ได�แก� บริการสาธารณะท่ีอยู�ในอำนาจหน�าท่ีท่ีจะ
ดำเนินการจัดทำโดยองค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน บริการสาธารณะท่ีดำเนินการจัดทำโดยองค�กรปกครอง
ส�วนท�องถ่ินนั้นมีอยู�ด�วยกันสองประเภท คือบริการสาธารณะระดับชาติ ซ่ึงมอบหมายให�องค�กรปกครอง
ส�วนท�องถ่ินเป5นผู�ดำเนินการจัดทำกับบริการสาธารณะ ซ่ึงเป5นหน�าท่ีแท�ๆ ขององค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน
ท้ัง 3 ระดับ อันได�แก� บริการสาธารณะระดับเทศบาล บริการสาธารณะระดับจังหวัด และบริการ
สาธารณะระดับภาค โดยมีกฎหมายแบ�งแยกหน�าท่ี และประเภทของบริการสาธารณะท่ีองค�กรปกครอง
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ส�วนท�องถ่ินแต�ละประเภทจะเป5นผู�จัดทำ บริการสาธารณะซ่ึงเป5นหน�าท่ีแท�ๆ ท่ีองค�กรปกครองส�วน
ท�องถ่ินเป5นผู�จัดทำ สามารถแบ�งได�เป5น 4 ประเภท คือ 
   3.2.1) บริการสาธารณะทางด�านสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ 
   3.2.2) บริการสาธารณะทางด�านงานสาธารณสุข และสิ่งแวดล�อม 
   3.2.3) บริการสาธารณะทางด�านการศึกษา และวัฒนธรรม 
   3.2.4) บริการสาธารณะทางด�านงานให�บริการ 
  3.3)  บริการสาธารณะท่ีจัดทำโดยเอกชน โดยเอกชนเข�ามามีส�วนร�วมในการจัดทำบริการ
สาธารณะมาเป5นเวลานานแล�ว การมีส�วนร�วมของเอกชนสามารถแบ�งได� 2 กรณี คือ การมีส�วนร�วม
ทางอ�อมกับการมีส�วนร�วมทางตรง 
   3.3.1)  การมีส�วนร�วมทางอ�อม ได�แก� การเข�ามาร�วมมือของเอกชนในการจัดทำบริการ
สาธารณะโดยรัฐ ด�วยวิธีการต�าง ๆ ดังต�อไปนี้ 
     1)  การเลือกต้ัง ภายใต�ระบบการปกครองแบบกระจายอำนาจประชาชน 
ผู�สนใจสามารถเข�ามามีส�วนร�วมในการบริหารงานขององค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินได�ด�วยการสมัครรับ
เลือกต้ังเป5นสมาชิกสภาขององค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน ซ่ึงหากได�รับการเลือกต้ังเข�าไปแล�วก็จะไปเป5นผู�
จัดให�มีและวางหลักเกณฑ�ในการบริหารบริการสาธารณะต�อไป 
     2)  คณะท่ีปรึกษา ในบางกรณีกฎหมายกำหนดให�ผู�รับผิดชอบหรือหัวหน�าฝVาย
ปกครองในหน�วยงานต�องขอความเห็นจากหน�วยงานหรือองค�กรต�างๆ ก�อนท่ีจะตัดสินใจ การไม�ปฏิบัติ
ตามจะถือว�านิติกรรมทางปกครองนั้นไม�ทำตามแบบ (Vice de former) ท่ีกฎหมายกำหนด ถือเป5นนิติ
กรรมทางปกครองท่ีไม�ชอบด�วยกฎหมาย และอาจถูกศาลปกครองเพิกถอนได� 
    3)  การร�วมให�ความเห็น ฝVายปกครองอาจเชิญเอกชนมาปรึกษาหารือเพ่ือขอ
ความเห็นเก่ียวกับการจัดทำบริการสาธารณะในบางเรื่องก�อนท่ีฝVายปกครองจะตัดสินใจ ดำเนินการได� 
   3.3.2) การมีส�วนร�วมทางตรง บริการสาธารณะเป5นเรื่องท่ีอยู�ในอำนาจหน�าท่ีของรัฐท่ี
จะจัดทำ แต�ต�อมาเม่ือรัฐมีภาระมากข้ึน กิจการบางอย�างรัฐไม�จำเป5นต�องจัดทำเองเพราะเป5นเรื่องท่ีไม�
เก่ียวข�องกับการใช�อำนาจของรัฐ กิจการบางอย�างต�องใช�เงินลงทุนมากต�องใช�บุคลากรท่ีมีความชำนาญ
เป5นพิเศษ ซ่ึงทำให�รัฐไม�สามารถจัดทำบริการสาธารณะได�อย�างดี และรวดเร็วทันความต�องการของ
ผู�ใช�บริการสาธารณะ จึงเกิดการมอบบริการสาธารณะให�เอกชนซ่ึงมีความสนใจ และความพร�อมเป5น
ผู�จัดทำบริการสาธารณะแทนรัฐ 
 4) ทางเลือกการจัดทำบริการสาธารณะ การกระจายอำนาจการคลังของรัฐสู�องค�กรปกครอง
ส�วนท�องถ่ินมีจุดประสงค�เพ่ือความผาสุกของประชาชน ลดบทบาทและอำนาจของรัฐทุกระดับ เพ่ิม
ความสามารถในการสร�างผู�บริหาร และการใช�ผู�บริหารอย�างมีประสิทธิภาพ สร�างระบบการบริหารการ
ปกครองท่ีดีให�เกิดการสร�างสรรค�สังคมแบบประชาสังคมให�เกิดการพัฒนาเศรษฐกิจท่ีมีประสิทธิภาพเพ่ือ
ส�งเสริม และสร�างกระบวนการประชาธิปไตย และการมีส�วนร�วมของประชาชนในกระบวนการทาง
การเมือง และสร�างกระบวนการตัดสินใจเรื่องการจัดสรรทรัพยากร องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินจึงควร
ปรับเปลี่ยนพ้ืนฐานแนวคิดการบริการสาธารณะ รวมท้ังวิธีการจัดทำบริการสาธารณะ ดังนี ้
  4.1) การปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ 
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   (1) ลดความเป5นทางการลงให�เหลือน�อยท่ีสุด มีการให�บริการท่ีตรงไปตรงมาไม�มี
ข้ันตอนมาก มีระบบการให�บริการท่ีมีความพร�อมด�านฐานข�อมูล ให�ประชาชนท่ัวไปสามารถเข�าถึงการ
บริการได�ง�าย และหลายช�องทาง 
   (2) การให�ภาคเอกชนหรือองค�กรภายนอกเข�าร�วมกิจกรรมมากข้ึน 
   (3) การใช�กลไกตลาดในการจัดทำบริการสาธารณะ องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน
สามารถใช�วิธีการตลาดในการจัดทำบริการสาธารณะ เช�น การเก็บค�าธรรมเนียม ค�าการใช�บริการ 
   (4) การสร�างทัศนคติการบริหารท�องถ่ิน แบบผู�ประกอบการหน�วยธุรกิจ ผู�บริหาร
องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน ต�องคิดว�าองค�กรเป5นหน�วยธุรกิจประเภทหนึ่งท่ีมีความสามารถบริหารและ
พัฒนาชุมชนให�มีความเจริญก�าวหน�า ผู�บริหารท�องถ่ินควรคิดค�นกลยุทธ� และทางเลือกใหม� มีทักษะในการ
บริหารนโยบายสาธารณะและการบริหารชุมชน เพ่ือพัฒนาระบบบริหารให�มีประสิทธิภาพและไปสู�ความ
เป5นเลิศ 
  4.2) วิธีการจัดทำบริการสาธารณะขององค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน มีวิธีการดังนี้ 
   (1) องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินจัดทำบริการสาธารณะเอง 
   (2) องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินจัดทำบริการสาธารณะโดยการจ�าง 
   (3) องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินให�สัมปทาน 
   (4) องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินร�วมทุนกับหน�วยงานอ่ืน 
   (5) การจัดทำบริการสาธารณ ะโดยการร�วม มือ กันระหว� างองค�กรปกครอง                   
ส�วนท�องถ่ิน 
 นอกจากนี้ สุภัชชา พันเลิศพาณิชย� (2555) ได�กล�าวถึง หลักสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ
ตามแผนการกระจายอำนาจแก�องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน ซ่ึงมีสาระสำคัญเก่ียวกับการถ�ายโอนภารกิจ
หน�าท่ีท่ีรัฐดำเนินการอยู�ในปQจจุบันให�แก�องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน และหลักสำคัญซ่ึงคณะกรรมการการ
กระจายอำนาจให�แก�องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน ใช�ในการประกอบการพิจารณา เพ่ือการถ�ายโอนภารกิจ
หน�าท่ีประกอบด�วย 4 หลักการสำคัญ ดังนี้ 
  1) หลักผลประโยชน�มหาชนของรัฐ (Public Interest) โดยหลักความรับผิดชอบของ
ท�องถ่ินแต�ละระดับกับรัฐบาลกลางนี้จะสะท�อนให�เห็นว�ามีภารกิจบางประเภท หรือบางอย�างท่ีรัฐยังคงต�อง
สงวนไว�สำหรับดูแล รับผิดชอบและปฏิบัติเอง ท้ังนี้เพ่ือประโยชน�แก�คนส�วนรวมและเพ่ือเสถียรภาพและ
ความม่ันคงของประเทศ อาทิ (1) ภารกิจด�านการปHองกันประเทศ เช�น กิจการทหาร (2) ภาระหน�าท่ีใน
การรักษาความสงบเรียบร�อยภายใน เช�น กิจการตำรวจ (3) ภารกิจด�านการรักษาความม่ันคง หรือ
เสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ (4) ภารกิจด�านการเป5นตัวแทนในด�านความสัมพันธ�ระหว�างประเทศ เช�น 
กิจการทางการทูต ภารกิจดังกล�าวข�างต�นถือเป5นภารกิจรวมของชาติ ซ่ึงรัฐบาลส�วนกลางยังคงต�อง
ดำเนินการต�อไป ส�วนภารกิจท่ีถือว�าน�าจะเป5นความรับผิดชอบโดยตรงขององค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินไม�
ว�าจะเป5นองค�การบริหารส�วนจังหวัด เทศบาล หรือองค�การบริหารส�วนตำบล ก็ควรจะเป5นภารกิจท่ี
เก่ียวข�องกับท�องถ่ินนั้นโดยเฉพาะ และเป5นไปเพ่ือสนองตอบความต�องการของคนในท�องถ่ิน โดยมี
ลักษณะคือ เป5นกิจการท่ีเป5นไปเพ่ือสนองความต�องการของคนในท�องถ่ินนั้น ท่ีสามารถแยกออก หรือมี
ลักษณะท่ีแตกต�างจากท�องถ่ินอ่ืนได� เช�น การจัดการขยะมูลฝอย การจัดให�มีและบำรุงรักษาทางบก และ
ทางน้ำและทางระบายน้ำ และการจัดการศึกษาข้ันต่ำ เป5นต�น 
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  2) หลักความรับผิดชอบของท�องถ่ินในการจัดบริการ (Local Accountability) หลักการ
ท่ัวไปท่ีจะทำให�สามารถแบ�งภารกิจระหว�างองค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินแต�ละประเภท ในสังคมจะมีความ
รับผิดชอบแตกต�างกันอย�างไร หลักการท่ัวไปประการหนึ่งท่ีจะชี้ให�เห็นว�าภารกิจใดจะส�งมอบให�กับองค�กร
ปกครองส�วนท�องถ่ินรูปแบบใด จะต�องพิจารณาหลักสำคัญ ซ่ึงได�แก� ผลท่ีเกิดข้ึนหรือผู�ได�รับผลประโยชน�
จากบริการสาธารณะนั้นต้ังอยู�ในถ่ินฐานอยู�ในเขตพ้ืนท่ีใด ยกตัวอย�างเช�น ถ�าบริการสาธารณะใดส�งผลต�อ
คนในเขตพ้ืนท่ีท�องถ่ินนั้นโดยเฉพาะ ก็ควรจะมีการถ�ายโอนการให�บริการสาธารณะดังกล�าวให�โดยตรง 
เช�น โอนไปให�องค�การบริหารส�วนตำบล หรือ เทศบาล แต�ภารกิจใดท่ีเป5นภารกิจท่ีต�องมีผลกระทบต�อคน
จำนวนมากมากกว�าเขตพ้ืนท่ีท�องถ่ิน ก็ควรจะส�งมอบภารกิจนั้นๆ ให�กับองค�การบริหารส�วนจังหวัด 
(อบจ.) เป5นต�น 
  3) ความสามารถของท�องถ่ิน (Local Capability) เป5นหลักการท่ีกล�าวถึงเรื่องความพร�อม
ขององค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินว�าการจัดสรรกิจกรรม หรือภารกิจใดก็ตามไปให�องค�กรปกครองส�วน
ท�องถ่ินแต�ละประเภทนั้น ต�องคำนึงถึงความพร�อมของแต�ละองค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินด�วย และแม�ว�า
ความพร�อมของท�องถ่ินไม�ได�เป5นเง่ือนไขของการมอบภารกิจนั้นๆ ไปให�กับองค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน 
หากแต�เป5นเง่ือนไขในการกำหนดเง่ือนเวลาและความพยามยามท่ีจะเพ่ิมขีดความสามารถให�กับท�องถ่ินใน
การจัดการ ฉะนั้นถ�าบอกว�าท�องถ่ินยังไม�พร�อมในการจัดการก็มีความจำเป5นท่ีส�วนราชการจะต�องมี
แผนพัฒนาความพร�อมให�กับองค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินเพ่ือรองรับบริการสาธารณะ เพ่ือให�สามารถ
จัดการบริการสาธารณะเหล�านั้นได� ฉะนั้นความพร�อมจะไม�ใช�มูลเหตุของการท่ีบอกว�ากิจการนั้นๆ จะไม�
สามารถถ�ายโอนไปให�องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินได� นอกจากนั้นในเรื่องของหลักความสามารถแล�ว การ
จัดโครงสร�างเพ่ือรองรับการบริหารงานใหม�ขององค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน สภาพในอนาคตขององค�กร
ปกครองส�วนท�องถ่ินเป5นทิศทางในอนาคต โครงสร�างต�างๆ หรือการจัดองค�กรต�างๆ ของท�องถ่ินต�อง
เปลี่ยนแปลงไป เพราะภารกิจจำนวนหนึ่งได�ส�งมอบเพ่ือรองรับการกระจายอำนาจ และภารกิจใหม� ไป
ด�วย แต�อย�างไรก็ตามโครงสร�างท่ีจะรองรับขององค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินท่ีจะรองรับภารกิจอันใหม�นั้น 
จะต�องจัดโครงสร�างเท�าท่ีจำเป5น ซ่ึงอาจจะไม�จำเป5นท่ีจะต�องให�องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินมีโครงสร�าง
ขนาดใหญ�มากเกินไป ท่ีจะไปทำให�การทำงานเกิดความทับซ�อน หรือกลายเป5นปQญหาภาระค�าใช�จ�ายด�าน
บุคลากร ฉะนั้นโครงสร�างท่ีจะเกิดข้ึนใหม�จะเป5นโครงสร�างเท�าท่ีจำเป5น ท่ีถือว�าเป5นงานหลักหรือเป5นงาน
พ้ืนฐานขององค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน แต�หากท�องถ่ินใดมีความต�องการท่ีจะจัดงานบางเรื่องท่ีอาจเป5น
งานเฉพาะ เช�น งานท�องเท่ียว องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินสามารถท่ีจะดำเนินการได�เอง ซ่ึงอาจไม�อยู�ใน
โครงสร�างหลักท่ีต�องเหมือนกันท่ัวประเทศ ข้ึนอยู�กับความต�องการ หรือความจำเป5นในแต�ละพ้ืนท่ีเป5น
หลัก ฉะนั้นในเรื่องหลักความสามารถขององค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน จึงเป5นเรื่องการสร�างความพร�อม
การเตรียมความพร�อม และการจัดโครงสร�างเพ่ือการรองรับ 
  4) หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) เป5นหลัก ท่ี ให�
ความสำคัญกับการประหยัดขนาดของการลงทุนหรือการคำนึงถึงต�นทุนในการให�บริการ การจัดบริการ
สาธารณะ เม่ือถ�ายโอนให�กับองค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินเพ่ือดำเนินการแทนรัฐบาล หรือหน�วยงาน
ราชการแล�วนั้น ต�องคำนึงและพิจารณาด�วย ว�าจะทำให�ต�นทุนแพงข้ึนมากน�อยขนาดไหน หากเป5นต�นทุน
ท่ีแพงข้ึนมากๆ แนวทางก็คือ จำเป5นต�องมีการร�วมกันมากข้ึนระหว�างท�องถ่ินอ่ืน ไม�ว�าจะเป5นท�องถ่ิน
รูปแบบเดียวกัน หรือรูปแบบอ่ืนๆ กิจกรรมบางอย�าง หรืองานบางอย�างท่ีมีการถ�ายโอน หรือจะมีการส�ง
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มอบให�กับท�องถ่ินแล�ว ท�องถ่ินอาจมีความจำเป5นท่ีต�องหายุทธศาสตร�ในการทำงานร�วมกันให�มากข้ึน 
เพ่ือให�ขนาดของการลงทุนถูกลง 
  นอกจากนี้ในเรื่องของหลักประสิทธิภาพเพ่ือประโยชน�ของประชาชนโดยรวมยังคงต�อง
พิจารณาถึงการสร�างหลักประกันด�านคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะ กล�าวคือ เม่ือราชการส�วนกลาง 
หรือบริหารส�วนกลางและส�วนภูมิภาคยุติการให�บริการสาธารณะบางอย�างลง และส�งมอบบริการ
สาธารณะให�กับท�องถ่ินเพ่ือดำเนินการ สิ่งสำคัญท่ีเป5นหลักการท่ัวไป คือ องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินต�อง
ดำเนินการจัดบริการสาธารณะนั้นให�มี คุณภาพไม�น�อยกว�าสิ่งท่ีราชการส�วนกลางเคยทำ ฉะนั้น 
หลักประกันด�านคุณภาพการจัดบริการจึงเป5นเรื่องจำเป5นท่ีองค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินจะต�องยึดถือไว� 
หลักเกณฑ�มาตรฐานซ่ึงถือว�าเป5นมาตรฐานในส�วนของราชการ หรือเป5นมาตรฐานทางวิชาการก็ยังมี
ความสำคัญในการท่ีจะไปกำหนดว�าท�องถ่ินจำเป5นต�องทำให�ถึงข้ันต่ำของมาตรฐานนั้นอย�างไร 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการปกครองส,วนท�องถ่ิน 
 การปกครองท�องถ่ินในรูปแบบของการปกครองตนเอง (Local Self Government) เป5นเรื่องท่ี
มีความสัมพันธ�กันอย�างมากกับแนวคิดและทฤษฎีการกระจายอำนาจ มีนักวิชาการผู�ทรงคุณวุฒิหลายท�าน
ได�ให�ความหมายของการปกครองท�องถ่ินไว� ดังนี้ 
 อเนก เหล�าธรรมทัศน� (2543) และ สมคิด เลิศไพฑูรย� (2547) ได�ให�นิยามการปกครองท�องถ่ิน
ไว�ว�า เป5นการให�คนในท�องถ่ินมีอิสระในการปกครองกันเองหรือกล�าวอีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองตนเอง
โดยประชาชนในท�องถ่ิน ซ่ึงแนวคิดดังกล�าวมีพ้ืนฐานของหลักการกระจายอำนาจการปกครอง
(Decentralization) ท่ีหมายถึง การท่ีรัฐมอบอำนาจการปกครองให�องค�กรอ่ืนๆ ท่ีไม�ใช�องค�กรส�วนกลาง
จัดทำบริการสาธารณะบางอย�างภายใต�การกำกับดูแลของรัฐ ดังนี้  
 1. การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซ่ึงชุมชนเหล�านั้นอาจมีความแตกต�างกันในด�านความเจริญ
จำนวนประชากร หรือขนาดของพ้ืน ท่ี  เช�น  หน� วยการปกครองท� องถ่ินของไทย ท่ีจัด ได�  คือ 
กรุงเทพมหานคร องค�การบริหารส�วนจังหวัด เทศบาล องค�การบริหารส�วนตำบล และเมืองพัทยา ตาม
เหตุผลดังกล�าว 
 2. หน�วยการปกครองท�องถ่ินจะต�องมีอำนาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน�าท่ีตามความ
เหมาะสม กล�าวคือ อำนาจของหน�วยการปกครองท�องถ่ินอย�างแท�จริง หากมีอำนาจมากเกินไป ไม�มี
ขอบเขต หน�วยการปกครองท�องถ่ินนั้น ก็จะกลายสภาพเป5นรัฐอธิปไตยเอง เป5นผลเสียต�อความม่ันคงของ
รัฐบาล อำนาจของท�องถ่ินนั้นมีขอบเขตท่ีแตกต�างกันออกไปตามลักษณะความเจริญ และความสามารถ
ของประชาชนในท�องถ่ินนั้นเป5นสำคัญ รวมท้ังนโยบายของรัฐบาลในการพิจารณาการกระจายอำนาจให�
หน�วยการปกครองท�องถ่ินระดับใดจึงจะเหมาะสม 
 3. หน�วยการปกครองท�องถ่ินจะต�องมีสิทธิตามกฎหมาย (Segal Rights) ท่ีจะดำเนินการ
ปกครองตนเอง สิทธิตามกฎหมาย แบ�งได�เป5น 2 ประเภท คือ 
  3.1 หน�วยการปกครองท�องถ่ินมีสิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบข�อบังคับต�างๆ ของ
องค�กรปกครองท�องถ่ิน เพ่ือประโยชน�ในการบริหารตามหน�าท่ีและเพ่ือใช�บังคับประชาชนในท�องถ่ินนั้นๆ 
เช�น เทศบัญญัติ ข�อบัญญัติ เป5นต�น 
  3.2 สิทธิท่ีเป5นหลักในการดำเนินการบริหารท�องถ่ิน คืออำนาจในการกำหนดงบประมาณ
เพ่ือบริหารกิจการตามอำนาจหน�าท่ีของหน�วยการปกครองท�องถ่ินนั้นๆ 
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 4. มีองค�กรท่ีจำเป5นในการบริหารและการปกครองตนเอง องค�กรท่ีจำเป5นของท�องถ่ินจัด
แบ�งเป5นสองฝVาย คือ องค�การฝVายบริหารและองค�การฝVายนิติบัญญัติ เช�น การปกครองท�องถ่ินแบบ
เทศบาลจะมีคณะเทศมนตรีเป5นฝVายบริหาร และสภาเทศบาลเป5นฝVายนิติบัญญัติ หรือในแบบมหานคร คือ
กรุงเทพมหานครจะมีผู�ว�าราชการกรุงเทพมหานครเป5นฝVายบริหาร สภากรุงเทพมหานครจะเป5นฝVายนิติ
บัญญัติ เป5นต�น 
 5. ประชาชนในท�องถ่ินมีส�วนร�วมในการปกครองท�องถ่ิน จากแนวคิดท่ีว�าประชาชนในท�องถ่ิน
เท�านั้นท่ีจะรู�ปQญหาและวิธีแก�ไขของตนเองอย�างแท�จริง หน�วยการปกครองท�องถ่ินจึงจำเป5นต�องมีคนใน
ท�องถ่ินมาบริหารงานเพ่ือให�สมเจตนารมณ�และความต�องการของชุมชนและอยู�ภายใต�การควบคุมของ
ประชาชนในท�องถ่ิน นอกจากนี้ยังเป5นการฝ{กให�ประชาชนในท�องถ่ินเข�าใจในระบบและกลไกของ
ประชาธิปไตยอย�างแท�จริงอีกด�วย 
 Daniel Wit (อ�างถึงใน โกวิทย� พวงงาม, 2550) ได�กล�าวว�า การปกครองท�องถ่ิน หมายถึงการ
ปกครองท่ีรัฐบาลกลางให�อำนาจ หรือกระจายอำนาจไปให�หน�วยการปกครองท�องถ่ิน เป}ดโอกาสให�
ประชาชนในท�องถ่ินได�มีอำนาจในการปกครองร�วมกันท้ังหมด หรือเป5นบางส�วนในการบริหารท�องถ่ินตาม
หลักการท่ีว�า ถ�าอำนาจการปกครองมาจากประชาชนในท�องถ่ินแล�ว รัฐบาลของท�องถ่ินก็ย�อมเป5นรัฐบาล
ของประชาชน โดยประชาชนและเพ่ือประชาชน 
 William V. Holloway (อ�างถึงในโกวิทย� พวงงาม, 2550) ได�กล�าวว�า การปกครองท�องถ่ิน
หมายถึง องค�การท่ีมีอาณาเขตแน�นอน มีประชากรตามหลักท่ีกำหนดไว� มีอำนาจการปกครองตนเอง มี
การบริหารการคลังของตนเอง และมีสภาท�องถ่ินท่ีสมาชิกได�รับการเลือกต้ังจากประชากร 
 Harris G. Montagu (อ�างถึงในโกวิทย� พวงงาม, 2550) นิยามว�า การปกครองท�องถ่ิน หมายถึง
การปกครองซ่ึงหน�วยการปกครองท�องถ่ินได�มีการเลือกต้ังโดยอิสระ เพ่ือเลือกผู�ท่ีมีหน�าท่ีบริหารการ
ปกครองท�องถ่ิน มีอำนาจอิสระพร�อมความรับผิดชอบ ซ่ึงตนสามารถท่ีจะใช�ได�โดยปราศจากการควบคุม
ของหน�วยการบริหารราชการส�วนกลาง หรือส�วนภูมิภาค แต�ท้ังนี้หน�วยการปกครองท�องถ่ินยังต�องอยู�
ภายใต�บทบังคับว�าด�วยอำนาจสูงสุดของประเทศ ไม�ได�กลายเป5นรัฐอิสระใหม�แต�อย�างใด 

 จากความหมายต�างๆ ข�างต�นสามารถสรุปความหมายขององค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินได�
ในสาระสำคัญ คือ การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซ่ึงชุมชนอาจมีความแตกต�างกันในด�านความเจริญ จำนวน
ประชากรหรือขนาดของพ้ืนท่ี มีอำนาจท่ีอิสระต�อกันในการปฏิบัติหน�าท่ีตามความเหมาะสม มีสิทธิตาม
กฎหมายท่ีจะดำเนินการปกครองตนเอง อำนาจของท�องถ่ินนั้นมีขอบเขตท่ีแตกต�างกันออกไปตามลักษณะ
ความเจริญและความสามารถของประชาชนในท�องถ่ินเป5นสำคัญ 
 
2.6 ข�อมูลพ้ืนฐานขององค/การบริหารส,วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ1 
สภาพท่ัวไปและข�อมูลพ้ืนฐาน 

     1.1 ท่ีตั้งของหมู,บ�าน/ชุมชน/ตำบล 

    ประวัติความเป=นมาและท่ีตั้ง        
 เดิมพ้ืนท่ีในเขตตำบลหนองปรือมีหนองน้ำมากมายและในหนองน้ำมีต�นปรือมากมาย ในสมัยก�อน

 

1องค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ    
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ตำบลหนองปรือมีหมู�บ�านท้ังหมดจำนวน 9 หมู�บ�าน ต�อมาในป& พ.ศ. 2504 สมัยจอมพลสฤษด์ิ  ธนะรัชต� 
รัฐบาลสมัยนั้นมองการณ�ไกล คิดว�าประเทศไทยควรจะเป5นศูนย�กลางการบินในภูมิภาคนี้ โดยมีการ
ทดลองตัวอย�างของดิน ปรากฏว�าคหบดีของตำบลหนองปรือ นำดินท่ีหลุดจากรายไถท่ีแห�งแล�ว ไปให�
ทดสอบ และต�อมากระทรวงคมนาคมได�ทำการศึกษา และพิจารณาพบว�าสนามบินนานาชาติแห�งท่ีสอง
ควรต้ังอยู�ในบริเวณท�องท่ีตำบลหนองปรือ บางโฉลง และราชาเทวะ เม่ือรัฐบาลอนุมัติกรมการบินพาณิชย� 
จึงทยอยจัดซ้ือท่ีดิน ระหว�างป& พ.ศ. 2506 – 2515  ได�ท่ีดินมา  11,803 ไร�   ในป& พ.ศ. 2516 เวนคืนมา
อีก  7,740 ไร� ได�ท่ีดินมาท้ังสิ้น 19,543 ไร� แต�การสร�างไม�มีความคืบหน�าข้ึน ต�อมาในป& พ.ศ. 2540 ได�
ดำเนินการเวนคืน ท่ี ดินจริงจัง ตำบลหนองปรือถูกเวนคืน คงเหลืออยู� ในปQจจุบัน  3  หมู�บ� าน         
ลักษณะท่ีตั้ง           
 องค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ ต้ังข้ึนตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค�การบริหารส�วน
ตำบล พ.ศ. 2537 เม่ือวันท่ี 23 กุมภาพันธ� พ.ศ. 2540 อยู�ในเขตการปกครองของตำบลหนองปรือ อำเภอ
บางพลี จังหวัดสมุทรปราการ มีพ้ืนท่ี 23.64 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 14,775 ไร� โดยมีพ้ืนท่ีในเขต
สนามบินสุวรรณภูมิ ประมาณ 18.504 ตารางกิโลเมตรหรือประมาณ 11,565.664 ไร� ต้ังอยู�ทางทิศ
ตะวันตกเฉียงเหนือของอำเภอบางพลี ระยะห�างจากอำเภอประมาณ      20 กิโลเมตร ระยะห�างจาก
จังหวัดสมุทรปราการ ประมาณ 34 กิโลเมตร มีอาณาเขต  ดังนี ้     
  ทศิเหนือ ตดิต่อ เขตลาดกระบงั  กรุงเทพมหานคร    

  ทศิใต ้  ตดิต่อ ตําบลบางโฉลง  อําเภอบางพล ี จงัหวดัสมุทรปราการ 

   ทศิตะวนัออก ตดิต่อ ตําบลศรีษะจระเขใ้หญ่  และตําบลศรีษะจระเขน้้อย 

     อําเภอบางเสาธง  จงัหวดัสมุทรปราการ   

   ทศิตะวนัตก ติด ต่ อ  ตํ าบ ล ราช าเท วะ อํ า เภ อบ างพ ลี   จังห วัด

สมุทรปราการ 

ลกัษณะภมูิประเทศ ตําบลหนองปรอื มสีภาพภูมปิระเทศ เป็นที-ราบลุ่ม พื.นที-เหมาะแก่การเกษตร 

และ          มลีําคลอง รวม /0 สาย                  

ลกัษณะภมูิอากาศ         

 สภาพภูมอิากาศ และอุณหภูมขิึ.นอยู่กบัฤดกูาลดงันี. 

- ฤดรูอ้น อยู่ระหว่างช่วงเดอืน กุมภาพนัธ ์– พฤษภาคม 
- ฤดฝูน อยู่ระหว่างช่วงเดอืน  มถิุนายน – ตุลาคม 
- ฤดหูนาว อยู่ระหว่างช่วงเดอืน พฤศจกิายน – มกราคม 

ลกัษณะของดิน          

 ลกัษณะของดนิในเขตตําบลหนองปรอืแบ่งเป็นดนิชุดต่างๆ ดงันี.    



16 

 

 1. ดนิชุดดอนเมอืง (ชุดดนิที- //) ลกัษณะเนื.อดินบนเป็นดนิร่วนปนดนิเหนียว มสีเีทาเขม้ 

ดนิล่างเป็นดนิเหนียว มสีนํี.าตาลปนเทา มธีาตุอาการตํ-า pH ระหว่าง ?.@ - @.B ความอุดมสมบูรณ์

ตํ-า ความเหมาะสมปานกลางในการปลูกขา้วและไมผ้ล      

  E. ดินชุด E? ลกัษณะดินเป็นดินร่วนปนทราย มสีนํี.าตาลปนเทา มธีาตุอาหารตํ-า 

ความเหมาะสมปานกลางในการปลูกขา้ว ไมผ้ล และเลี.ยงปลานํ.ากร่อย    

  0. ดนิผสมท่าจนีบางปะกง (ชุดดนิที- F) ลกัษณะเนื.อดนิ ดนิบนเป็นดนิเหนียวตลอด

มสีนํี.าตาลถงึเทาเขม้ มจุีดปะสดีําหรอืแดงปนเหลอืง ดนิล่างมสีเีทาเขม้มธีาตุอาหารสูง ดนิบนม ีpH 

ระหว่าง F.B – G.B ดินล่างมี pH ระหว่าง H.G – G.B ระดบัความสมบูรณ์สูง ความเหมาะสมปาน

กลางในการปลูกขา้ว ทุ่งหญา้เลี.ยงสตัว ์และการปลูกไมผ้ล      

   ?. ดินชุดแกลง (ดินชุดที- /G) ลกัษณะเนื.อดินบนเป็นดินร่วนปนทรายมีสี

นํ.าตาลปนเทา ดินล่างเป็นดินร่วนเหนียว ทรายมีสีเทาอ่อนมีจุดปะสแีดง มีธาตุอาหารตํ-า มี pH 

ระหว่าง ?.@ – F.B   ความอุดมสมบูรณ์ของดนิตํ-า ความเหมาะสมปานกลางในการปลูกขา้วและไม้

ผล (ขอ้มลูจากสาํนกังานเกษตรอําเภอบางพล)ี       

      ลกัษณะของแหล่งนํ�า      

      ในเขตตําบลหนองปรอื มแีหล่งนํ.าธรรมชาต ิคอื ลําคลอง  

จํานวน /0 คลอง ได้แก่   /. คลองหนองงูเห่า 2. คลองชวดท้องคุ้ง 0. คลองบางนา ?. คลองควาย 

@. คลองหนองโพรง F. คลองบางนํ.าจดื H. คลองตนัแยกคลองชวดท้องคุ้ง G. คลองชวดตาพุก  J. 

คลองตนัแยกคลองบางนํ.าจดื 10. คลองหนองคา //. คลองเทวะคลองตรง /E. คลองหนองปรอืใหม่ 

/0. คลองหนองตะกรา้ 

ด้านการเมืองการปกครอง        

 เขตการปกครอง องคก์ารบรหิารส่วนตําบลหนองปรอื มพีื.นที-อยู่ในความรบัผดิชอบ 

จํานวน 3 หมู่บ้าน ได้แก่ หมู่ที-  1  บ้านคลองหนองงูเห่า หมู่ที-  2  บ้านคลองควาย และ หมู่ที-  3  

บา้นร่วมใจพฒันา   การเล ือกต ั �ง  สถติกิารเลอืกตั .งนายกองคก์ารบรหิารส่วนตําบลหนองปรอื 

และสมาชกิสภาองคก์ารบรหิารสว่นตําบลหนองปรอื ณ วนัที- EH  กนัยายน E@@F   

                                         ผูม้สีทิธิ Nเลอืกตั .ง 

หมู่ ผ ู้ม ีสิทธิ$ เล ือกต ั �ง (คน) ชาย หญิง หมายเหตุ 

1 622 295 327  
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2 791 385 406  

3 537 257 280  

 

 

 

 

ผูม้าใชส้ทิธิ Nเลอืกตั .ง 

หมู่ ผ ู้มาใช้สิทธิเล ือกต ั �ง (คน) ชาย หญิง หมายเหตุ 

1 511 258 293  

2 721 347 374  

3 490 224 266  

ประชากร          

 องคก์ารบรหิารส่วนตําบลหนองปรอื มพีื.นที-อยู่ในความรบัผดิชอบ จํานวน 3 หมู่บา้น และมี

จาํนวนประชากรจําแนกเป็นหมู่บา้น ดงันี.       

 หมู่ที- 1  บา้นคลองหนองงเูห่า ประชากรประมาณ 912 คน      643   ครวัเรอืน  

  แยกเป็น ชาย 448 คน หญงิ 464 คน   

 หมู่ที- 2  บา้นคลองควาย  ประชากรประมาณ    1,131 คน  365 ครวัเรอืน 

  แยกเป็น ชาย 552 คน  หญงิ 579 คน   

 หมู่ที- 3  บา้นร่วมใจพฒันา  ประชากรประมาณ       978     คน 634 ครวัเรอืน 

  แยกเป็น ชาย 486  คน  หญงิ 492    คน 

รวม 0 หมู่บา้น มปีระชากรทั .งสิ.น  3,021 คน แยกเป็น ชาย 1,486 คน หญิง 1,535 คน  มี

ความหนาแน่นเฉลี-ย  127  คน/ตารางกิโลเมตร  (ข้อมูลประชากรตําบลหนองปรือ จากสํานัก

ทะเบยีนอําเภอบางพล ีณ เดอืน พฤษภาคม พ.ศ. 2562) 
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สภาพทางสงัคม         

 การศึกษา   ในเขตพื.นที-องคก์ารบรหิารสว่นตําบลหนองปรอื ม ี    

   - ศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็    จาํนวน     1 แห่ง     

   - โรงเรยีนระดบัมธัยมศกึษา   จาํนวน     1 แ ห่ ง   

(คอื โรงเรยีนราชวนิิตสุวรรณภูม ิอยู่ในพื.นที-  หมู่ที-  E)      

สาธารณสุข  ในเขตพื.นที-องคก์ารบรหิารสว่นตําบลหนองปรอื ม ี    

  - โรงพยาบาลสง่เสรมิสุขภาพตําบล   จาํนวน     1 แห่ง  

                       (โรงพยาบาลสง่เสรมิสุขภาพตําบลหนองปรอื อยู่ในพื.นที- หมู่ที- 0) 

ระบบบริการพื�นฐานการคมนาคมขนส่ง       

 ทางบก มีถนนสายหลกั คือ ถนนวดัศรวีารน้ีอย เชื-อมระหว่างถนนอ่อนนุช-ลาดกระบัง 

ทางด้านทิศเหนือและถนนเทพรตัน์ (บางนา - ตราด) ทางด้านทิศใต้  ถนนสายย่อยภายในตําบล

หนองปรอื  ปัจจุบนัมทีั .งสิ.น F6 สาย เป็นถนน คสล. 58 สาย เป็นถนนลาดยาง  5  สาย และเป็น

ถนนลูกรงัทบัหน้าดว้ยหนิคลุก 3  สาย  และมรีถโดยสารประจําทางวิ-งในตําบลหนองปรอื (สองแถว

หนองงเูห่า –หวัตะเข)้  จาํนวน  1  สาย        

   ทางนํ�า ในเขตตําบลหนองปรอื มแีหล่งนํ.าธรรมชาต ิคอื ลําคลอง  จํานวน 

/0 คลอง  ไดแ้ก่  /. คลองหนองงูเห่า 2. คลองชวดทอ้งคุง้ 0. คลองบางนา ?. คลองควาย @. คลอง

หนองโพรง F. คลองบางนํ.าจดื H. คลองตนัแยกคลองชวดทอ้งคุง้ G. คลองชวดตาพุก  J. คลองตนั

แยกคลองบางนํ.าจืด 10. คลองหนองคา //. คลองเทวะคลองตรง /E. คลองหนองปรอืใหม่ /0. 

คลองหนองตะกรา้   ทางอากาศ  มสีนามบนิสุวรรณภูม ิอยู่ในเขตพื.นที- หมู่ที- 

1 ตําบลหนองปรอื         การไฟฟ้า  ทุกครวัเรอืนในเขตพื.นที-ตําบลหนองปรอื ได้รบั

การบรกิารไฟฟ้าอย่างครอบคลุมทั .ง 3 หมู่บ้าน และได้ดําเนินการติดตั .งไฟฟ้าสาธารณะตามถนน

สายหลกัและชุมชน           การประปา การให้บริการประปาในพื.นที-

องคก์ารบรหิารส่วนตําบลหนองปรอื เป็นระบบประปาหมู่บ้าน (บ่อบาดาล) จํานวน ? บ่อ และเป็น

ประปานครหลวง ซึ-งไดม้กีารลงนามบนัทกึขอ้ตกลง (MOU) กบัประปานครหลวงในการตดิตั .งประปา

หมู่บา้นทั .งตําบลหนองปรอื ใหค้รอบคลุมทุกครวัเรอืน          โทรศพัท์ ในเขตพื.นที-ตําบลหนองปรอื 

ประชาชนจะใชโ้ทรศพัท์ที-ตดิตั .งตามบา้นเรอืนและโทรศพัทเ์คลื-อนที- (มอืถอื)   

               ไปรษณีย/์การสื5อสาร/การขนส่งวสัด ุครภุณัฑ ์

      ในพื.นที-ตําบลหนองปรอืยงัไม่มทีี-ทาํการไปรษณีย ์
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         ระบบเศรษฐกิจ      

      การเกษตรพื.นที-ในเขตตําบลหนองปรอื ส่วนใหญ่

ประกอบอาชพีเกษตรกรรม เช่น  ปลูกผกักะเฉด เลี.ยงปลา  ทาํสวนมะม่วง ปลูกกลว้ยนํ.าวา้  กลว้ย

หอม  ตน้มะรุม  ตน้มะพรา้ว  ฯลฯ         การประมง ชาวตําบลหนองปรอืส่วนใหญ่ 

เลี.ยงปลาปลานิล และปลาเบญจพรรณ ปลาดุก ฯลฯ           การปศ ุสตัว ์ ชาวตําบลหนองปรอืมี

การเลี.ยงไก่             การบริการ  ในพื.นที-ตําบลหนอง

ปรอื มสีถานที-ใหบ้รกิาร คอื 

                      /. สนามบนิ (สุวรรณภูม ิ)    จาํนวน    /  แห่ง       

 2. โรงแรม (ภายในสนามบนิสุวรรณภูม)ิ  จาํนวน    E  แห่ง      

 3. โรงงานอุตสาหกรรม (โรงแกว้)    จาํนวน    /  แห่ง

 4. ธนาคาร (ภายในสนามบนิสุวรรณภูม)ิ  จาํนวน    H  แห่ง     

 @. สถานีบรกิารนํ.ามนั (ภายในสนามบนิสุวรรณภูม)ิ  จาํนวน    ?  แห่ง

 F. โรงงานผลติไฟฟ้าและนํ.าเยน็ (ภายในสนามบนิสุวรรณภูม)ิ  จํานวน    /  

แห่ง H. รา้นคา้ทั -วไป     จาํนวน /EB แห่ง 

การท่องเที5ยว นมสัการหลวงพ่อทองศกัดิ Nสทิธิ N วดัราษฎร์นิมติศรทัธาธรรม (วดัหนองปรอื) อยู่ใน

พื.นที-  หมู่ที- 1 ตําบลหนองปรอื                

อ ุตสาหกรรมโรงงานอุตสาหกรรม บรษิัท อุตสาหกรรมทําเครื-องแก้วไทย จํากดั (มหาชน) (โรง

แกว้)จาํนวน  /  แห่ง ตั .งอยู่ในพื.นที- หมู่ที- / ตําบลหนองปรอื                      

การพาณิชย/์กล ุ่มอาชีพ         

 กลุ่มอาชีพตาํบลหนองปรือ  หมู่ที5 9  /. กลุ่มแม่บ้านเกษตรกรหนองปรอืสามคัค ีE. กลุ่ม

พฒันาเกษตรพัฒนาอาชีพ หมู่ที5  : 1. กลุ่มสตรร่ีวมใจ E. กลุ่มสตรพีัฒนาอาชีพ 0. กลุ่มเกษตร

พฒันา ?. กลุ่มแม่บ้านสะอาดตา หมู่ที5  ; /. กลุ่มขนมหวานสุวรรณภูม ิE. กลุ่มอาชีพชุมชนอุดม

ทรพัย ์0. กลุ่มเกษตร 

 2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง        
 มหาวิทยาลัยบูรพา.(2561) ได�ทำการประเมินความพึงพอใจผู�รับบริการขององค�การบริหารส�วน
ตําบลหนองเหียง อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ในงานบริการ 4 ด�าน คือ 1. ข้ันตอนการให�บริการ 2. ช�อง
ทางการให�บริการ 3. เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 4. สิ่งอำนวยความสะดวก  โดยกำหนดประเมินความพึงพอใจใน
ภาระงาน 5 งาน ผลการศึกษาพบว�า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริหารงานขององค�การบริหารส�วน
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ตำบลหนองเหียง อำเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ในการให�บริการของส�วนราชการ พ.ศ. 2561 ในภาพรวม 

อยู�ในระดับมากท่ีสุด คิดเป5นร�อยละ 96.09 (X ̅=4.80, S.D.=0.54) (ตามเกณฑ�การประเมินตัวชี้วัดของ 
กระทรวงมหาดไทย ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู�รับบริการ ตามมิติท่ี 2 มิติด�านคุณภาพการ 
ให�บริการ ข�อ 2.1 ได� 10 คะแนน) เม่ือพิจารณาตามภารกิจพบว�า ความพึงพอใจของกลุ�มตัวอย�างท่ีมี มาก
ท่ีสุดเป5นอันดับแรกคือ ภารกิจงานด�านสิ่งแวดล�อม มีความพึงพอใจอยู�ในระดับมากท่ีสุด คิดเป5น ร�อยละ 

96.42 (X ̅=4.82, S.D.=0.51) อันดับท่ีสอง คือ ภารกิจงานด�านปHองกันและบรรเทาสาธารณ ภัย มีความพึง

พอใจอยู�ในระดับมากท่ีสุด คิดเป5นร�อยละ 96.28 (X ̅=4.81, S.D.=0.54) อันดับท่ีสาม คือ ภารกิจงานด�าน

รายได�หรือภาษี มีความพึงพอใจอยู�ในระดับมากท่ีสุด คิดเป5นร�อยละ 96.03 (X ̅=4.80, S.D.=0.52) อันดับ
ท่ีสี่ คือ ภารกิจงานด�านบริการกฎหมาย มีความพึงพอใจอยู�ในระดับมากท่ีสุด คิดเป5นร�อยละ 95.88 

(X ̅=4.79, S.D.=0.57) อันดับสุดท�าย คือ ภารกิจงานด�านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู�ในระดับมากท่ีสุด 

คิดเป5นร�อยละ 95.86 (X ̅=4.79, S.D.=0.56)      
 มหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษม.(2561) ศึกษาความพึงพอใจของผู�รับบริการของเทศบาลตำบล
หนองขุ�น อำเภอวัดสิงห� จังหวัดชัยนาท ในงานบริการ 4 ด�าน คือ 1. ข้ันตอนการให�บริการ 2.ช�องทางการ
ให�บริการ 3. เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 4. สิ่งอำนวยความสะดวก  โดยกำหนดประเมินความพึงพอใจในภาระ
งาน 4 งาน ได�แก� งานด�านโยธา(การขออนุญาตปลูกสิ่งก�อสร�าง) งานด�านการศึกษา งานด�านปHองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย และงานด�านรายได�หรือภาษี ผลจากการศึกษา พบว�า ระดับความพึงพอใจต�องาน

บริการภาพรวมท้ัง 4 งานบริการ อยู�ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.02 (X ̄ = 
4.80, S.D. = 0.59) ลำดับท่ี 1 คือ งานด�านรายได�หรือภาษี มีค�าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ร�อยละ 96.14 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.58) ลำดับท่ี 2 คือ งานด�านการศึกษา  มีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อย

ละ 96.07 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.58) ลำดับท่ี 3 คือ งานด�านโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งก�อสร�าง) มี

ค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.98 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.59) และลำดับท่ี 4 คือ งานด�านปHองกันและ

บรรเทาสาธารณภัย มีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.90 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.60) 
 มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย.(2561) ศึกษาความพึงพอใจของผู�รับบริการของเทศบาลตำบล   
ท�าข�าม อำเภอเวียงแก�น จังหวัดเชียงราย การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค�ท่ัวไปเพ่ือสำรวจและประเมินผล
ความพึงพอใจในการใช�บริการของเทศบาลตำบลท�าข�าม อำเภอเวียงแก�น จังหวัดเชียงราย วัตถุประสงค�
เฉพาะ คือ 1) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด�านสาธารณสุข 2) เพ่ือประเมินระดับ
ความพึงพอใจในการบริการงานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจ
ในการบริการงานด�านรายได�หรือภาษี 4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด�านโยธา การ
ขออนุญาตปลูกสิ่งก�อสร�าง และเพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการให�บริการงานท้ัง 4 
ด�าน คือ ด�านข้ันตอนการให�บริการ  ด�านช�องทางการให�บริการ ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการและด�านสิ่งอำนวย
ความสะดวก ผลจากการศึกษา พบว�า ระดับความพึงพอใจต�องานบริการภาพรวมท้ัง 4 งานบริการ อยู�ใน

ระดับมากท่ีสุด โดยมีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.72 (X̄ = 4.79, S.D. = 0.60) ลำดับท่ี 1 คือ ด�าน
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โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก�อสร�างมีค�าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.84 (X̄ = 

4.79, S.D. = 0.60) ลำดับท่ี 2 คือ งานด�านสาธารณสุข มีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.78 (X̄ = 
4.79, S.D. = 0.60) ลำดับท่ี 3 คือ งานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อย

ละ 95.71 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.61) และลำดับท่ี 4 คือ งานด�านรายได�หรือภาษี มีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ร�อยละ 95.56 (X ̄ = 4.78, S.D. = 0.62)      
 มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. (2561) ศึกษาความพึงพอใจของผู�รับบริการขององค�การบริหารส�วน
ตำบลโนนธาตุ อำเภอหนองสองห�อง จังหวัดขอนแก�น ในงานบริการ 4 ด�าน คือ 1. ข้ันตอนการให�บริการ 
2.ช�องทางการให�บริการ 3. เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 4. สิ่งอำนวยความสะดวก  โดยกำหนดประเมินความพึง
พอใจในภาระงาน 4 งาน ได�แก� งานด�านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห� เรื่องการจ�ายเบี้ยยังชีพผู�สูงอายุ ผู�
พิการ ผู�ปVวยเอดส� งานด�านโยธา เรื่องการขออนุญาตก�อสร�าง งานด�านการคลัง เรื่องการให�บริการจัดเก็บ
ภาษีในท�องท่ี และงานด�านการศึกษา เรื่องความพึงพอใจการให�บริการของศูนย�พัฒนาเด็กเล็ก ผล
การศึกษา พบว�าระดับความพึงพอใจในการบริการงานท้ัง 4 งานบริการขององค�การบริหารส�วนตำบลโนน

ธาตุ อยู�ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.37 (X ̄ = 4.77, S.D. = 0.52) เม่ือ
พิจารณาเป5นงานบริการ พบว�า งานด�านโยธา เรื่อง การขออนุญาตก�อสร�าง มีค�าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค�าเฉลี่ย

ความพึงพอใจร�อยละ 95.76 (X ̄ =4.79, S.D. = 0.50) จัดอยู�ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ งานด�าน
การศึกษา เรื่องความพึงพอใจการให�บริการของศูนย�พัฒนาเด็กเล็ก โดยมีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 

95.42 (X ̄  =4.77, S.D. = 0.49) จัดอยู�ในระดับมากท่ีสุด งานด�านการคลัง เรื่องการให�บริการจัดเก็บภาษี

ในท�องท่ี โดยมีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.15 (X̄  =4.79, S.D. = 0.50) จัดอยู�ในระดับมากท่ีสุด 
และงานด�านสวัสดิการและสังคมสงเคราะห� เรื่องการจ�ายเบี้ยยังชีพผู�สูงอายุ ผู�พิการ ผู�ปVวยเอดส� โดยมี

ค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.14 (X ̄  =4.76, S.D. = 0.51) จัดอยู�ในระดับมากท่ีสุด ตามลำดับ 
 สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุVน. (2561) ศึกษาความพึงพอใจของผู�รับบริการขององค�การบริหาร
ส�วนตำบลตะพง อำเภอเมือง จังหวัดระยอง ในงานบริการ 4 ด�าน คือ 1. ข้ันตอนการให�บริการ 2.ช�อง
ทางการให�บริการ 3. เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 4. สิ่งอำนวยความสะดวก  โดยกำหนดประเมินความพึงพอใจใน
ภาระงาน 4 งาน ได�แก� งานด�านทะเบียน-งานทะเบียนพาณิชย� งานด�านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก�อสร�าง-การขออนุญาตก�อสร�างหรือดัดแปลง งานด�านรายได�หรือภาษี-ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน และงาน
ด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม-การสร�างหลักประกันรายได�แก�ผู�สูงอายุ ผู�พิการ และผู�ปVวยเอดส� ผล
จากการศึกษา พบว�าระดับความพึงพอใจต�องานบริการภาพรวมท้ัง 4 งานบริการ อยู�ในระดับมากท่ีสุด 

โดยมีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.47 (X̄ = 4.78, S.D. = 0.62) ลำดับท่ี 1 งานด�านรายได�หรือภาษี-

ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน มีค�าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.41 (X̄ = 4.77, S.D. = 

0.62) ลำดับท่ี 2 คือ งานด�านทะเบียน-งานทะเบียนพาณิชย� มีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.50 (X̄ = 
4.78, S.D. = 0.62) ลำดับท่ี 3 คือ งานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม-การสร�างหลักประกันรายได�

แก�ผู�สูงอายุ ผู�พิการ และผู�ปVวยเอดส� มีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.41 (X̄ = 4.77, S.D. = 0.62) 
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และลำดับท่ี 4 คือ งานด�านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก�อสร�าง-การขออนุญาตก�อสร�างหรือดัดแปลง มี

ค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.39 (X ̄ = 4.77, S.D. = 0.62) 

2.8   กรอบแนวคิดการวิจัย 

  จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง ผู�วิจัยสามารถนำมาสรุปเป5นกรอบ
แนวคิดในการศึกษา และประยุกต�ใช�กับงานวิจัยความพึงพอใจท่ีมีต�อการให�บริการในครั้งนี้ ดังแสดงใน
ภาพท่ี 1 ดังนี้ 
               IV (ตัวแปรต�น)                                DV (ตัวแปรตาม) 

             

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                              

ภาพท่ี  1  แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

ข�อมูลท่ัวไปของประชาชนผู�มารับบริการ   
- เพศ 

- อายุ 
- ระดับการศึกษา 

- อาชีพ 

งานบริการสาธารณะขององค/การบริหารส,วน
ตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี           
จังหวัดสมุทรปราการ  
1. งานด�านปHองกันและบรรเทาสาธารณภัย                          
2. งานด�านรายได�หรือภาษี  
3. งานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
4. งานด�านสาธารณสุข 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต,อการให�บริการ
ขององค/การบริหารส,วนตำบล 
หนองปรือ อำเภอบางพลี            
จังหวัดสมุทรปราการ   
1. ต�อข้ันตอนการให�บริการ 
2. ต�อช�องทางการให�บริการ 
3. ต�อเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ี
ให�บริการ 
4. ต�อสิ่งอำนวยความสะดวก 



 

บทท่ี 3 
วิธีดำเนินการวิจัย 

             
          การสำรวจในครั้งนี้เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู�รับบริการท่ีมีต!อคุณภาพการให�บริการของ
องค&การบริหารส!วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ รวมท้ังสำรวจสภาพป*ญหา 
อุปสรรค และข�อเสนอแนะเพ่ิมเติมจากประชาชนผู�รับบริการ ใน 4 ด�าน คือด�านข้ันตอนการให�บริการ 
ด�านช!องทางการให�บริการ ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ และด�านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยมีวิธีดำเนินการ
วิจัยดังต!อไปนี้ 
 
1.  ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 

1) ประชากร (Population) 
           ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีอาศัยในพ้ืนท่ีองค&การบริหารส!วนตำบลหนองปรือ 
อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ จำนวน 3,021 คน ท่ีรับบริการจากองค&การบริหารส!วนตำบล   
หนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ 

2) กลุ�มตัวอย�าง (Sample) 
กลุ!มตัวอย!างในการประเมินครั้งนี้ได�จากสูตรการคำนวณขนาดตัวอย!างของทาโร! ยามาเน! (Taro 

Yamane,1973) ท่ีระดับความคลาดเคลื่อนท่ียอมรับได� ร�อยละ 0.05 คำนวณได�ตัวอย!างจำนวน 353 ราย 
(ผู�วิจัยเก็บข�อมูล 400 ราย) ท่ีมารับบริการงานด�านปHองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด�านรายได�หรือ
ภาษี งานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด�านสาธารณสุชจากองค&การบริหารส!วนตำบล     
หนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ โดยวิธีการสุ!มประชากรแบบง!าย (Simple Random 
Sampling)  

                             n   =        N 
                                         1+Ne2 

                                       n   =  ขนาดของกลุ!มตัวอย!างท่ีต�องการ 
                                       N   =  ขนาดของประชากร 

                             e   =  ความคลาดเคลื่อนของกลุ!มตัวอย!างท่ียอมรับได� 
 
2.  เครื่องมือท่ีใช6ในการวิจัย 

ในการวิจัยครั้งนี้ผู�วิจัยใช�แบบสอบถามแบบมีโครงสร�างและก่ึงโครงสร�าง (Structured and 
Semi-Structured  Questionnaires) ใช�สอบถามตัวแทนครัวเรือนๆ ละ 1 คน ตามจำนวนขนาด
ตัวอย!าง เปZนแบบสอบถามท่ีผู�วิจัยสร�างข้ึน โดยแบบสอบถามประกอบด�วย 3 ตอน คือ    
 ตอนท่ี 1 ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปZนแบบตรวจสอบรายการ(Check List) 
 ตอนท่ี 2 ข�อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู�รับบริการต!อการให�บริการ ใช�มาตรวัดแบบ
ประมาณค!า 5 ระดับ (Likert Scale)    

ตอนท่ี 3 ข�อเสนอแนะต!อการปรับปรุงการให�บริการ แบบสอบถามเปZนแบบปลายเป_ด 
 
3.  การเก็บรวบรวมข6อมูล 



26 

 

         วิธีการเก็บรวบรวมข�อมูล ใช�วิธีการสุ!มตัวอย!างแบบไม!ใช�ทฤษฏีความน!าจะเปZน (Non Probability 
Sampling) กำหนดกลุ!มตัวอย!างแบบบังเอิญ  (Accidental  Sampling)  จำนวน 400 ราย ผู�ท่ีรับบริการของ
องค&การบริหารส!วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ  
 
4.  การวิเคราะห<ข6อมูล 

   4.1 การวิเคราะห&ข�อมูล ผู�วิจัยได�ทำการวิเคราะห&ข�อมูลโดยใช�โปรแกรมคอมพิวเตอร& SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) for windows ซ่ึ งได� เลื อก ใช� ส ถิ ติ เชิ งพ รรณ น า 
(Descriptive Analysis) ได�แก!  อัตราส!วนร�อยละ (Percentage) ค!าความถ่ี (Frequency) ค!าเฉลี่ยเลข
คณิต (Arithmetic Mean) หรือค!าเฉลี่ย ( X  ) ค!าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวัด
ค!าเฉลี่ยและการกระจายของข�อมูล และนำเสนอในรูปของตารางพร�อมกับการพรรณนาประกอบ เพ่ือ
ศึกษาความพึงพอใจของผู�รับบริการท่ีมีต!อคุณภาพการให�บริการขององค&การบริหารส!วนตำบลหนองปรือ   

4.2 การประเมินผล          
   1. สำหรับข�อมูลระดับความพึงพอใจ ได�ทำการหาค!าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเปZนรายกลุ!ม 
โดยมีเกณฑ&การพิจารณาเก่ียวกับระดับค!าเฉลี่ยดังนี้ 

คะแนน 1.00 - 1.80  ควรปรับปรุง               
คะแนน 1.81 - 2.60  พอใจน�อย                  
คะแนน 2.61 - 3.40  พอใจปานกลาง           
คะแนน 3.41 - 4.20  พอใจมาก 
คะแนน 4.21 - 5.00  พอใจมากท่ีสุด     

   2. หลักเกณฑ&การแปรผลโดยการแบ!งคะแนนตามช!วง โดยแบ!งช!วงระดับแต!ละระดับ ด�วยวิธี
ความกว�างของอันตรภาคชั้น และใช�สูตร 

อันตรภาคชั้น  =          พิสัย 
จำนวนชั้น 

=     คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด 
จำนวนชั้น 

 
 
=          5 – 1 

    5 
=          0.80 

               กำหนดเกณฑ&ค!าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ    แบ!งเปZน 5 ระดับดังนี้ 
คะแนน 1.00 - 1.80  ควรปรับปรุง               
คะแนน 1.81 - 2.60  พอใจน�อย                  
คะแนน 2.61 - 3.40  พอใจปานกลาง           
คะแนน 3.41 - 4.20  พอใจมาก 
คะแนน 4.21 - 5.00  พอใจมากท่ีสุด     
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  3. การแปลผลค!าคะแนนความพึงพอใจในรูปแบบอัตราค!าร�อยละ หลังจากได�ค!าคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจ (คะแนนต่ำสุดถึงสูงสุดระหว!าง 1 – 5 คะแนน) จะมีการแปรค!าคะแนนเปZนอัตราร�อยละ  
ตามสูตรการคำนวณดังนี้ 

       ร�อยละความพึงพอใจ   =   คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ x 100 
                                                      5 

การแปลผลระดับความพึงพอใจเทียบค!าคะแนนตามเกณฑ&การประเมิน    ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจมากกว!าร�อยละ  95  ข้ึนไป ระดับคะแนน  10 
ระดับความพึงพอใจไม!เกินร�อยละ    95 ระดับคะแนน  9 
ระดับความพึงพอใจไม!เกินร�อยละ    90 ระดับคะแนน  8 
ระดับความพึงพอใจไม!เกินร�อยละ    85 ระดับคะแนน  7 
ระดับความพึงพอใจไม!เกินร�อยละ    80 ระดับคะแนน  6 
ระดับความพึงพอใจไม!เกินร�อยละ    75 ระดับคะแนน  5 
ระดับความพึงพอใจไม!เกินร�อยละ    70 ระดับคะแนน  4 
ระดับความพึงพอใจไม!เกินร�อยละ    65 ระดับคะแนน  3 
ระดับความพึงพอใจไม!เกินร�อยละ    60 ระดับคะแนน  2 
ระดับความพึงพอใจไม!เกินร�อยละ    55 ระดับคะแนน  1 
ระดับความพึงพอใจไม!เกินร�อยละ    50 ระดับคะแนน  0 

 
 
 
 
 
5.  สถิติท่ีใช6ในการวิจัย 

ผู�วิจัยได�กำหนดแนวทางการวิเคราะห&ข�อมูล โดยใช�สถิติในการวิเคราะห&ข�อมูล ดังนี้ 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะห&ข�อมูลพ้ืนฐานของกลุ!มตัวอย!างนำเสนอ

โดยใช�สถิติร�อยละ (Percentage) ค!าความถ่ี (Frequency) สถิติค!าเฉลี่ย ( X  ) ค!าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)  
 
  6.การนำเสนอข6อมูล 
         วิเคราะห&เนื้อหาของข�อมูลและนำเสนอในรูปแบบความเรียง แบบตารางและการพรรณา 

 

 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห�ข�อมูล 

 
 จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู�รับบริการท่ีมีต!อการให�บริการขององค#การ
บริหารส!วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ ซ่ึงสอบถามความคิดเห็นของตัวแทน
ครัวเรือนในเขตรับผิดชอบ จำนวน 400 คน โดยใช�แบบสอบถามท่ีผู�ประเมินสร�างข้ึน เพ่ือประเมินผลระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ 4 ประเด็นต!อไปนี้ คือ 1) ระดับความพึงพอใจต!องานด�าน
ป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย 2) ระดับความพึงพอใจต!องานด�านรายได�หรือภาษี 3) ระดับความพึงพอใจต!อ
งานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4) ระดับความพึงพอใจต!องานด�านสาธารณสุข แก!ผู�มารับบริการ
ขององค#การบริหารส!วนตำบลหนองปรือ ซ่ึงการประเมินผลความพึงพอใจของผู�รับบริการในครั้งนี้ คณะ
ผู�ทำวิจัยได�ดำเนินการประเมินผลในรูปแบบของการทำการวิจัยเชิงประเมินตามภารกิจท่ีอยู!ในอำนาจหน�าท่ี
ขององค#การบริหารส!วนตำบลหนองปรือ จำนวน 4 งานบริการท่ีต�องการประเมิน คือ 

1. งานด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
2. งานด�านรายได�หรือภาษี  
3. งานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
4. งานด�านสาธารณสุข  
ซ่ึงนำเสนอรายละเอียดตามลำดับและงานบริการท่ีทำการประเมินต!อไปนี้ 
ตอนท่ี 1 ข�อมูลพ้ืนฐานของผู�ตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจต!องานด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ตอนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจต!องานด�านรายได�หรือภาษี 
ตอนท่ี 4 ระดับความพึงพอใจต!องานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
ตอนท่ี 5 ระดับความพึงพอใจต!องานด�านสาธารณสุข 
ตอนท่ี 6 สรุปผลการสำรวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู�เข�ารับบริการขององค#การบริหารส!วน

ตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ 
 
 

 

ตอนท่ี 1 ข�อมูลพ้ืนฐานของผู�ตอบแบบสอบถาม 

1.1 ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถามจำแนกตามเพศ 

ตารางท่ี 1 แสดงจำนวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามเพศ 
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เพศ จำนวน (คน) ร�อยละ 

ชาย 91 22.75 

หญิง 309 77.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 1 พบว!า ข�อมูลผู�ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนผู�รับบริการ
ท่ีมีต!อการให�บริการขององค#การบริหารส!วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ ส!วนใหญ!
เปCนเพศหญิง จำนวน 309 คน คิดเปCนร�อยละ 77.25 รองลงมาคือเพศชาย จำนวน 91 คน คิดเปCนร�อยละ 
22.75 

 

ภาพท่ี 1 แสดงจำนวนร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามเพศ 

 

 

 

 

1.2 ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถามจำแนกตามอายุ 

ตารางท่ี 2 แสดงจำนวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน (คน) ร�อยละ 

20 - 39 ปE 78 19.50 
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40 - 59 ปE 289 72.25 

60 ปEข้ึนไป 33 8.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 2 พบว!า ข�อมูลผู�ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนผู�รับบริการ
ท่ีมีต!อการให�บริการขององค#การบริหารส!วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ ส!วนใหญ!มี
อายุระหว!าง 40-59 ปE จำนวน 289 คน คิดเปCนร�อยละ 72.25 รองลงมาคืออายุระหว!าง 20-39 ปE จำนวน 78
คน คิดเปCนร�อยละ 19.50 

 

ภาพท่ี 2 แสดงจำนวนร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามอายุ 

 

 

 

 

1.3 ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถามจำแนกตามระดับการศึกษา 

ตารางท่ี 3 แสดงจำนวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จำนวน (คน) ร�อยละ 

มัธยมศึกษาตอนต�น 40 10.00 

มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท!า/ปวช. 189 47.25 
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อนุปริญญาหรือเทียบเท!า/ปวส. 120 30.00 

ปริญญาตรี  42 10.50 

สูงกว!าปริญญาตรี 9 2.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 3 พบว!า ข�อมูลผู�ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนผู�รับบริการ
ท่ีมีต!อการให�บริการขององค#การบริหารส!วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ ส!วนใหญ!มี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท!า/ปวช. จำนวน 189 คน คิดเปCนร�อยละ 47.25 รองลงมา
คืออนุปริญญาหรือเทียบเท!า/ปวส. จำนวน 120 คน คิดเปCนร�อยละ 30.00 

 

ภาพท่ี 3 แสดงจำนวนร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามระดับการศึกษา 

 

1.4 ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถามจำแนกตามอาชีพ 

ตารางท่ี 4 แสดงจำนวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน (คน) ร�อยละ 

ลูกจ�าง/พนักงานบริษัท 22 5.50 

ผู�ประกอบการ/เจ�าของธุรกิจ  69 17.25 
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ค�าขายรายย!อย/อาชีพอิสระ  229 57.25 

แม!บ�าน/พ!อบ�าน/เกษียณ 62 15.50 

นักเรียน/นักศึกษา 18 4.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4 พบว!า ข�อมูลผู�ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนผู�รับบริการ
ท่ีมีต!อการให�บริการขององค#การบริหารส!วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ ส!วนใหญ!
ประกอบอาชีพค�าขายรายย!อย/อาชีพอิสระ จำนวน 229 คน คิดเปCนร�อยละ 57.25 รองลงมาคือ
ผู�ประกอบการ/เจ�าของธุรกิจ จำนวน 69 คน คิดเปCนร�อยละ 17.25 

 

 

ภาพท่ี 4 แสดงจำนวนร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามอาชีพ 

ตอนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจต6องานด�านป7องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ตารางท่ี 5 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด�านข้ันตอนการให�บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ

พึงพอใจร�อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

1. ด�านกระบวนการหรือข้ันตอนการให�บริการ 
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1.1 ข้ันตอนการให�บริการมีระบบ ไม!ยุ! งยาก
ซับซ�อน มีความชัดเจน 

96.95 4.85 0.68 มากท่ีสุด 1 

1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให�บริการ 96.45 4.82 0.69 มากท่ีสุด 3 

1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะนำข้ันตอนในการให�บริการ 

95.80 4.79 0.77 มากท่ีสุด 6 

1.4  มีผั งลำดับ ข้ันตอนและระยะเวลาการ
ให�บริการอย!างชัดเจน  

96.00 4.80 0.70 มากท่ีสุด 5 

1.5 ระยะเวลาการให�บริการมีความเหมาะสม
ตรงต!อความต�องการของผู�รับบริการ 

96.50 4.83 0.69 มากท่ีสุด 2 

1.6 มีการให�บริการ ตามลำดับก!อน-หลัง 96.45 4.82 0.69 มากท่ีสุด 3 

โดยรวม 96.36 4.82 0.72 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 5 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด�านข้ันตอน

การให�บริการ อยู!ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.36 (X ̄  = 4.82, S.D. = 0.72) เม่ือ
พิจารณาตามด�านย!อย ข้ันตอนการให�บริการมีระบบ ไม!ยุ!งยากซับซ�อน มีความชัดเจน มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี

ค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

 

 

 

ตารางท่ี 6 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด�านช!องทางการให�บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ

พึงพอใจร�อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

2. ด�านช6องทางการให�บริการ 

2.1 มี ช! อ งท างก าร ให� บ ริ ก า ร เพี ย งพ อ ต! อ
ผู�ใช�บริการ  

95.40 4.77 0.74 มากท่ีสุด 6 
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2.2 มีการประชาสัมพันธ#ข�อมูลข!าวสารผ!านเสียง
ตามสาย/เอกสาร 

96.00 4.80 0.70 มากท่ีสุด 5 

2.3 มีช!องทางการให�บริการหลายช!องทาง 95.20 4.76 0.74 มากท่ีสุด 7 

2.4 มีกล!องเพ่ือรับฟPงปPญหาและข�อคิดเห็นของ
ผู�รับบริการ 

96.45 4.82 0.69 มากท่ีสุด 2 

2.5 มีการให�บริการนอกเวลาราชการ 96.45 4.82 0.69 มากท่ีสุด 2 

2.6 เข�าถึงช!องทางการให�บริการท่ีรวดเร็ว และ
สะดวก 

96.05 4.80 0.70 มากท่ีสุด 4 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 96.95 4.85 0.68 มากท่ีสุด 1 

โดยรวม 96.07 4.80 0.71 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 6 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด�านช!องทาง

การให�บริการ อยู!ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.07 (X̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เม่ือ
พิจารณาตามด�านย!อย มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ร�อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 7 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด�านการบริการจาก
เจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ

พึงพอใจร�อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

3. ด�านการบริการจากเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ 
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3.1 เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต!งกาย
สุภาพ การวางตัวเรียบร�อยเหมาะสม  

95.20 4.76 0.73 มากท่ีสุด 6 

3.2 เจ�าหน�าท่ีให�บริการวางตัวเหมาะสมกับการ
ปฏิบัติหน�าท่ี  

95.40 4.77 0.73 มากท่ีสุด 5 

3.3 เจ�าหน� า ท่ี ให�บริการด�วยความเอาใจใส!  
กระตือรือร�น มีความเต็มใจ และมีความพร�อมใน
การบริการ 

96.05 4.80 0.70 มากท่ีสุด 3 

3.4 เจ�าหน�าท่ีมีความรู�  ความสามารถในการ
ให�บริการ เช!น การตอบข�อซักถาม ชี้แจงข�อ
สงสัย ให�คำแนะนำได�อย!างชัดเจน ถูกต�อง
น!าเชื่อถือ 

96.40 4.82 0.70 มากท่ีสุด 1 

3.5 เจ�าหน�าท่ีให�บริการด�วยความเสมอภาค ไม!
เลือกปฏิบัติ 

96.00 4.80 0.70 มากท่ีสุด 2 

3.6 เจ�าหน�าท่ีมีความซ่ือสัตย#สุจริตในการปฏิบัติ
หน�าท่ี เช!น ไม!รับสินบน ไม!หาประโยชน#ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

96.20 4.81 0.71 มากท่ีสุด 1 

โดยรวม 95.88 4.79 0.71 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 7 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณด�านการบริการ

จากเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ อยู!ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.88 (X̄ = 
4.79, S.D. = 0.71) เม่ือพิจารณาตามด�านย!อย เจ�าหน�าท่ีมีความซ่ือสัตย#สุจริตในการปฏิบัติหน�าท่ี เช!น ไม!รับ

สินบน ไม!หาประโยชน#ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.20 (X̄ = 
4.81, S.D. = 0.71) 

ตารางท่ี 8 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ

พึงพอใจร�อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

4. ด�านส่ิงอำนวยความสะดวก 

4.1 สถานท่ี ต้ังของหน!วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 

95.95 4.80 0.71 มากท่ีสุด 6 



37 

 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก 
เช!น ท่ีจอดรถ ห�องน้ำ โทรศัพท#สาธารณะ ท่ีนั่ง
คอยรับบริการ 

96.50 4.83 0.69 มากท่ีสุด 3 

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานท่ี
ให�บริการโดยรวม 

96.00 4.80 0.68 มากท่ีสุด 5 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ#/เครื่องมือใน
การให�บริการ 

95.40 4.77 0.68 มากท่ีสุด 7 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ#/
เครื่องมือในการให�บริการ 

96.20 4.81 0.68 มากท่ีสุด 4 

4.6 การจัดสถาน ท่ี และอุปกรณ# ความ เปC น
ระเบียบ  สะดวกต!อการติดต!อใช�บริการ 

96.95 4.85 0.68 มากท่ีสุด 1 

4.7 มี ป6 าย ข� อ ค ว าม บ อ ก จุ ด บ ริ ก า ร /ป6 า ย
ประชาสัมพันธ#มีความชัดเจนและเข�าใจง!าย  

96.80 4.84 0.68 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 96.26 4.81 0.69 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 8 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด�านสิ่งอำนวย

ความสะดวก อยู!ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.26 (X̄ = 4.81, S.D. = 0.69) เม่ือ
พิจารณาตามด�านย!อย การจัดสถานท่ีและอุปกรณ#ความเปCนระเบียบ สะดวกต!อการติดต!อใช�บริการ มีค!าเฉลี่ย

สูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

ตารางท่ี 9 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต!องานด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ

พึงพอใจร�อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

1. ด�านกระบวนการหรือข้ันตอนการให�บริการ 96.36 4.82 0.72 มากท่ีสุด 1 

2. ด�านช!องทางการให�บริการ 96.07 4.80 0.71 มากท่ีสุด 3 

3. ด�านการบริการจากเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ี
ให�บริการ 

95.88 4.79 0.71 มากท่ีสุด 4 
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4. ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก 96.26 4.81 0.69 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 96.14 4.81 0.71 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 9 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวมท้ัง 

4 ด�าน อยู!ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.14 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.71) เม่ือ
พิจารณาเปCนประเด็น พบว!า ด�านกระบวนการหรือข้ันตอนการให�บริการ มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร�อยละ 96.36 (X ̄ = 4.82, S.D. = 0.72) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตอนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจต6องานด�านรายได�หรือภาษี 

ตารางท่ี 10 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านรายได�หรือภาษี ด�านข้ันตอนการให�บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ

พึงพอใจร�อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

1. ด�านกระบวนการหรือข้ันตอนการให�บริการ 
1.1 ข้ันตอนการให�บริการมีระบบ ไม!ยุ! งยาก
ซับซ�อน มีความชัดเจน 

96.95 4.85 0.68 มากท่ีสุด 1 

1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให�บริการ 96.00 4.80 0.70 มากท่ีสุด 4 



39 

 

1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะนำข้ันตอนในการให�บริการ 

95.40 4.77 0.76 มากท่ีสุด 5 

1.4  มีผั งลำ ดับ ข้ันตอนและระยะเวลาการ
ให�บริการอย!างชัดเจน  

95.05 4.75 0.72 มากท่ีสุด 6 

1.5 ระยะเวลาการให�บริการมีความเหมาะสมตรง
ต!อความต�องการของผู�รับบริการ 

96.20 4.81 0.69 มากท่ีสุด 3 

1.6 มีการให�บริการ ตามลำดับก!อน-หลัง 96.50 4.83 0.69 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 96.02 4.80 0.72 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 10 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านรายได�หรือภาษี ด�านข้ันตอนการให�บริการ อยู!

ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.02 (X̄  = 4.80, S.D. = 0.72) เม่ือพิจารณาตามด�าน
ย!อย ข้ันตอนการให�บริการมีระบบ ไม!ยุ!งยากซับซ�อน มีความชัดเจน มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึง

พอใจร�อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

 

 

 

ตารางท่ี 11 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านรายได�หรือภาษี ด�านช!องทางการให�บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ

พึงพอใจร�อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

2. ด�านช6องทางการให�บริการ 

2.1 มีช!องทางการให�บริการเพียงพอต!อผู�ใช�บริการ  95.40 4.77 0.74 มากท่ีสุด 5 

2.2 มีการประชาสัมพันธ#ข�อมูลข!าวสารผ!านเสียง
ตามสาย/เอกสาร 

96.45 4.82 0.69 มากท่ีสุด 3 

2.3 มีช!องทางการให�บริการหลายช!องทาง 95.20 4.76 0.73 มากท่ีสุด 6 
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2.4 มีกล!องเพ่ือรับฟPงปPญหาและข�อคิดเห็นของ
ผู�รับบริการ 

95.10 4.76 0.72 มากท่ีสุด 7 

2.5 มีการให�บริการนอกเวลาราชการ 96.00 4.80 0.70 มากท่ีสุด 4 

2.6 เข�าถึงช!องทางการให�บริการท่ีรวดเร็ว และ
สะดวก 

96.95 4.85 0.68 มากท่ีสุด 1 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 96.60 4.83 0.68 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 95.96 4.80 0.71 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 11 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านรายได�หรือภาษี ด�านช!องทางการให�บริการ อยู!

ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.96 (X̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เม่ือพิจารณาตามด�าน
ย!อย เข�าถึงช!องทางการให�บริการท่ีรวดเร็ว และสะดวก มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 

96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 12 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านรายได�หรือภาษี ด�านเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ

พึงพอใจร�อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

3. ด�านการบริการจากเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ 
3.1 เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต!งกาย
สุภาพ การวางตัวเรียบร�อยเหมาะสม  

96.50 4.83 0.69 มากท่ีสุด 1 

3.2 เจ�าหน�าท่ีให�บริการวางตัวเหมาะสมกับการ
ปฏิบัติหน�าท่ี  

95.55 4.78 0.71 มากท่ีสุด 4 
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3.3 เจ� าหน� า ท่ี ให� บ ริการด� วยความ เอาใจใส!  
กระตือรือร�น มีความเต็มใจ และมีความพร�อมใน
การบริการ 

95.40 4.77 0.73 มากท่ีสุด 5 

3.4 เจ�าหน�าท่ี มีความรู�  ความสามารถในการ
ให�บริการ เช!น การตอบข�อซักถาม ชี้แจงข�อสงสัย 
ให�คำแนะนำได�อย!างชัดเจน ถูกต�องน!าเชื่อถือ 

96.20 4.81 0.69 มากท่ีสุด 3 

3.5 เจ�าหน�าท่ีให�บริการด�วยความเสมอภาค ไม!
เลือกปฏิบัติ 

95.20 4.76 0.74 มากท่ีสุด 6 

3.6 เจ�าหน�าท่ีมีความซ่ือสัตย#สุจริตในการปฏิบัติ
หน�าท่ี เช!น ไม!รับสินบน ไม!หาประโยชน#ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

96.45 4.82 0.69 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 95.88 4.79 0.71 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 12 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านรายได�หรือภาษี ด�านการบริการจากเจ�าหน�าท่ี

หรือบุคลากรท่ีให�บริการ อยู!ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.88 (X ̄ = 4.79, S.D. = 
0.71) เม่ือพิจารณาตามด�านย!อย เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต!งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร�อย

เหมาะสม มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.50 (X̄ = 4.83, S.D. = 0.69) 

 

 

ตารางท่ี 13 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านรายได�หรือภาษี ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ

พึงพอใจร�อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

4. ด�านส่ิงอำนวยความสะดวก 

4.1 สถาน ท่ี ต้ั งของหน! วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 

95.40 4.77 0.68 มากท่ีสุด 6 
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4.2 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช!น 
ท่ีจอดรถ ห�องน้ำ โทรศัพท#สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับ
บริการ 

95.20 4.76 0.69 มากท่ีสุด 7 

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานท่ี
ให�บริการโดยรวม 

95.80 4.79 0.73 มากท่ีสุด 5 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ#/เครื่องมือใน
การให�บริการ 

96.40 4.82 0.68 มากท่ีสุด 2 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ#/
เครื่องมือในการให�บริการ 

96.20 4.81 0.68 มากท่ีสุด 3 

4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ#ความเปCนระเบียบ  
สะดวกต!อการติดต!อใช�บริการ 

96.00 4.80 0.68 มากท่ีสุด 4 

4.7 มี ป6 า ย ข� อ ค ว า ม บ อ ก จุ ด บ ริ ก า ร /ป6 า ย
ประชาสัมพันธ#มีความชัดเจนและเข�าใจง!าย  

96.50 4.83 0.69 มากท่ีสุด 1 

โดยรวม 95.93 4.80 0.69 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 13 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านรายได�หรือภาษี ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก 

อยู!ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.93 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.69) เม่ือพิจารณาตาม
ด�านย!อย มีป6ายข�อความบอกจุดบริการ/ป6ายประชาสัมพันธ#มีความชัดเจนและเข�าใจง!าย มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี

ค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.50 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.69) 

 

ตารางท่ี 14 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต!องานด�านรายได�หรือภาษี 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความพึง

พอใจร�อยละ (X ̅) (S.D.) 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

1. ด�านกระบวนการหรือข้ันตอนการให�บริการ 96.02 4.80 0.72 มากท่ีสุด 1 

2. ด�านช!องทางการให�บริการ 95.96 4.80 0.71 มากท่ีสุด 2 

3. ด�านเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ 
4. ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก 

95.88 
95.93 

4.79 
4.80 

0.71 
0.69 

มากท่ีสุด
มากท่ีสุด 

4 
3  
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โดยรวม 95.95 4.80 0.71 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 14 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านรายได�หรือภาษี ในภาพรวมท้ัง 4 ด�าน อยู!ใน

ระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.95 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เม่ือพิจารณาเปCนประเด็น 
พบว!า ด�านกระบวนการหรือข้ันตอนการให�บริการ มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.02 

(X ̄ = 4.80, S.D. = 0.72) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตอนท่ี 4 ระดับความพึงพอใจต6องานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ตารางท่ี 15 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด�านข้ันตอนการให�บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ
พึงพอใจร�อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

1. ด�านกระบวนการหรือข้ันตอนการให�บริการ 
1.1 ข้ันตอนการให�บริการมีระบบ ไม!ยุ!งยากซับซ�อน 
มีความชัดเจน 

96.95 4.85 0.68 มากท่ีสุด 1 

1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให�บริการ 96.50 4.83 0.69 มากท่ีสุด 2 
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1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำ
ข้ันตอนในการให�บริการ 

95.80 4.79 0.79 มากท่ีสุด 5 

1.4  มีผังลำดับข้ันตอนและระยะเวลาการให�บริการ
อย!างชัดเจน  

95.40 4.77 0.69 มากท่ีสุด 6 

1.5 ระยะเวลาการให�บริการมีความเหมาะสมตรงต!อ
ความต�องการของผู�รับบริการ 

96.20 4.81 0.68 มากท่ีสุด 4 

1.6 มีการให�บริการ ตามลำดับก!อน-หลัง 96.50 4.83 0.69 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 96.23 4.81 0.72 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 15 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด�านข้ันตอน

การให�บริการ อยู!ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.23 (X̄ = 4.81, S.D. = 0.72) เม่ือ
พิจารณาตามด�านย!อย ข้ันตอนการให�บริการมีระบบ ไม!ยุ!งยากซับซ�อน มีความชัดเจน มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี

ค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

 

 

 

ตารางท่ี 16 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด�านช!องทางการให�บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ
พึงพอใจร�อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

2. ด�านช6องทางการให�บริการ 

2.1 มีช!องทางการให�บริการเพียงพอต!อผู�ใช�บริการ  95.20 4.76 0.73 มากท่ีสุด 6 

2.2 มีการประชาสัมพันธ#ข�อมูลข!าวสารผ!านเสียงตาม
สาย/เอกสาร 

96.00 4.80 0.70 มากท่ีสุด 4 

2.3 มีช!องทางการให�บริการหลายช!องทาง 95.20 4.76 0.75 มากท่ีสุด 6 
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2.4 มีกล!องเพ่ือรับฟPงปPญหาและข�อคิดเห็นของ
ผู�รับบริการ 

96.00 4.80 0.70 มากท่ีสุด 4 

2.5 มีการให�บริการนอกเวลาราชการ 96.40 4.82 0.68 มากท่ีสุด 2 

2.6 เข�าถึงช!องทางการให�บริการท่ีรวดเร็ว และ
สะดวก 

96.20 4.81 0.68 มากท่ีสุด 3 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 96.95 4.85 0.68 มากท่ีสุด 1 

โดยรวม 95.99 4.80 0.71 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 16 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด�านช!องทาง

การให�บริการ อยู!ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.99 (X̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เม่ือ
พิจารณาตามด�านย!อย มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ร�อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 17 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด�านการบริการจาก
เจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ
พึงพอใจร�อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

3. ด�านการบริการจากเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ 
3.1 เจ�าหน�าท่ี พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต!งกาย
สุภาพ การวางตัวเรียบร�อยเหมาะสม  

96.00 4.80 0.70 มากท่ีสุด 3 

3.2 เจ�าหน�าท่ีให�บริการวางตัวเหมาะสมกับการ
ปฏิบัติหน�าท่ี  

95.55 4.78 0.71 มากท่ีสุด 5 
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3.3 เจ� าหน� า ท่ี ให� บ ริ ก ารด� วยความ เอาใจ ใส!  
กระตือรือร�น มีความเต็มใจ และมีความพร�อมใน
การบริการ 

95.40 4.77 0.75 มากท่ีสุด 6 

3.4 เจ� าหน� า ท่ี มีความรู�  ความสามารถในการ
ให�บริการ เช!น การตอบข�อซักถาม ชี้แจงข�อสงสัย 
ให�คำแนะนำได�อย!างชัดเจน ถูกต�องน!าเชื่อถือ 

95.60 4.78 0.74 มากท่ีสุด 4 

3.5 เจ�าหน�าท่ีให�บริการด�วยความเสมอภาค ไม!
เลือกปฏิบัติ 

96.20 4.81 0.70 มากท่ีสุด 2 

3.6 เจ�าหน�าท่ีมีความซ่ือสัตย#สุจริตในการปฏิบัติ
หน�าท่ี เช!น ไม!รับสินบน ไม!หาประโยชน#ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

96.45 4.82 0.69 มากท่ีสุด 1 

โดยรวม 95.87 4.79 0.72 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 17 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด�านการ
บริการจากเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ อยู!ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.87 

(X ̄ = 4.79, S.D. = 0.72) เม่ือพิจารณาตามด�านย!อย เจ�าหน�าท่ีมีความซ่ือสัตย#สุจริตในการปฏิบัติหน�าท่ี เช!น 

ไม!รับสินบน ไม!หาประโยชน#ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.45 (X̄ 
= 4.82, S.D. = 0.69) 

ตารางท่ี 18 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด�านสิ่งอำนวยความ
สะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ
พึงพอใจร�อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

4. ด�านส่ิงอำนวยความสะดวก 

4.1 สถานท่ีต้ังของหน!วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

96.40 4.82 0.68 มากท่ีสุด 2 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช!น 
ท่ีจอดรถ ห�องน้ำ โทรศัพท#สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับ
บริการ 

96.00 4.80 0.68 มากท่ีสุด 5 
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4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานท่ี
ให�บริการโดยรวม 

95.40 4.77 0.73 มากท่ีสุด 6 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ#/เครื่องมือในการ
ให�บริการ 

95.20 4.76 0.68 มากท่ีสุด 7 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ#/
เครื่องมือในการให�บริการ 

96.50 4.83 0.69 มากท่ีสุด 1 

4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ#ความเปCนระเบียบ  
สะดวกต!อการติดต!อใช�บริการ 

96.20 4.81 0.68 มากท่ีสุด 4 

4.7 มี ป6 า ย ข� อ ค ว า ม บ อ ก จุ ด บ ริ ก า ร /ป6 า ย
ประชาสัมพันธ#มีความชัดเจนและเข�าใจง!าย  

96.40 4.82 0.68 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 96.01 4.80 0.69 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 18 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด�านสิ่ง

อำนวยความสะดวก อยู!ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.01 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.69) 
เม่ือพิจารณาตามด�านย!อย “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ#/เครื่องมือในการให�บริการ มีค!าเฉลี่ย

สูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.50 (X ̄ = 4.83, S.D. = 0.69) 

ตารางท่ี 19 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต!องานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ
พึงพอใจร�อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

1. ด�านกระบวนการหรือข้ันตอนการให�บริการ 96.23 4.81 0.72 มากท่ีสุด 1 

2. ด�านช!องทางการให�บริการ 95.99 4.80 0.71 มากท่ีสุด 3 

3. ด�านการบริการจากเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ี
ให�บริการ 

95.87 4.79 0.72 มากท่ีสุด 4 

4. ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก 96.01 4.80 0.69 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 96.02 4.80 0.71 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 19 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวม

ท้ัง 4 ด�าน อยู!ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.02 (X̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เม่ือ
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พิจารณาเปCนประเด็น พบว!า ด�านกระบวนการหรือข้ันตอนการให�บริการ มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร�อยละ 96.23 (X ̄ = 4.81, S.D. = 0.72) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตอนท่ี 5 ระดับความพึงพอใจต6องานด�านสาธารณสุข 

ตารางท่ี 20 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านสาธารณสุข ด�านข้ันตอนการให�บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ
พึงพอใจร�อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

1. ด�านกระบวนการหรือข้ันตอนการให�บริการ 
1.1 ข้ันตอนการให�บริการมีระบบ ไม!ยุ!งยากซับซ�อน 
มีความชัดเจน 

96.95 4.85 0.68 มากท่ีสุด 1 

1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให�บริการ 96.00 4.80 0.70 มากท่ีสุด 4 

1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำ
ข้ันตอนในการให�บริการ 

96.20 4.81 0.80 มากท่ีสุด 3 

1.4  มีผังลำดับข้ันตอนและระยะเวลาการให�บริการ
อย!างชัดเจน  

95.60 4.78 0.74 มากท่ีสุด 5 
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1.5 ระยะเวลาการให�บริการมีความเหมาะสมตรงต!อ
ความต�องการของผู�รับบริการ 

95.40 4.77 0.74 มากท่ีสุด 6 

1.6 มีการให�บริการ ตามลำดับก!อน-หลัง 96.40 4.82 0.68 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 96.09 4.80 0.73 มากท่ีสุด   

 จากตารางท่ี 20 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านสาธารณสุข ด�านข้ันตอนการให�บริการ อยู!ใน

ระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.09 (X̄ = 4.80, S.D. = 0.73) เม่ือพิจารณาตามด�าน
ย!อย ข้ันตอนการให�บริการมีระบบ ไม!ยุ!งยากซับซ�อน มีความชัดเจน มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึง

พอใจร�อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

 

 

 

ตารางท่ี 21 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านสาธารณสุข ด�านช!องทางการให�บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ
พึงพอใจร�อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

2. ด�านช6องทางการให�บริการ 

2.1 มีช!องทางการให�บริการเพียงพอต!อผู�ใช�บริการ  96.20 4.81 0.73 มากท่ีสุด 4 

2.2 มีการประชาสัมพันธ#ข�อมูลข!าวสารผ!านเสียง
ตามสาย/เอกสาร 

95.60 4.78 0.71 มากท่ีสุด 6 

2.3 มีช!องทางการให�บริการหลายช!องทาง 95.95 4.80 0.71 มากท่ีสุด 5 

2.4 มีกล!องเพ่ือรับฟPงปPญหาและข�อคิดเห็นของ
ผู�รับบริการ 

95.05 4.75 0.72 มากท่ีสุด 7 

2.5 มีการให�บริการนอกเวลาราชการ 96.95 4.85 0.68 มากท่ีสุด 1 

2.6 เข�าถึงช!องทางการให�บริการท่ีรวดเร็ว และ
สะดวก 

96.40 4.82 0.69 มากท่ีสุด 3 
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2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 96.50 4.83 0.69 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 96.09 4.80 0.71 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 21 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านสาธารณสุข ด�านช!องทางการให�บริการ อยู!ใน

ระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.09 (X̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เม่ือพิจารณาตามด�าน

ย!อย มีการให�บริการนอกเวลาราชการ มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.95 (X̄ = 4.85, 
S.D. = 0.68) 

 

 

 

 

ตารางท่ี 22 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านสาธารณสุข ด�านการบริการจากเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ี
ให�บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ
พึงพอใจร�อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

3. ด�านการบริการจากเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ 
3.1 เจ�าหน�าท่ี พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต!งกาย
สุภาพ การวางตัวเรียบร�อยเหมาะสม  

95.80 4.79 0.69 มากท่ีสุด 4 

3.2 เจ�าหน�าท่ีให�บริการวางตัวเหมาะสมกับการ
ปฏิบัติหน�าท่ี  

96.20 4.81 0.70 มากท่ีสุด 2 

3.3 เจ� าหน� า ท่ี ให� บ ริ ก ารด� วยความ เอาใจ ใส!  
กระตือรือร�น มีความเต็มใจ และมีความพร�อมใน
การบริการ 

95.60 4.78 0.74 มากท่ีสุด 5 

3.4 เจ� าหน� า ท่ี มีความรู�  ความสามารถในการ
ให�บริการ เช!น การตอบข�อซักถาม ชี้แจงข�อสงสัย 
ให�คำแนะนำได�อย!างชัดเจน ถูกต�องน!าเชื่อถือ 

95.40 4.77 0.74 มากท่ีสุด 6 
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3.5 เจ�าหน�าท่ีให�บริการด�วยความเสมอภาค ไม!
เลือกปฏิบัติ 

96.00 4.80 0.70 มากท่ีสุด 3 

3.6 เจ�าหน�าท่ีมีความซ่ือสัตย#สุจริตในการปฏิบัติ
หน�าท่ี เช!น ไม!รับสินบน ไม!หาประโยชน#ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

96.45 4.82 0.69 มากท่ีสุด 1 

โดยรวม 95.91 4.80 0.71 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 22 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านสาธารณสุข ด�านการบริการจากเจ�าหน�าท่ีหรือ

บุคลากรท่ีให�บริการอยู!ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.91 (X̄ = 4.80, S.D. = 0.71) 
เม่ือพิจารณาตามด�านย!อย เจ�าหน�าท่ีมีความซ่ือสัตย#สุจริตในการปฏิบัติหน�าท่ี เช!น ไม!รับสินบน ไม!หาประโยชน#

ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.45 (X̄ = 4.82, S.D. = 0.69) 

ตารางท่ี 23 แสดงระดับความพึงพอใจต!องานด�านสาธารณสุข ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ
พึงพอใจร�อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

4. ด�านส่ิงอำนวยความสะดวก 

4.1 สถานท่ีต้ังของหน!วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

95.80 4.79 0.69 มากท่ีสุด 5 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช!น 
ท่ีจอดรถ ห�องน้ำ โทรศัพท#สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับ
บริการ 

95.55 4.78 0.71 มากท่ีสุด 6 

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานท่ี
ให�บริการโดยรวม 

95.40 4.77 0.69 มากท่ีสุด 7 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ#/เครื่องมือในการ
ให�บริการ 

96.95 4.85 0.68 มากท่ีสุด 1 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ#/
เครื่องมือในการให�บริการ 

96.05 4.80 0.70 มากท่ีสุด 4 
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4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ#ความเปCนระเบียบ  
สะดวกต!อการติดต!อใช�บริการ 

96.50 4.83 0.69 มากท่ีสุด 2 

4.7 มี ป6 า ย ข� อ ค ว า ม บ อ ก จุ ด บ ริ ก า ร /ป6 า ย
ประชาสัมพันธ#มีความชัดเจนและเข�าใจง!าย  

96.20 4.81 0.69 มากท่ีสุด 3 

โดยรวม 96.06 4.80 0.70 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 23 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านสาธารณสุข ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู!ใน

ระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.06 (X̄ = 4.80, S.D. = 0.70) เม่ือพิจารณาตามด�าน
ย!อย “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ#/เครื่องมือในการให�บริการ มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ร�อยละ 96.95 (X ̄ = 4.85, S.D. = 0.68) 

 

ตารางท่ี 24 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต!องานด�านสาธารณสุข 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ
พึงพอใจร�อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

1. ด�านกระบวนการหรือข้ันตอนการให�บริการ 96.09 4.80 0.73 มากท่ีสุด 2 

2. ด�านช!องทางการให�บริการ 96.09 4.80 0.71 มากท่ีสุด 1 

3. ด�านการบริการจากเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ี
ให�บริการ 

95.91 4.80 0.71 มากท่ีสุด 4 

4. ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก 96.06 4.80 0.70 มากท่ีสุด 3 

โดยรวม 96.04 4.80 0.71 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 24 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานด�านสาธารณสุข ในภาพรวมท้ัง 4 ด�าน อยู!ใน

ระดับมากท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.04 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) เม่ือพิจารณาเปCนประเด็น 

พบว!า ด�านช!องทางการให�บริการ มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.09 (X ̄ = 4.80, S.D. 
= 0.71) 
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ตอนท่ี 6 สรุปผลการสำรวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู�เข�ารับบริการขององค�การบริหารส6วน
ตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ 

    ตารางท่ี 25 แสดงระดับความพึงพอใจของผู�เข�ารับบริการขององค#การบริหารส!วนตำบลหนองปรือ      
อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 
ค6าเฉล่ียความ
พึงพอใจร�อย

ละ 
(X ̅) (S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ลำดับ
ท่ี 

งานบริการท่ี 1 งานด�านป6องกันและบรรเทา      
สาธารณภัย  

96.14 4.81 0.71 มากท่ีสุด 1 

งานบริการท่ี 2 งานด�านรายได�หรือภาษี  95.95 4.80 0.71 มากท่ีสุด 4 

งานบริการท่ี 3 งานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม  

96.02 4.79 0.71 มากท่ีสุด 3 

งานบริการท่ี 4 งานด�านสาธารณสุข 96.04 4.80 0.71 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 96.04 4.80 0.71 มากท่ีสุด   

จากตารางท่ี 25 พบว!า ระดับความพึงพอใจต!องานบริการภาพรวมท้ัง 4 งานบริการ อยู!ในระดับมาก

ท่ีสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.04 (X̄ = 4.80, S.D. = 0.71) ลำดับท่ี 1 คือ งานบริการท่ี 1 งาน

ด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค!าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.14 (X̄ = 4.81, 

S.D. = 0.71) ลำดับท่ี 2 คือ งานบริการท่ี 4 งานด�านสาธารณสุข มีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 96.04 (X̄ = 
4.80, S.D. = 0.71) ลำดับท่ี 3 คือ งานบริการท่ี 3 งานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค!าเฉลี่ยความ



54 

 

พึงพอใจร�อยละ 96.02 (X ̄ = 4.79, S.D. = 0.71) และลำดับท่ี 4 คือ งานบริการท่ี 2 งานด�านรายได�หรือภาษี 

มีค!าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 95.95 (X ̄ = 4.80, S.D. = 0.71) 

สรุป ในปEงบประมาณ พ.ศ.2562 องค#การบริหารส!วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ ได�
กำหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได�แก! งานด�านป6องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด�านรายได�หรือภาษี 
งานด�านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด�านสาธารณสุข โดยผู�วิจัยได�ประเมินความพึงพอใจแล�ว
ปรากฏว!าได�คะแนนความพึงพอใจในแต!ละงานตามลำดับ ดังนี้ ร�อยละ 96.14 ร�อยละ 95.95 ร�อยละ 96.02 
และร�อยละ 96.04 

                                      คำนวณ =    384.15 
                                                                   4 
                                                           =    96.04 
                                      คะแนนท่ีได�       =    10    คะแนน 

 

 

 



บทท่ี  5 
สรุปผลและข�อเสนอแนะ 

 

 5.1 สรุปผล 
การสำรวจความพึงพอใจบริการขององค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี 

จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวมพบว�า ระดับความพึงพอใจต�องานบริการภาพรวมท้ัง 4 งานบริการ 
อยู�ในระดับมากท่ีสุด ลำดับท่ี 1 คือ งานบริการท่ี 1 งานด)านป*องกันและบรรเทาสาธารณภัย ลำดับท่ี 2 
คือ งานบริการท่ี 4 งานด)านสาธารณสุข ลำดับท่ี 3 คือ งานบริการท่ี 3 งานด)านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม และลำดับท่ี 4 คือ งานบริการท่ี 2 งานด)านรายได)หรือภาษี  

 
5.2 ข�อเสนอแนะ 

ในภาพรวมผลการดำเนินงานด)านบริการขององค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ มีความ
สอดคล)องกับความพึงพอใจของประชาชนต�อนโยบายและแผนพัฒนาในด)านต�างๆแสดงให)เห็นถึง
ความสามารถในการตอบสนองต�อความต)องการและการแก)ไขป9ญหาในท)องถ่ินได)อย�างมีประสิทธิภาพ 
สอดคล)องกับความมุ�งหมายเพ่ือการกระจายอำนาจให)แก�ประชาชนในตำบล เพ่ือแก)ไขป9ญหาและ
สนองตอบความต)องการของตนเอง อันจะส�งผลให)การพัฒนาคุณภาพชีวิต ความเป;นอยู�ของประชาชน
ในชุมชนดีข้ึน จะเห็นได)ว�าองค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือเป;นองค�กรปกครองส�วนท)องถ่ิน ท่ีมี
ความใกล)ชิดกับประชาชนส�วนใหญ�ของประเทศมากท่ีสุด บทบาทและภารกิจขององค�การบริหารส�วน
ตำบลหนองปรือ จึงเป;นบทบาทท่ีส�งผลกระทบโดยตรงต�อประชาชนในท)องถ่ิน  ดังนั้นภาพลักษณ�ของ
การบริหารจัดการขององค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ จึงจำเป;นอย�างยิ่งท่ีจะต)องมีกลไกการบริหาร
จัดการท่ีโปร�งใส ซ่ือตรง เป;นธรรม มีประสิทธิภาพประสิทธิผล และการเป>ดโอกาสให)ประชาชนเข)ามามี
ส�วน ร�วมในการบริหารจัดการ และการตรวจสอบการทำงาน ในทุกข้ันตอนเพ่ือสะท)อนภาพลักษณ�ของ
การบริหารจัดการขององค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือท่ีดี ท้ังนี้หากองค�การบริหารส�วนตำบลหนอง
ปรือมีการบริหารจัดการโดยยึดถือตามหลักการพ้ืนฐานธรรมาภิบาล (Good governance) อย�าง
เคร�งครัดแล)ว ถือได)ว�าเป;นการบริหารจัดการมิติใหม�ท่ีจะสร)างสรรค� ประชาธิปไตยจากฐานรากท่ีแท)จริง 
ชุมชนจะสามารถอยู�ร�วมกันสร)างสรรค� และจรรโลงให) เกิดการพัฒนาท่ียั่งยืนอย�างแท)จริงต�อไป 
              จากผลสรุปการศึกษา  ผู)วิจัยขอเสนอแนะแนวทางการบริหารจัดการขององค�การบริหารส�วน
ตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการในระดับนโยบายและระดับปฏิบัติ  ดังนี้ 

5.2.1 ข�อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1) องค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ ต)องมีการจัดทำแผนพัฒนาหน�วยงานท่ีเป;นรูปธรรม 

และมีการนำแผนงานไปสู�การปฏิบัติจริง โดยเจ)าหน)าท่ีในหน�วยงานต)องเข)าใจบทบาทและความ
รับผิดชอบของตน  การจัดทำแผนพัฒนาจะต)องมาจากความต)องการของประชาชนในพ้ืนท่ีอย�างแท)จริง 

   2) องค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ จะต)องมีการกำกับ และติดตามประเมินผล นำผล
การประเมินมาทำการปรับปรุงแก)ไขอย�างแท)จริง 

    3)  องค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือต)องมีการจัดลำดับความสำคัญของงานในแต�ละ
ด)านและมีการดำเนินการท้ังเชิงรับและเชิงรุกอย�างรวดเร็ว 

      4) องค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือต)องมีการพัฒนาและปรับปรุงการดำเนินงาน
ภายใต)ผลของการประเมินการปฏิบัติราชการท้ังจากภายนอกองค�กร เช�น ประชาชนผู)รับบริการ และ
จากภายในองค�กร เช�น เจ)าหน)าท่ีภายในหน�วยงานทุกระดับ ทุกหน�วยงาน 
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          5.2.2 ข�อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
        แม)ว�างานบริการขององค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือในภาพรวมจะอยู�ในระดับ

ความพึงพอใจมากท่ีสุดก็ตาม แต�ยังมีงานบริการบางด)านท่ีต)องมีการพัฒนาเพ่ิมข้ึน ได)แก� งานด)าน
รายได)หรือภาษี ด)านเจ)าหน)าท่ีหรือบุคลากรท่ีให)บริการ ประเด็นเจ)าหน)าท่ีให)บริการด)วยความเสมอภาค 
ไม�เลือกปฏิบัติท่ีมีความพึงพอใจน)อยท่ีสุด  ดังนั้นทางองค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือต)องปรับปรุง
ช�องทางการให)บริการ โดยการจัดให)เจ)าหน)าท่ีให)บริการด)วยความเสมอภาค ไม�เลือกปฏิบัติต�อผู)มารับ
บริการ ทางองค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือควรจัดอบรมให)แก�เจ)าหน)าท่ีท่ีให)บริการ โดยให)ทุกคน
ตระหนักถึงความสำคัญของประชาชนท่ีมารับบริการอย�างเสมอภาคเท�าเทียมกันในทุกช�วงเวลาท่ี
ประชาชนต)องทำการชำระภาษีประจำปOหรือติดต�องานอ่ืนใด ตลอดจนมีการปฏิบัติกับประชาชนให)
ท่ัวถึง เสมอภาค และมีการประเมินผลงานบริการอย�างสม่ำเสมอจนกว�าประชาชนจะพึงพอใจ 
           5.2.3 ข�อเสนอแนะด�านอ่ืนๆ    
                 1) องค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ ควรสร)างเครือข�ายความร�วมมือในการบริหาร
จัดการภาครัฐ ภาควิชาการ และภาคประชาชนในการกำหนดนโยบาย แผนพัฒนาและการใช)ทรัพยากร
บุคคลและวัสดุอุปกรณ� เป;นต)น 
                 2) ป9ญหาด)านสาธารณสุขและสิ่งแวดล)อมขององค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ ควร
พัฒนาสิ่งแวดล)อมในชุมชนให)มีการบริหารจัดการอย�างเป;นระบบ โดยเฉพาะเรื่องขยะมูลฝอยจาก
ครัวเรือน  เช�น 
                      (1) ดำเนินการจัดเก็บขยะมูลฝอยไม�ให)มีขยะตกค)าง 
                      (2) สร)างการมีส�วนร�วมของประชาชนในการคัดแยกขยะ นำส�วนท่ีมีประโยชน�มาใช)
งานใหม�หรือทำเป;นธนาคารขยะ 
                      (3) รณรงค�ให)ความรู)แก�ประชาชนเก่ียวกับผลกระทบต�อสุขภาพอนามัยและชีวิตของ
ประชาชนในชุมชน 
                 3) ป9ญหาด)านโครงสร)างพ้ืนฐาน 
                    (1) ป9ญหาไฟทาง ในบางซอยมืด ไม�มีไฟส�องสว�าง หรือสว�างไม�สม่ำเสมอ องค�การ
บริหารส�วนตำบลหนองปรือควรติดต้ังไฟส�องทางในพ้ืนท่ีเสี่ยงให)ท่ัวถึง 
                    (2)ป9ญหาถนนในซอยขนาดเล็กบางซอยไม�ดี  องค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือควร
จัดหางบประมาณในการบำรุงรักษาและซ�อมแซมให)อยู�ในสภาพท่ีดี และควรซ�อมแซมถนนท่ีชำรุดตาม
ตรอกซอกซอยต�างๆ ให)เรียบร)อย     

(3) บางพ้ืนท่ีแจ)งว�าถังขยะไม�เพียงพอ  
  (4) รีบแก)ไขป9ญหาให)ชาวบ)านโดยเร็ว และให)ประชาชนมีส�วนร�วมมากกว�านี้ 
 (4) ความประทับใจท่ีมีต,อทางองค-การบริหารส,วนตำบลหนองปรือ ประชาชนในพ้ืนท่ีพึง
พอใจในผลงานของนายกองค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือคนป9จจุบันมาก แจ)งว�านายกฯ ช�วยเหลือ
ประชาชนดีมาก โดยเฉพาะประชาชนหมู�ท่ี 2  
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ภาคผนวก 



        แบบสอบถาม 
เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนผู�รับบริการ 

ท่ีมีต"อการให�บริการขององค$การบริหารส"วนตำบลหนองปรือ  
อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ 

 
   แบบสอบถามน้ีมีจุดมุ�งหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู%รับบริการต�อการให%บริการขององค)การ

บริหารส�วนตำบลหนองปรือ เพ่ือนำข%อมูลไปใช%ประโยชน)ในการปรับปรุงการให%บริการ และกำหนดนโยบายการให%บริการแก�
ประชาชน คณะผู%วิจัยจึงขอความร�วมมือจากท�านในการตอบแบบสอบถามฉบับน้ี  

แบบสอบถามแบ�งออกเป1น 3 ส�วน 
 ส�วนท่ี 1 ข%อมูลท่ัวไปของผู%ตอบแบบสอบถาม 
           ส�วนท่ี 2 การวัดความพึงพอใจของประชาชนผู%รับบริการต�อการให%บริการขององค)การบริหารส�วนตำบล

หนองปรือ 
           ส�วนท่ี 3 ข%อเสนอแนะของประชาชนผู%รับบริการท่ีมีต�อป5ญหา อุปสรรคในการเข%ารับบริการจากองค)การ

บริหารส�วนตำบลหนองปรือ  
การตอบแบบสอบถาม ขอความกรุณาให%ท�านตอบให%ครบทุกข%อ ข%อมูลทุกข%อมีความสำคัญต�อความถูกต%องและเป1น

ประโยชน)ต�อการพัฒนาการให%บริการขององค)การบริหารส�วนตำบลหนองปรือเป1นอย�างยิ่ง คำตอบของท�านจะถูกเก็บเป1น
ความลับ จะไม�มีผลกระทบต�อท�านทางด%านการรับบริการแต�อย�างใด 
 
ส"วนท่ี 1 ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม 
คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย   ในช�อง (  )  หน%าคำตอบท่ีตรงกับความเห็นของท�าน 
   1. เพศ 

(  )  1. ชาย   (  )  2. หญิง 
  2. อายุ  

(   ) 1. ต่ำกว�า 20 ป=   (  ) 2. 20 - 39 ป= 
(   ) 3. 40 - 59 ป=               (  ) 4. 60 ป=ข้ึนไป 

  3. ระดับการศึกษา 
(   ) 1. ประถมศึกษาหรือต่ำกว�า/ไม�ได%เรียน              (  ) 2. มัธยมศึกษาตอนต%น 
(   ) 3. มัธยมศึกษาตอนปลายหรอืเทียบเท�า/ปวช.   (  ) 4. อนุปริญญาหรือเทียบเท�า/ปวส. 
(   ) 5. ปริญญาตรี       (  ) 6. สูงกว�าปริญญาตร ี

 4. อาชีพ 
(  ) 1. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   (  ) 2. ลูกจ%าง/พนักงานบริษัท 
(  ) 3. ผู%ประกอบการ/เจ%าของธุรกิจ   (  ) 4. ค%าขายรายย�อย/อาชีพอิสระ  
(  ) 5. แม�บ%าน/พ�อบ%าน/เกษียณ                      (  ) 6. นักเรียน/นักศึกษา 
(  ) 7. เกษตรกร/ประมง    (  ) 8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ) …………………. 

 
ขอขอบคุณท่ีให�ความร"วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

คณะผู�วิจัย 
ตอนท่ี 2  การวัดความพึงพอใจในการให%บริการ ประจำป= 2560 โปรดทำเครื่องหมาย   ในช�องท่ีตรงกับความเห็นของท�าน 
           งานบริการท่ี 1 งานด%านปJองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 
ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

 
น�อย 
(2) 

ต�อง
ปรับปรุง 

(1) 
1. ด�านกระบวนการหรือขั้นตอนการให�บริการ      



 

 

1.1 ขั้นตอนการให%บริการมีระบบ ไม�ยุ�งยากซับซ%อน มีความชัดเจน      
1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให%บริการ      
1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนำขั้นตอนในการให%บริการ      
1.4  มีผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให%บริการอย�างชัดเจน       
1.5 ระยะเวลาการให%บริการมีความเหมาะสมตรงต�อความต%องการของผู%รับบริการ      
1.6 มีการให%บริการ ตามลำดับก�อน-หลัง      
2. ด�านช"องทางการให�บริการ      
2.1 มีช�องทางการให%บริการเพียงพอต�อผู%ใช%บริการ       
2.2 มีการประชาสัมพันธ)ข%อมูลข�าวสารผ�านเสียงตามสาย/เอกสาร      
2.3 มีช�องทองการให%บริการหลายช�องทาง      
2.4 มีกล�องเพื่อรับฟ5งป5ญหาและข%อคิดเห็นของผู%รับบริการ      
2.5 มีการให%บริการนอกเวลาราชการ      
2.6 เข%าถึงช�องทางการให%บริการท่ีรวดเร็ว และสะดวก      
2.7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี      
3. ด�านการบริการจากเจ�าหน�าที่หรือบคุลากรที่ให�บริการ      
3.1 เจ%าหน%าท่ีพูดจาสุภาพอธัยาศัยดี แต�งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร%อยเหมาะสม       
3.2 เจ%าหน%าท่ีให%บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน%าท่ี       
3.3 เจ%าหน%าท่ีให%บริการด%วยความเอาใจใส� กระตือรือร%น มีความเต็มใจ และมีความพร%อมในการ
บริการ 

     

3.4 เจ%าหน%าท่ีมีความรู% ความสามารถในการให%บริการ เช�น การตอบข%อซักถาม ช้ีแจงข%อสงสัย ให%
คำแนะนำได%อย�างชัดเจน ถูกต%องน�าเช่ือถือ 

     

3.5 เจ%าหน%าท่ีให%บริการด%วยความเสมอภาค ไม�เลือกปฏิบัติ      
3.6 เจ%าหน%าท่ีมีความซ่ือสัตย)สุจริตในการปฏิบัติหน%าท่ี เช�น ไม�รับสินบน ไม�หาประโยชน)ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

     

4. ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก      
4.1 สถานท่ีต้ังของหน�วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
4.2 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห%องน้ำ โทรศัพท)สาธารณะ ท่ีนั่งคอย
รับบริการ 

     

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานท่ีให%บริการโดยรวม      
4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ)/เคร่ืองมือในการให%บริการ      
4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอปุกรณ)/เคร่ืองมือในการให%บริการ      
4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ)ความเป1นระเบียบ  สะดวกต�อการติดต�อใช%บริการ      
4.7 มีปJายข%อความบอกจุดบริการ/ปJายประชาสัมพันธ)มีความชัดเจนและเข%าใจง�าย        

 

 

งานบริการท่ี 2 งานด%านรายได%หรอืภาษี  
 

ตัวชี้วดัความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

 
น�อย 
(2) 

ต�อง
ปรับปรุง 

(1) 
1. ด�านกระบวนการหรือขั้นตอนการให�บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให%บริการมีระบบ ไม�ยุ�งยากซับซ%อน มีความชัดเจน      
1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให%บริการ      
1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนำขั้นตอนในการให%บริการ      
1.4  มีผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให%บริการอย�างชัดเจน       
1.5 ระยะเวลาการให%บริการมีความเหมาะสมตรงต�อความต%องการของผู%รับบริการ      
1.6 มีการให%บริการ ตามลำดับก�อน-หลัง      
2. ด�านช"องทางการให�บริการ      
2.1 มีช�องทางการให%บริการเพียงพอต�อผู%ใช%บริการ       



 

 

2.2 มีการประชาสัมพันธ)ข%อมูลข�าวสารผ�านเสียงตามสาย/เอกสาร      
2.3 มีช�องทองการให%บริการหลายช�องทาง      
2.4 มีกล�องเพื่อรับฟ5งป5ญหาและข%อคิดเห็นของผู%รับบริการ      
2.5 มีการให%บริการนอกเวลาราชการ      
2.6 เข%าถึงช�องทางการให%บริการท่ีรวดเร็ว และสะดวก      
2.7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี      
3. ด�านการบริการจากเจ�าหน�าที่หรือบคุลากรที่ให�บริการ      
3.1 เจ%าหน%าท่ีพูดจาสุภาพอธัยาศัยดี แต�งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร%อยเหมาะสม       
3.2 เจ%าหน%าท่ีให%บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน%าท่ี       
3.3 เจ%าหน%าท่ีให%บริการด%วยความเอาใจใส� กระตือรือร%น มีความเต็มใจ และมีความพร%อมในการ
บริการ 

     

3.4 เจ%าหน%าท่ีมีความรู% ความสามารถในการให%บริการ เช�น การตอบข%อซักถาม ช้ีแจงข%อสงสัย ให%
คำแนะนำได%อย�างชัดเจน ถูกต%องน�าเช่ือถือ 

     

3.5 เจ%าหน%าท่ีให%บริการด%วยความเสมอภาค ไม�เลือกปฏิบัติ      
3.6 เจ%าหน%าท่ีมีความซ่ือสัตย)สุจริตในการปฏิบัติหน%าท่ี เช�น ไม�รับสินบน ไม�หาประโยชน)ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

     

4. ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก      
4.1 สถานท่ีต้ังของหน�วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
4.2 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห%องน้ำ โทรศัพท)สาธารณะ ท่ีนั่งคอย
รับบริการ 

     

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานท่ีให%บริการโดยรวม      
4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ)/เคร่ืองมือในการให%บริการ      
4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอปุกรณ)/เคร่ืองมือในการให%บริการ      
4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ)ความเป1นระเบียบ  สะดวกต�อการติดต�อใช%บริการ      
4.7 มีปJายข%อความบอกจุดบริการ/ปJายประชาสัมพันธ)มีความชัดเจนและเข%าใจง�าย        

 

 

 

           งานบริการท่ี 3 งานด%านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
             ตัวชี้วดัความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

 
น�อย 
(2) 

ต�อง
ปรับปรุง 

(1) 
1. ด�านกระบวนการหรือขั้นตอนการให�บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให%บริการมีระบบ ไม�ยุ�งยากซับซ%อน มีความชัดเจน      
1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให%บริการ      
1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนำขั้นตอนในการให%บริการ      
1.4  มีผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให%บริการอย�างชัดเจน       
1.5 ระยะเวลาการให%บริการมีความเหมาะสมตรงต�อความต%องการของผู%รับบริการ      
1.6 มีการให%บริการ ตามลำดับก�อน-หลัง      
2. ด�านช"องทางการให�บริการ      
2.1 มีช�องทางการให%บริการเพียงพอต�อผู%ใช%บริการ       
2.2 มีการประชาสัมพันธ)ข%อมูลข�าวสารผ�านเสียงตามสาย/เอกสาร      
2.3 มีช�องทองการให%บริการหลายช�องทาง      
2.4 มีกล�องเพื่อรับฟ5งป5ญหาและข%อคิดเห็นของผู%รับบริการ      
2.5 มีการให%บริการนอกเวลาราชการ      
2.6 เข%าถึงช�องทางการให%บริการท่ีรวดเร็ว และสะดวก      
2.7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี      



 

 

3. ด�านการบริการจากเจ�าหน�าที่หรือบคุลากรที่ให�บริการ      
3.1 เจ%าหน%าท่ีพูดจาสุภาพอธัยาศัยดี แต�งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร%อยเหมาะสม       
3.2 เจ%าหน%าท่ีให%บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน%าท่ี       
3.3 เจ%าหน%าท่ีให%บริการด%วยความเอาใจใส� กระตือรือร%น มีความเต็มใจ และมีความพร%อมในการ
บริการ 

     

3.4 เจ%าหน%าท่ีมีความรู% ความสามารถในการให%บริการ เช�น การตอบข%อซักถาม ช้ีแจงข%อสงสัย ให%
คำแนะนำได%อย�างชัดเจน ถูกต%องน�าเช่ือถือ 

     

3.5 เจ%าหน%าท่ีให%บริการด%วยความเสมอภาค ไม�เลือกปฏิบัติ      
3.6 เจ%าหน%าท่ีมีความซ่ือสัตย)สุจริตในการปฏิบัติหน%าท่ี เช�น ไม�รับสินบน ไม�หาประโยชน)ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

     

4. ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก      
4.1 สถานท่ีต้ังของหน�วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
4.2 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห%องน้ำ โทรศัพท)สาธารณะ ท่ีนั่งคอย
รับบริการ 

     

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานท่ีให%บริการโดยรวม      
4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ)/เคร่ืองมือในการให%บริการ      
4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอปุกรณ)/เคร่ืองมือในการให%บริการ      
4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ)ความเป1นระเบียบ  สะดวกต�อการติดต�อใช%บริการ      
4.7 มีปJายข%อความบอกจุดบริการ/ปJายประชาสัมพันธ)มีความชัดเจนและเข%าใจง�าย        

 

 

 

 

งานบริการท่ี 4 งานด%านสาธารณสุข  
             ตัวชี้วดัความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

 
น�อย 
(2) 

ต�อง
ปรับปรุง 

(1) 
1. ด�านกระบวนการหรือขั้นตอนการให�บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให%บริการมีระบบ ไม�ยุ�งยากซับซ%อน มีความชัดเจน      
1.2  มีความสะดวก รวดเร็วในการให%บริการ      
1.3  มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนำขั้นตอนในการให%บริการ      
1.4  มีผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให%บริการอย�างชัดเจน       
1.5 ระยะเวลาการให%บริการมีความเหมาะสมตรงต�อความต%องการของผู%รับบริการ      
1.6 มีการให%บริการ ตามลำดับก�อน-หลัง      
2. ด�านช"องทางการให�บริการ      
2.1 มีช�องทางการให%บริการเพียงพอต�อผู%ใช%บริการ       
2.2 มีการประชาสัมพันธ)ข%อมูลข�าวสารผ�านเสียงตามสาย/เอกสาร      
2.3 มีช�องทองการให%บริการหลายช�องทาง      
2.4 มีกล�องเพื่อรับฟ5งป5ญหาและข%อคิดเห็นของผู%รับบริการ      
2.5 มีการให%บริการนอกเวลาราชการ      
2.6 เข%าถึงช�องทางการให%บริการท่ีรวดเร็ว และสะดวก      
2.7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี      
3. ด�านการบริการจากเจ�าหน�าที่หรือบคุลากรที่ให�บริการ      
3.1 เจ%าหน%าท่ีพูดจาสุภาพอธัยาศัยดี แต�งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร%อยเหมาะสม       
3.2 เจ%าหน%าท่ีให%บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน%าท่ี       
3.3 เจ%าหน%าท่ีให%บริการด%วยความเอาใจใส� กระตือรือร%น มีความเต็มใจ และมีความพร%อมในการ
บริการ 

     

3.4 เจ%าหน%าท่ีมีความรู% ความสามารถในการให%บริการ เช�น การตอบข%อซักถาม ช้ีแจงข%อสงสัย ให%      



 

 

คำแนะนำได%อย�างชัดเจน ถูกต%องน�าเช่ือถือ 
3.5 เจ%าหน%าท่ีให%บริการด%วยความเสมอภาค ไม�เลือกปฏิบัติ      
3.6 เจ%าหน%าท่ีมีความซ่ือสัตย)สุจริตในการปฏิบัติหน%าท่ี เช�น ไม�รับสินบน ไม�หาประโยชน)ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

     

4. ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก      
4.1 สถานท่ีต้ังของหน�วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
4.2 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห%องน้ำ โทรศัพท)สาธารณะ ท่ีนั่งคอย
รับบริการ 

     

4.3 ความสะอาดและความสะดวกของสถานท่ีให%บริการโดยรวม      
4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ)/เคร่ืองมือในการให%บริการ      
4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอปุกรณ)/เคร่ืองมือในการให%บริการ      
4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ)ความเป1นระเบียบ  สะดวกต�อการติดต�อใช%บริการ      
4.7 มีปJายข%อความบอกจุดบริการ/ปJายประชาสัมพันธ)มีความชัดเจนและเข%าใจง�าย        

 

 

 

 

ตอนท่ี 3 ข�อเสนอแนะอ่ืนๆ  
1. .ในป=ท่ีผ�านมาท�านเห็นว�าองค)การบริหารส�วนตำบลหนองปรือมีผลงานด%านใดท่ีท�านรู%สึกประทับใจมากท่ีสุด เพราะอะไร 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................ 
2. ในป=ท่ีผ�านมาท�านเห็นว�ามสีิ่งใดท่ีองค)การบริหารส�วนตำบลหนองปรือควรปรับปรุงแก%ไขอย�างเร�งด�วน 
........................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................ 
3. ข%อเสนอแนะอ่ืนๆ 
.......................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................ 
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Frequencies

Notes

Output Created

Comments

Input Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working Data 
File

Missing Value Handling Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Resources Processor Time

Elapsed Time

24-AUG-2019 13:13:49

F : \  .   
2 5 6 2 \  1 . s a v

DataSet1

<none>

<none>

<none>

400

User-defined missing values are 
treated as missing.
Statistics are based on all cases with 
valid data.
FREQUENCIES VARIABLES= 
  
  /ORDER=ANALYSIS.

00:00:00.00

00:00:00.01

Statistics

N Valid

Missing

400 400 400 400

0 0 0 0

Frequency Table

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent

Valid

Total

91 22.8 22.8 22.8

309 77.3 77.3 100.0

400 100.0 100.0

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent

Valid 20-39 

40-59 

6 0  

Total

78 19.5 19.5 19.5

289 72.3 72.3 91.8

33 8.3 8.3 100.0

400 100.0 100.0

Page 1



Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent

Valid

/ .

/
.

Total

40 10.0 10.0 10.0

189 47.3 47.3 57.3

120 30.0 30.0 87.3

42 10.5 10.5 97.8

9 2.3 2.3 100.0

400 100.0 100.0

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative 

Percent

Valid /

/

/

/ /

/

Total

22 5.5 5.5 5.5

69 17.3 17.3 22.8

229 57.3 57.3 80.0

62 15.5 15.5 95.5

18 4.5 4.5 100.0

400 100.0 100.0

Page 2





 รูปลงพื้นที่การจัดเก็บข�อมูล องค�การบริหารส�วนตำบลหนองปรือ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ 

     

    



    

 

      



 

 

       

        



     

 

    

 



     

     

 

 



      

 

 

 



 

 

 

 


