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บทที่ 1 

บทนำ 

 

1. ความเป็นมาและความสำคัญ 

ประเทศไทยยึดหลักการปกครองตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 โดยมีการ

บัญญัติในมาตรา 1 และ 2 ไว้ว่า ประเทศไทยเป็นราชอาณาจักรอันหนึ่งอันเดียว จะแบ่งแยกมิได้และมีการ

ปกครองระบอบประชาธิปไตยอันมพีระมหากษัตรยิ์ทรงเป็นประมุข และในหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่น 

มาตรา 249 ภายใต้บังคับมาตรา 1 ให้มกีารจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเองตาม

เจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ตามวิธีการและรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่กฎหมาย

บัญญัติการจัดตัง้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้คำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นและ

ความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้จำนวนและความหนาแน่นของประชากรและพืน้ที่ที่ตอ้ง

รับผิดชอบประกอบกัน และตามมาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอำนาจดูแลและจัดทำ

บริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน 

รวมทั้งส่งเสรมิและสนับสนุนการจัดการศกึษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนีต้ามที่กฎหมายบัญญัติการจัดทำ

บริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหนา้ที่และอำนาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบหรอืให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการดำเนินการใด ใหเ้ป็นไป

ตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคสี่ และกฎหมาย

ดังกล่าวอย่างนอ้ยต้องมบีทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าที่และอำนาจ ตลอดจน

งบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหนา้ที่และอำนาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นด้วย กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นตอ้งให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นมอีิสระในการบริหาร การจัดทำบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัด

การศกึษา การเงินและการคลัง และการกำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องทำเพียงเท่าที่จำเป็น

เพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการ

ทุจรติ และการใช้จ่ายเงนิอย่างมีประสิทธิภาพโดยคำนึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ 

การบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องคำนึงประโยชน์สูงสุดของประชาชนเป็นหลัก

และถือเป็นสิ่งสำคัญ ดังพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1

บัญญัติว่า “การบริหารราชการตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ

ความมปีระสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบ
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เลิกหน่วยงานที่ไม่จำเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแ้ก่ท้องถิ่น การกระจายอำนาจตัดสินใจ การ

อำนวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน มีผู้รับผดิชอบต่อผลของงาน” 

การประเมนิผลเพื่อนำไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ จึงเป็นแนวทางหนึ่งที่จำเป็นอย่างยิ่งเพื่อให้

การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชนโดยใน

ส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้กำหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ

ราชการ มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 1 พิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของผูท้ี่มารับ

บริการหรอืติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นส่วนสำคัญต่อการพัฒนาท้องถิ่นให้เกิดความ

เจริญก้าวหน้าในอนาคต เพราะเป็นเครื่องมอืที่ส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จำเป็นต้องปฏิบัติหน้าที่

อย่างตื่นตัว ทำหน้าที่ให้ท้องถิ่นอยู่ดีกินดีมีคุณภาพชวีิตที่ด ีพัฒนาให้มีความรู้ความสามารถพร้อมที่จะ

ช่วยเหลอืประชาชนได้ทุกโอกาส ตอบสนองความต้องการของประชาชนในทุก ๆ ด้าน และสร้างความพึงพอใจ

ในการรับบริการสาธารณะในทุกมิติ 

ดังนัน้ เพื่อใหก้ารให้บริการสาธารณะเป็นไปตามเป้าหมาย เกิดประสทิธิผลสูงสุด และสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวจงึได้มีการ

สำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ขึน้ทำการประเมินผล/สำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ซึ่งจะทำให้

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวมีขอ้มูลผลการสำรวจเพื่อนำไปสู่การพัฒนาการใหบ้ริการสาธารณะของ

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวให้มปีระสิทธิภาพมากขึ้นต่อไป 

 

2. วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการใหบ้ริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน

ตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านการ

บริการรับชำระภาษี งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) และงานด้านสังคมสงเคราะห์ 

 

3. ขอบเขตการดำเนินงาน 

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา สำรวจและวิเคราะห์ผลความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ในงานด้านป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัย งานด้านการบริการรับชำระภาษี งานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) และงานด้าน

สังคมสงเคราะห์ โดยครอบคลุมการประเมินความพึงพอใจ 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านขั้นตอนการใหบ้ริการ (2) 

ด้านช่องทางการให้บริการ (3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
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2. ขอบเขตด้านพืน้ที่ พื้นที่การประเมินครั้งนี้ ได้แก่ พื้นที่บริเวณใหบ้ริการสาธารณะตามประเด็นที่

ประเมินของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวและในพืน้ที่เขตองค์การบริหารส่วน

ตำบลบ้านบัว 

  3. ขอบเขตด้านระยะเวลา ประเมนิ/สำรวจในช่วงระหว่างวันที่  1-25 กรกฎาคม  2565 

 

4. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

การประเมนิ/สำรวจครัง้นี้มีประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 

1. ประชากร 

คือ ผูร้ับบริการสาธารณะในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านการบริการรับชำระ

ภาษีงานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) และงานด้านสังคมสงเคราะห์ จากองค์การบริหารส่วนตำบล

บ้านบัวโดยแบ่งเป็น 

(1) ประชาชนที่พักอาศัยอยู่ในพืน้ที่เขตองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวและใช้บริการสาธารณะ

จากองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวมาแล้ว ในประเด็นใดประเด็นหนึ่งที่ประเมิน 

(2) เจ้าหนา้ที่ของรัฐ (ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว) 

(3) หน่วยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 

(4) หน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ 

2. กลุ่มตัวอย่าง 

คือ ตัวแทนผู้รับบริการสาธารณะในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านการบริการรับ

ชำระภาษีงานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) และงานด้านสังคมสงเคราะห์จากองค์การบริหารส่วน

ตำบลบ้านบัวโดยแบ่งเป็น (1) ตัวแทนประชาชนที่พักอาศัยอยู่ในพืน้ที่เขตองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว

และใช้ บริการสาธารณะจากองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวมาแล้ว ในประเด็นใดประเด็นหนึ่งที่ประเมิน (2) 

ตัวแทนเจา้หนา้ที่ของรัฐ (ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว) (3) ตัวแทนหน่วยงานภาครัฐ

ที่มาขอรับบริการ และ (4) ตัวแทนหน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ โดยการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้

ในการประเมิน/สำรวจครัง้นี้มีจำนวน 400 ตัวอย่าง โดยกำหนดสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละงานบริการ 

จำนวน 4 งานบริการ ๆ ละ 100 ตัวอย่าง และใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 

 

5. เคร่ืองมือที่ใช้ในการประเมิน 

1. แบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ 

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

(โดยเป็นแบบประเมินที่มทีั้งแบบให้เลือกตอบ และให้แสดงความเห็นได้อย่างอิสระ) 
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2. แบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ 

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านการบริการรับชำระภาษี(โดยเป็น

แบบประเมินที่มทีั้งแบบให้เลือกตอบ และให้แสดงความเห็นได้อย่างอิสระ) 

3. แบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ 

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 

(โดยเป็นแบบประเมินที่มทีั้งแบบให้เลือกตอบ และให้แสดงความเห็นได้อย่างอิสระ) 

4. แบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ 

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านสังคมสงเคราะห์ (โดยเป็นแบบ

ประเมินที่มทีั้งแบบให้เลือกตอบ และให้แสดงความเห็นได้อย่างอสิระ) 

โดยแบบสอบถามทั้ง 4 ฉบับ มปีระเด็นการประเมินใน 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

(2) ด้านช่องทางการใหบ้ริการ (3) ด้านเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ (4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

6. การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลที่ได้จากแบบสอบถาม ใช้โปรแกรมการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสังคมศาสตร์ (SPSS) 

โดยใช้การวิเคราะห์ทางสถิติ ได้แก่ ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สำหรับความเห็นต่างๆ ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) 

เพื่อสรุปความเห็นในแต่ละประเด็นที่ผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ความเห็นและ ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมไว้ 

 

7. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ทราบความพึงพอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล

บ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านการบริการรับ

ชำระภาษี งานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) และงานด้านสังคมสงเคราะห์ 

2. ผลที่ได้จากการประเมิน เป็นข้อมูลสำหรับใช้ประกอบการพิจารณาขององค์การบริหารส่วนตำบล

บ้านบัวในการพัฒนาการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวให้มปีระสิทธิภาพมากขึ้น

ต่อไป 
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บทที่2 

แนวคดิ ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

การประเมนิผล/สำรวจความพึงพอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การ

บริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ในครั้งนี ้อยู่ภายใต้แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่

เกี่ยวข้องสำหรับประกอบการประเมินผล/สำรวจ จำนวน 5 ประเด็น ได้แก่ 

1. แนวคิดและทฤษฎีการประเมินผล 

2. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

โดยแต่ละประเด็น สามารถนำเสนอรายละเอียด ได้ดังนี้ 

 

1. แนวคดิและทฤษฎีการประเมินผล 

การประเมนิ เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการศกึษาเพื่อค้นหาคุณค่าของความจรงิภายใต้บริบทของ

สังคม ธรรมชาติของการประเมิน จงึมคีวามละเอียดอ่อน สลับซับซ้อน และสัมพันธ์กับศาสตร์หลายสาขาที่

สำคัญ ได้แก่ ปรัชญา วทิยาศาสตร์ และสังคมศาสตร์ การประเมนิในระยะแรก ได้รับการถ่ายทอดความรู้ส่วน

ใหญ่มาจากการวัด การวัดผลถูกนำไปใช้ในโรงเรียนเป็นเวลานานหลายพันปีมาแล้ว เพื่อประเมนิดูว่าผูเ้รียนมี

ความรอบรู้ในเนือ้หาวิชามากน้อยเพียงไร ตอนแรกใช้วิธีการสังเกต สอบปากเปล่า ต่อมาเป็นการใช้

แบบทดสอบเพื่อให้ได้คะแนนเป็นตัวบ่งช้ีระดับผลสัมฤทธิ์และความสามารถทางสมอง การใช้แบบทดสอบ

สำหรับการวัดและประเมินผลในโรงเรียนจึงเป็นไปอย่างกว้างขวางในช่วงเวลา ค.ศ. 1920-1930 นักประเมิน

ในระยะน้ันใช้คำว่า การวัดและการประเมิน ในความหมายเดียวกัน เนื่องจากว่าการประเมินเป็นสิ่งที่แฝงเร้น

และมีแหล่งกำเนิดมาจากศาสตร์แห่งการวัด จึงไม่น่าแปลกใจเมื่อมคีนพูดถึงสองคำดังกล่าว แต่โดยรวมความ

หมายถึงสิ่งเดียวกัน ซึ่งสามารถสังเกตได้จากชื่อหนังสอืและงานเขียนของผู้เช่ียวชาญทางดา้นการวัดผล 

เช่น Ebel (1965), Thorndike & Hagen (1969) ที่ใชค้ำทั้งสองในความหมายเดียวกันหรอืคล้ายคลึงกัน 

(ศริิชัย กาญจนวาสี, 2536) 

 

1.1 ความหมายของการประเมิน 

ระหว่างทศวรรษ 1960 การประเมินได้ขยายขอบเขตกว้างขวางขึ้นจากเดิมซึ่งจำกัดขอบเขตเพียง

การตรวจสอบผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์ เป็นการแสวงหาสารสนเทศที่เป็นประโยชน์ต่อการตัดสินใจ
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ดำเนนิการต่างๆ ของผูบ้ริหาร ดังนั้น จึงมีการพัฒนาความหมายใหม่ของการประเมินเป็น “การประเมิน

หมายถึง การตัดสินคุณค่าของสิ่งที่มุ่งประเมิน” หรือ “การประเมิน หมายถึง กระบวนการระบุและเสนอ

สารสนเทศเพื่อช่วยการตัดสินใจ” (ศิริชัย กาญจนวาสี, 2536) 

ผูท้ี่ให้คำนิยามของ “การประเมิน” มหีลายท่านที่สำคัญ ดังต่อไปนี้ 

Cronbach (1963 อ้างถึงใน ศริิชัย กาญจนวาสี, 2536) ได้กล่าวว่า การประเมิน เป็นกระบวนการที่

เป็นระบบในการเก็บรวบรวมและใช้สารสนเทศสำหรับการตัดสินใจ จุดมุ่งหมายหลักของการประเมินอยู่ที่

ความตอ้งการทราบผลของการประเมนิ การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นจากการดำเนนิงาน และส่วนใดที่ควร

ปรับปรุงแก้ไข 

Alkin (1969) ได้กล่าวว่า การประเมินเป็นกระบวนการของการทำใหเ้กิดความมั่นใจในการตัดสินใจ

ด้วยการคัดเลือกข้อมูลที่เหมาะสม รวบรวม และวิเคราะห์เพื่อจัดทำรายงานสรุปสารสนเทศที่เป็นประโยชน์

ต่อผู้บริหารในการตัดสินใจเลือกทางเลือกที่เหมาะสม 

Stufflebeam and others (1971 อ้างถึงใน ศิริชัย กาญจนวาสี, 2536) กล่าวไว้ว่า การประเมินเป็น

กระบวนการของการระบุหรอืกำหนดข้อมูลที่ต้องการ รวมถึงการดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลและนำข้อมูลที่

จัดเก็บมาแล้วนัน้ มาจัดทำใหเ้กิดเป็นสารสนเทศที่มปีระโยชน์ เพื่อนำเสนอสำหรับใช้เป็นทางเลือกในการ

ประกอบการตัดสินใจต่อไป 

Good (1973) ได้กล่าวไว้ว่า การประเมนิเป็นกระบวนการค้นหาหรอืตัดสินคุณค่า หรอืจำนวนของบาง

สิ่งบางอย่าง โดยใช้มาตรฐานของการประเมิน รวมทั้งการตัดสินโดยอาศัยเกณฑ์ภายใน และ/หรอืเกณฑ์

ภายนอก 

Chase (1978) ได้กล่าวไว้ว่า การประเมินเป็นการนำจำนวนที่ได้จากการวัดมาเทียบกับเกณฑ์เพื่อ

ตัดสินคุณค่าของจำนวนที่สังเกตได้ 

Shertzer and Linden (1979) ได้กล่าวไว้ว่า การประเมิน คอื การมีความคิดเห็นเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

การตัดสินความเพียงพอของสิ่งใดสิ่งหน่ึง หรอืการตัดสินคุณค่าของสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

Brown (1983) ได้กล่าวไว้ว่า การประเมิน หมายถึง การตคีวามหมายในเชิงปฏิบัติของบุคคลโดยตีค่าตรีาคาให้

สิ่งนั้น เพื่อตอบคำถามว่าดีแค่ไหน 

Mehrens and Lehman (1984) ได้กล่าวไว้ว่า การประเมิน หมายถึง การตัดสินโดยผูเ้ชี่ยวชาญหรือ

กระบวนการที่คน ๆ หนึ่ง ตัดสินความพึงพอใจหรือคุณค่าของบางสิ่งบางอย่าง หรืออาจกล่าวอีกความหมาย

หนึ่งได้ว่า การประเมินเป็นการตัดสินความสอดคล้องต้องกันระหว่างการปฏิบัติกับวัตถุประสงค์ 

Worthen and Sander (1987) ได้ให้ความหมายของการประเมินว่าเป็นการพิจารณาคุณค่าของสิ่ง ๆ 

หนึ่ง ประกอบด้วย การจัดหาสารสนเทศเพื่อตัดสินคุณค่าของแผนงาน ผลผลติ กระบวนการ หรอืการบรรลุ

วัตถุประสงค์ หรอืการพิจารณาศักยภาพของทางเลือกต่าง ๆ ที่ใชใ้นการดำเนินงานเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ 
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นอกจากนี ้ยังมผีูท้ี่ให้ความหมายคำว่า “การประเมินผล” ไว้ต่าง ๆ กัน เช่น 

ปุระชัย เปี่ยมสมบูรณ์ (2538) ได้ให้ความหมายของ “การประเมินผล” ไว้ว่าหมายถึง กระบวนการที่

มุ่งแสวงหาคำตอบสำหรับคำถามที่ว่า นโยบาย / แผนงาน / โครงการ บรรลุผลตามวัตถุประสงค์และ

เป้าประสงค์ที่กำหนดไว้หรือไม่ และระดับใด 

ทศพร ศริิสัมพันธ์ (2541) ได้ให้ความหมายของ “การประเมินผล” ไว้ว่าหมายถึง การให้คำตัดสิน

อย่างเป็นระบบเกี่ยวกับผลลัพธ์ที่เกิดจากโครงการทั้งทางตรงและทางออ้ม ทั้งที่ตั้งใจและโดยไม่ได้ตั้งใจ

เปรียบเทียบตั้งใจ เปรียบเทยีบกับวัตถุประสงค์ที่กำหนดไว้ในโครงการว่าเกิดจริงหรอืไม่ มปีระโยชน์หรอืไม่มี

ประโยชน์ เกิดกับคนกลุ่มไหน มีการเปลี่ยนแปลงอะไรบ้าง เปรียบเทียบกับก่อนและหลังมโีครงการ ตลอดจน

ผลงานที่เกิดขึ้นมีคุณภาพคุ้มค่ากับต้นทุน 

สมหวัง พิธิยานุวัฒน์ (2544) ได้ให้ความหมายของการประเมินไว้ว่า หมายถึง กระบวนการให้ได้มาซึ่ง

สารสนเทศเกี่ยวกับความก้าวหน้าของโครงการและความสำเร็จของโครงการ อันเป็นเครื่องบ่งช้ีถึงคุณค่าของ

โครงการ กล่าวคือ เป็นเครื่องแสดงว่าโครงการได้ดำเนินไปแล้วได้ผลตามวัตถุประสงค์ของโครงการมากน้อย

เพียงใด ตลอดจนในอนาคตควรจะดำเนินการอย่างไร ซึ่งเป็นการพิจารณาคุณค่าโดยใช้ผลงานในอดีตและ

พิจารณาถึงศักยภาพและทางเลือกในการดำเนินงานในอนาคตต่อไปด้วย 

จงึอาจสรุปได้ว่า การประเมิน (Evaluation) เป็นคำที่ใชอ้ธิบายและตัดสินคุณสมบัติบางอย่างของ

บุคคลหรือกลุ่มบุคคล รวมทั้งกระบวนการและโครงการต่าง ๆ ซึ่งกระบวนการประเมินผลนั้นประกอบด้วย 3 

ขั้นตอน คอื (1) การเลือกสิ่งที่ตอ้งการประเมิน (2) การพัฒนาและใช้กระบวนการเพื่ออธิบายสิ่งที่ตอ้งการ

ประเมินนัน้อย่างถูกต้องแม่นยำ และ (3) การสังเคราะห์หลักฐานที่เป็นผลจากกระบวนการเหล่านีไ้ปสู่การ

ตัดสินใจขั้นสุดท้าย 

ความหมายของการประเมิน ได้รับการพัฒนามาอย่างต่อเนื่อง การสบืทอดและพัฒนากันมา 

อย่างต่อเนื่อง ทำให้ความหมายของการประเมินมคีวามชัดเจนและสมบูรณ์ยิ่งขึน้ การประเมนิในอนาคตน่าจะ 

เปลี่ยนสถานภาพให้มีความหมายและบทบาทต่อสังคมมากยิ่งขึน้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ด้านการเป็นสารสนเทศ 

เชงิคุณค่าที่สนับสนุนการเจรจาต่อรองเชิงสร้างสรรค์ เพื่อให้บรรลุถึงเอกภาพของความคิด แน วทาง 

และข้อสรุปทางการเมอืงและเศรษฐกิจที่ก่อใหเ้กิดประโยชน์สุขรวมกันของสังคม (ศิริชัย กาญจนวาสี, 2536) 

 

1.2 ประเภทของการประเมิน 

การแบ่งประเภทของการประเมินผล อาจแบ่งตามประเภทการประเมินโดยทั่วไป คอื แบ่งตาม

วัตถุประสงค์การประเมินได้เป็นประเภทการประเมินความก้าวหน้า และประเมินผลสรุป แบ่งตามช่วงเวลาของ

การประเมนิได้เป็น 8 ประเภท คือ การประเมินความต้องการจำเป็น ความเป็นไปได้ ปัจจัยนำเข้า กระบวนการ 

ผลผลิต ผลลัพธ์ ผลกระทบ การติดตามผลหลังสิ้นสุดโครงการไปแล้วระยะหนึ่ง และการประเมินงานประเมิน
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แบ่งตามผูป้ระเมิน ได้เป็น 2 ประเภท คือ ผู้ประเมินภายนอกและภายใน แบ่งตามมิติการประเมิน ได้เป็น 4 

ประเภท คือ ตามวัตถุประสงค์ ขอ้มูล วธิีการประเมิน และจุดเน้นการประเมิน ซึ่งแต่ละเกณฑ์สามารถจะผสม

การประเมนิแต่ละประเภทตั้งแต่ 2 ประเภทขึ้นไป หรือทั้งหมดในลักษณะการประเมินโดยรวมก็ได้ (พิสณุ ฟอง

ศร,ี 2549 

การประเมนิผลโครงการโดยทั่วไป มักจะใช้การประเมินผลทั้งแบบ Formative Evaluation และแบบ 

Summative Evaluation ตลอดจนมกีารประเมินการดำเนินโครงการระยะสั้นและระยะยาว ตามแผนการ

ประเมินผลที่ได้วางไว้ ซึ่งการประเมินทั้ง 2 ช่วงดังกล่าว อธิบายได้ดังนี้ (สมหวัง พิธิยานุวัฒน์, 2544) 

Formative Evaluation เป็นการประเมินผลเพื่อการปรับปรุงเป็นสำคัญ มักจะใช้ประเมินผลระหว่าง

วางแผน หรอืระหว่างพัฒนาโครงการ ผลที่ได้จาก Formative Evaluation นั้นจะช่วยตั้งวัตถุประสงค์ของ

โครงการให้เป็นไปตามเป้าหมายที่แท้จริง นอกจากนั้น Formative Evaluation อาจใช้ในระหว่างดำเนิน

โครงการ จะช่วยตรวจสอบว่าโครงการได้ดำเนินไปตามแผนของโครงการอย่างไร โดยอาจเรียกชื่อเฉพาะได้ว่า 

Implementation Evaluation หรอื Formative Evaluation ส่วนการตรวจสอบความก้าวหน้าของโครงการ 

ว่าดำเนินได้ผลเพียงไร เรียกว่า Progress Evaluation 

Summative Evaluation เป็นการประเมนิผลรวม มักจะใช้ประเมินหลังสิ้นสุดโครงการ สำหรับ

โครงการที่มกีารดำเนินระยะยาว อาจใช้ Summative Evaluation ในการสรุปย่อความระยะยาวต่าง ๆ ขอ้มูล 

ที่ได้จากระยะต่าง ๆ จะช่วยการประเมนิสรุปรวมนั้นส่วนใหญ่จะรวบรวมจากผลของ Formative Evaluation 

เป็น Summative Evaluation ซึ่งผลสรุปที่ได้จะนำไปสู่การรายงานว่าโครงการบรรลุเป้าหมายหรอืไม่ อย่างไร 

ตลอดจนรายงานถึงสถานภาพของโครงการว่าประสบความสำเร็จหรือล้มเหลวเพียงไร มปีัญหาหรอือุปสรรค

ใดที่ตอ้งการแก้ไขปรับปรุง ข้อมูลเหล่านั้นจะช่วยให้ผูบ้ริหารโครงการสามารถนำไปสู่การตัดสินใจว่าโครงการ

นั้นจะดำเนินการต่อหรอืยกเลิก 

นอกจากนี ้เกณฑ์ช่วงเวลาตามวงจรโครงการ ถือเป็นการแบ่งประเภทการประเมินผลที่เอื้อต่อการ 

นำไปปฏิบัติ โดยแบ่งออกเป็น 3 ระยะ คือ ก่อนดำเนินการ ระหว่างดำเนินการ และสิน้สุดดำเนินการ รวมทั้ง 

ขั้นตอนการประเมินผลทุกระยะ ซึ่งสามารถสรุปได้ดังนี้ (พิสณุ ฟองศรี, 2549) 

1) การประเมินก่อนดำเนินการ 

เป็นการประเมนิก่อนที่จะดำเนินการ เพื่อหาข้อมูลมาตัดสินใจว่าจะปรับเปลี่ยนดำเนินการแบบนำร่อง 

หรอืดำเนินโครงการเต็ม หรือระงับโครงการ ลักษณะสำคัญของการประเมินก่อนดำเนินโครงการจึงเป็นการ

ประเมินเพื่อศึกษาความเหมาะสมที่จะดำเนินโครงการ มุ่งตรวจสอบความจำเป็น ความเป็นไปได้ความพร้อม 

หรอืปัจจัยนำเข้า โดยนำข้อมูลมาตัดสินใจวางแผนว่าควรจะดำเนินโครงการหรอืไม่ อย่างไรเพื่อใหเ้กิด

ประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนและผู้ที่เกี่ยวข้อง 
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ประโยชน์ของการประเมินก่อนดำเนนิโครงการ มีดังนี้ 

(1) ช่วยใหผู้บ้ริหารหรอืผูเ้กี่ยวข้องกับโครงการตัดสินใจได้ถูกต้อง สารสนเทศที่ได้อย่างถูกต้อง

ครอบคลุม จะเอือ้ให้ตัดสินใจว่ามีความจำเป็น ความเป็นไปได้ หรอืความพร้อมของทรัพยากรที่จะดำเนิน

โครงการหรอืไม่ 

(2) ช่วยใหไ้ด้สารสนเทศที่เป็นประโยชน์ต่อการจะดำเนินโครงการ สารสนเทศที่ได้จะเป็น

ประโยชน์ในการวางแผนทั้งด้านทรัพยากรต่าง ๆ การกำหนดกิจกรรมและขั้นตอนที่จะดำเนนิโครงการได้อย่าง

เหมาะสม 

(3) ช่วยเพิ่มความมั่นใจแก่ผู้เกี่ยวข้องกับโครงการ การประเมินก่อนดำเนินโครงการอย่างเป็น

ระบบก่อนจะดำเนินโครงการ จะช่วยเพิ่มความมั่นใจแก่ผู้เกี่ยวข้องกับโครงการทุกฝ่ายว่าโครงการมโีอกาส

ได้รับความสำเร็จได้ 

2) การประเมินระหว่างดำเนินโครงการ 

การประเมนิระหว่างดำเนินโครงการ เป็นการประเมินในระหว่างที่โครงการดำเนินการอยู่ เพื่อหา

ข้อมูลมาตัดสินใจปรับปรุง เปลี่ยนแปลงการปฏิบัติการโครงการในระยะต่อไปให้บรรลุวัตถุประสงค์ และมี

ประสิทธิภาพสูงสุด 

ประโยชน์ของการประเมินระหว่างดำเนินโครงการ มดีังนี้ 

(1) ช่วยใหไ้ด้สารสนเทศที่เป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงกิจกรรมและวิธีปฏิบัติอื่น ๆ

องค์ประกอบต่าง ๆ ในช่วงเวลาที่เหลือ หรอืการดำเนินการในรุ่นต่อไป 

(2) ช่วยใหผู้บ้ริหารหรอืผู้เกี่ยวข้องกับโครงการตัดสนิใจได้ทันท่วงที ภายใต้ฐานข้อมูล

สารสนเทศที่ถูกต้อง ครอบคลุม เป็นการเพิ่มศักยภาพของโครงการ และลดความสูญเสียสิ้นเปลืองทรัพยากร

ต่าง ๆ ได้ 

(3) ช่วยเพิ่มความมั่นใจแก่ผู้เกี่ยวข้องกับโครงการ ทั้งผู้รับผดิชอบ ผูส้นับสนุน และผู้รับบริการ 

เป็นต้น จะเกิดความมั่นใจได้เพราะเป็นการดำเนินโครงการอย่างเป็นระบบ ครบวงจร ตามหลักการบริหาร 

โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ถ้าผลการประเมิน พบว่า มคีวามสำเร็จหรือมีแนวโน้มว่าจะสำเร็จ 

3) การประเมินเมื่อสิ้นสุดโครงการ 

ลักษณะสำคัญของการประเมินโครงการ จะเป็นการประเมินหลังจากโครงการสิ้นสุดแล้วเพื่อศึกษา

ผลการดำเนินโครงการว่ามีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล หรอืผลทั้งทางตรง ทางออ้มอย่างไรสารสนเทศที่ได้จึง

เน้นใชต้ัดสินใจเลิก หยุด หรือดำเนินการต่ออย่างต่อเนื่อง หรอืดำเนินการใหม่ในโอกาสต่อไปซึ่งการประเมิน

เมื่อสิ้นสุดโครงการนัน้ อาจแบ่งออกเป็นประเภทย่อยได้ 5 ประเภท คอื การประเมินผลผลิตผลลัพธ์ 

ผลกระทบ การประเมินด้วยการตดิตามผลหลังสิ้นสุดโครงการไปแล้วระยะหนึ่ง และการประเมินงาน 

ประเมินโครงการ 
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ประโยชน์ของการประเมินเมื่อสิน้สุดโครงการ คอื ช่วยการตัดสินใจเกี่ยวกับอนาคตโครงการภายใต้

สารสนเทศที่ถูกต้อง ครอบคลุม ขอ้มูลที่ได้จะชัดเจนและแสดงถึงความโปร่งใสในการดำเนินงานของ

ผูร้ับผิดชอบทุกฝ่าย เป็นการสนองตอบหลักการบริหารจัดการที่ดีหรอืธรรมาภิบาลได้เช่นเดียวกับแนวคิด 

หลักการประเมินสิ่งอื่น ๆ 

อุทัย หริัญโต (2532) ยังได้แบ่งช่วงเวลาของการประเมินโครงการ ออกเป็น 3 ระยะ เช่นเดียวกัน 

กล่าวคือ 

1) การประเมนิผลก่อนทำโครงการ เป็นการประเมินขั้นต้น เพื่อหาทางเลือกที่ดทีี่สุด ซึ่งจะต้อง

พิจารณาถึงความเป็นไปได้ของโครงการ การใช้จ่ายเงินตามโครงการและระยะเวลาดำเนินงานว่าเหมาะสมกับ

ค่าใชจ้่ายหรือที่จะได้รับมากน้อยเพียงใด การประเมินผลในขั้นนี ้คือ การประเมินค่าเพื่อขออนุมัติโครงการ

นั่นเอง หรอืประเมินผลเพื่อตัดสินใจว่าจะจัดทำโครงการหรอืไม่ 

2) การประเมนิผลระหว่างทำโครงการ หมายถึง การประเมินผลตั้งแต่เริ่มทำโครงการในระยะแรกจน

ทำโครงการสิน้สุด ทั้งนี้ ส่วนมากจะประเมินเฉพาะโครงการที่ใชเ้วลาดำเนินการยาวนาน หรอืเป็นโครงการที่

ปฏิบัติเป็นระยะ ๆ ซึ่งอาจจะเป็นระยะ 4 ปี หรอื 6 ปี ในระหว่างที่กำลังดำเนินงานตามโครงการอยู่ก็จัดให้มี

การประเมนิผลทุกระยะ 1 ปี หรอื 2 ปี หรอืจะประเมินผลทุก 3 เดือน ทุก 6 เดือน ก็ได้ การประเมินผลใน

ระหว่างโครงการนัน้ นอกจากประเมินในเรื่องเวลาและค่าใชจ้่ายแล้ว ยังตอ้งประเมินปัญหาและอุปสรรคใน

การดำเนินงานด้านเทคนิค การบริหาร และพฤติกรรมบุคคลด้วย 

3) การประเมนิผลเมื่อสิ้นสุดโครงการ จะจัดทำภายหลังที่การดำเนินงานตามโครงการเสร็จสิ้นแล้ว

ทั้งนี ้มวีัตถุประสงค์เพื่อจะทราบผลการดำเนินงาน ปัญหาและอุปสรรคใด ๆ ที่เกิดขึน้ ซึ่งจะมีประโยชน์ในการ

ปรับปรุง แก้ไข จัดทำโครงการใหม่ต่อไป และยังเป็นการทดสอบสัมฤทธิ์ผลของโครงการว่าบรรลุเป้าหมาย

หรอืไม่ด้วย 

 

1.3 ประโยชน์ของการประเมิน 

เยาวดี รางชัยกุล วิบูลยศรี (2546) ได้สรุปประโยชน์ของการประเมินผล ไว้ 6 ประการ ดังต่อไปนี้ 

1) การประเมนิ เป็นเครื่องมือของการรับรองคุณภาพในการให้บริการ ถึงแม้จะไม่สามารถประกัน

ผลสัมฤทธิ์ขัน้สูงสุดของโครงการได้ แต่ก็สามารถรับรองคุณภาพของการให้บริการในระดับหนึ่งได้ ด้วยเหตุนี้

องคก์รที่เป็นเจา้ของโครงการต่าง ๆ จำนวนมาก จึงเห็นความจำเป็นที่ต้องใช้วธิีการประเมินโครงการเพื่อให้

เป็นที่ยอมรับและเป็นที่น่าเช่ือถือจากบุคคลที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งจากประชาชนทั่วไปด้วย 

2) การประเมนิ ช่วยใหผู้ส้นับสนุนด้านเงินทุนได้รับทราบปัญหาหรอือุปสรรคในการดำเนินงานของ

โครงการ โดยอาศัยหลักฐานเชงิประจักษ์จากสภาพการณ์ที่เป็นจรงิ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง โครงการที่จัดขึน้เพื่อ

การกุศล เช่น โครงการอาหารกลางวันสำหรับเด็ก นักเรียนที่ด้อยโอกาส จากการประเมินโครงการดังกล่าว
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ย่อมทำให้ทราบว่า ทุนที่ได้รับการสนับสนุนจากโครงการนี้มีจำนวนเพียงพอหรอืไม่ เด็กนักเรียนที่เข้ารับ

บริการจากโครงการประเภทนีม้ีความรูส้ึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจด้านใดบ้าง ทั้งนี ้เพื่อจะได้หาทางปรับปรุง

หรอืแก้ไขใหเ้หมาะสมยิ่งขึ้นในโอกาสต่อ ๆ ไป 

3) การประเมนิ ช่วยใหไ้ด้ข้อมูลซึ่งเป็นสารสนเทศที่มคีุณค่าสำหรับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น 

หน่วยงานที่ต้องพิจารณาจัดสรรเงินทุนเพื่อให้การสนับสนุนโครงการ เช่น สำนักงบประมาณ เป็นต้น จะเห็น 

ได้ว่าก่อนที่จะมีการอนุมัตงิบประมาณให้แก่โครงการใด ๆ ทางสำนักงบประมาณมักจะขอข้อมูลสารสนเทศ 

ที่เป็นผลการประเมินจากหน่วยงาน ซึ่งจัดทำโครงการเหล่านั้นไปประกอบการพิจารณาดว้ยเสมอ ทั้งนี้ เพื่อให้ 

การจัดสรรเงนิงบประมาณเป็นไปอย่างมีประสทิธิภาพ ลดคำวิพากษ์วิจารณ์ และสอดคล้องกับความตอ้งการ 

ที่เป็นจริง 

4) การประเมิน ช่วยชีใ้ห้เห็นความสำคัญของแต่ละโครงการตามลำดับก่อนหลัง โดยสามารถ 

ทราบได้ว่า โครงการใดมีความจำเป็นเร่งด่วนกว่ากัน ทั้งนี้ เพื่อช่วยแก้ปัญหาในการคัดเลือกโครงการ 

ตลอดจนช่วยลดความกดดันจากอำนาจทางการเมอืง อันเนื่องมาจากโครงการมีจำนวนมาก (ทั้งจากการ

ขยายโครงการและโครงการที่ต่อเนื่อง) แต่เงนิทุนสนับสนุนมจีำนวนจำกัด ดังนัน้ การประเมนิผลต่าง ๆ อย่าง

มีระบบและครบทุกขั้นตอน จะทำให้ได้ข้อมูลเชงิประจักษ์ที่น่าเชื่อถือ ซึ่งจะช่วยชีแ้นะได้ว่าโครงการใดควรจะ

ได้รับการพิจารณาให้การสนับสนุนก่อน และโครงการใดควรจะให้การสนับสนุนในลำดับถัดไป เป็นต้น 

5) การประเมนิ ช่วยใหไ้ด้ข้อมูลป้อนกลับจากผู้รับบริการ ขอ้มูลประเภทนี้ ทำให้ทราบถึงขอ้จำกัด 

และปัญหาต่าง ๆ ในการปฏิบัติงาน เพื่อนำมาปรับปรุงการดำเนินงาน ตลอดจนเพื่อก่อใหเ้กิดความสัมพันธ์ที่

ดีระหว่างผูใ้ห้และผูร้ับบริการ 

6) การประเมนิ ช่วยใหท้ราบถึงผลผลติของโครงการ ทั้งในด้านที่พึงประสงค์และไม่พึงประสงค์ควบคู่

กันไป ถึงแมว้่าการดำเนินโครงการต่าง ๆ ลว้นแต่มีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ได้ผลผลติที่พึงประสงค์เป็นหลักแต่ใน

ความเป็นจริง อาจมีผลผลิตบางส่วนที่ไม่พึงประสงค์เกิดตามมาด้วย โดยเหตุนี้ Scriven (1967 อ้างถึงใน เยา

วดี รางชัยกุล วิบูลยศรี, 2546) จงึได้เสนอเทคนิคการประเมินแบบไม่ยึดวัตถุประสงค์เป็นหลัก หรอือาจ 

เรียกใหม่ได้ว่า “วิธีการประเมินแบบอิสระ” ขึ้น ทั้งนี้ เพื่อให้สามารถใช้ประเมินในสิ่งที่เกิดขึ้นจริง รวมทั้ง 

ผลกระทบต่าง ๆ ทั้งทางตรงและทางออ้มจากการดำเนินโครงการนั้น ๆ 

นอกจากนี ้อุทัย หริัญโต (2532) ยังได้กล่าวถึงประโยชน์ของการประเมินผลไว้เช่นเดียวกัน 

ซึ่งสรุปได้ดังนี้ 

1) จะทำให้งานหรอืการดำเนินงานตามแผนและโครงการไม่ผดิพลาด โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในเรื่อง 

เวลาและค่าใช้จ่าย การประเมินผลก่อนที่จะดำเนินโครงการ จะทำให้การวางแผนและการปฏิบัติสอดคล้อง 

ต้องกันง่ายขึ้น 
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2) ในระหว่างปฏิบัติงาน สามารถแก้ไขแผนหรือโครงการได้ทันทีโดยไม่ตอ้งเสียเวลาเริ่มตน้ใหม่หาก

ประเมินผลแล้วพบว่ามีข้อผิดพลาด 

3) การประเมนิผลหลังจากโครงการสำเร็จแล้ว จะทำให้ทราบถึงความสำเร็จของงาน ผลกระทบ 

ของโครงการอื่น ตลอดจนพบข้อบกพร่องของโครงการ ซึ่งจะได้นำไปปรับปรุงแก้ไขโครงการให้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

4) มีประโยชน์ในการจัดทำแผนหรอืโครงการอื่นต่อไป 

5) การประเมนิผล ทำให้ทราบปัญหาและอุปสรรค หรือจุดดีจุดอ่อนต่าง ๆ ระหว่างปฏิบัติการและ

หลังจากปฏิบัติการเสร็จแล้ว ซึ่งจะเป็นบทเรียนในการปรับปรุงแก้ไขต่อไปในอนาคต 

 

2. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจหรอืความพอใจ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งได้มีผู้ใหค้วามหมาย

ของความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 

วรูม (Vroom, 1964) ได้กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้เพราะทั้ง

สองคำนี้ หมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนัน้ ทัศนคติด้านบวกจะแสดงใหเ้ห็นถึงความ

พึงพอใจในสิ่งนัน้ และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ 

(Wolman, 1973) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สกึ (Feeling) มีความสุข เมื่อ

ได้รับผลสำเร็จตามความมุ่งหมายที่ตอ้งการหรอืตามแรงจูงใจ 

มอร์ส (Morse อ้างถึงใน สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2547) กล่าวว่า ความพึง

พอใจหรือความพอใจ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” หมายถึง สิ่งที่ตอบสนองความต้องการขั้น

พืน้ฐานของมนุษย์ เป็นการลดความตงึเครียดทางด้านร่างกายและจติใจ หรอืสภาพความรูส้ึกของบุคคลที่มี

ความสุข ความชื่นใจ ตลอดจนสามารถสร้างทัศนคติในทางบวกต่อบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปตาม

ความพอใจต่อสิ่งนัน้ 

เชลล์(Shell อ้างถึงใน สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2547) ได้กล่าวถึงทฤษฎีของ

ความพึงพอใจ ว่าเป็นความรู้สกึสองแบบของมนุษย์คือ ความรูส้ึกทางบวกและความรูส้ึกทางลบความรูส้ึก

ทางบวกเป็นความรู้สกึที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทำให้เกิดความสุข ความสุขนีเ้ป็นความรู้สึกที่แตกต่างจาก

ความรูส้ึกทางบวกอื่น ๆ กล่าวคอื เป็นความรูส้ึกที่ระบบย้อนกลับ ความสุขที่สามารถทำให้เกิดความสุข 

หรอืความรู้สกึทางบวกเพิ่มขึน้ได้อีก ดังนัน้ จะเห็นได้ว่าความสุข เป็นความรูส้ึกที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้ 

จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สกึทางบวกอื่น ๆ ตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเองอย่างดหีรอื 

สมบูรณ์ที่สุด 

พงศธร ถาวรวงศ์ (2541) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นความรูส้ึกของบุคคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งใน

เชงิประเมินค่า ซึ่งจะเห็นว่าแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนีเ้กี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคตอิย่างแยกกันไม่ออก 
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โดยความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรูส้ึกของทัศนคต ิซึ่งไม่จำเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผล 

เสมอไปก็ได ้

ประสาน กระแสสินธุ์ (2543) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นความรูส้ึกหรอืทัศนคตทิางด้าน

บวกของบุคคลที่มตี่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้น

ได้แต่ทั้งนี้ ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมคีวามแตกต่างกัน ขึน้กับค่านยิมและประสบการณ์ที่ได้รับ 

ชัยสมพร ชาวประเสริฐ (2547) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ“Customer 

Satisfaction” อารมณ์แห่งความสุขและความรูส้ึกคุ้มค่าที่ได้ใชบ้ริการ และความรู้สึกนั้นนำมาซึ่งความตอ้งการ

ในการใชบ้ริการซ้ำ เกิดความตดิใจ ต้องการใช้บริการกับธุรกิจนั้นใหน้านเท่านานตราบเท่าที่ความพอใจนั้น

ยังคงอยู่ 

ศริิวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2549) ความพึงพอใจ เป็นความรูสึกหลังการซือ้หรอืรับบริการของ

บุคคล ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรูต่อการปฏิบัติงานของผูใ้หบ้ริการหรอืประสิทธิภาพ

ของสนิค้ากับการให้บริการที่เขาคาดหวัง โดยถ้าผลที่ได้รับจากสินคาหรอืต่ำกว่าที่คาดหวังของลูกค้า ทำให้

ลูกค้าเกิดไม่พึงพอใจ แต่ถ้าระดับของผลที่ได้รับจากสินคาหรอืบริการ ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าที่ตัง้ไว้

ก็ทำให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ซึ่งผู้ขายต้องทำให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่ง  

กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่ควรจะเป็นไปตามความตอ้งการ

ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเป็นความรู้สกึเอนเอียงของ

จติใจที่มปีระสบการณที่มนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือน้อยก็ได้ และเป็นความรูสึกที่มตี่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่ง

เป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ก็เมื่อใดสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรอืทำให้บรรลุ

จุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรูส้ึกบวก เป็นความรูสึกที่พึงพอใจ แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งนัน้สร้างความรู

สึกผดิหวัง ก็จะทำใหเ้กิดความรูสึกทางลบ เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 

จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 

ความรูส้ึกที่ดหีรอืทัศนคติในทางที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนเองต้องการ 

ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดใีนสิ่งนัน้ ตรงกันข้าม หากความต้องการที่ตนไม่ได้รับการสนองตอบความไม่พึงพอใจ 

ก็จะเกิดขึน้ 

อย่างไรก็ตาม การวัดความพึงพอใจที่มตี่อการบริการ สามารถดำเนินการได้หลากหลายวิธี ซึ่งมี

นักวิชาการได้อธิบายไว้อย่างหลากหลาย ดังเช่น 

สาโรช ไสยสมบัติ(2534) กล่าวว่า ความพึงพอใจที่มตี่อการบริการจะเกิดขึ้นหรอืไม่นัน้ จะต้อง

พิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดับความรูส้ึกของผูม้ารับบริการในมิตติ่าง ๆ 

ของแต่ละบุคคล ดังนั้น ในการวัดความพึงพอใจต่อการบริการ อาจกระทำได้หลายวิธี ดังต่อไปนี้ 

1. การใช้แบบสอบถาม 
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ซึ่งเป็นวิธีการที่นยิมใช้กันแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการร้องขอหรอืขอความร่วมมอืจากกลุ่มบุคคลที่

ต้องการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่กำหนดคำตอบไว้ให้เลือกตอบหรือเป็นคำตอบอิสระโดย

คำถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ที่หน่วยงานกำลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการ

ให้บริการ สถานที่ใหบ้ริการ บุคลากรที่ให้บริการ เป็นต้น 

2. การสัมภาษณ์ 

เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะทำให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ ซึ่งเป็นวิธีการที่ตอ้งอาศัยเทคนิค

และความชำนาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผูถู้กสัมภาษณ์ ตอบคำถามให้ตรงกับข้อเท็จจริงการวัด

ความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์ นับว่าเป็นวิธีที่ประหยัด และมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 

3. การสังเกต 

เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะทำให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการได้โดยวิธีการสังเกตจาก

พฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลังจากการได้รับบริการแล้ว เช่น การสังเกตกิรยิา

ท่าทาง การพูด สีหนา้ และความถี่ของการมาขอรับบริการ เป็นต้น การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ ผูว้ัดจะต้อง

กระทำอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการได้

อย่างถูกต้อง 

โยธิน ศันสนยุทธ (2530) ได้กล่าวถึงเครื่องมือวัดความพึงพอใจไว้สรุปได้ว่า การจะค้นหาว่าบุคคลมี

ความพึงพอใจหรอืไม่ วิธีง่ายที่สุดก็คือการถาม ซึ่งการศกึษาระยะหลัง ๆ ที่ต้องมีผู้บอกข้อมูลจำนวนมาก ๆ 

มักใช้แบบสอบถามที่ใช้มาตราส่วนประมาณค่าตามแบบของลเิคิร์ท (Likert) ประกอบด้วยชุดของคำถาม 

และมีตัวเลือก 5 ตัว สำหรับเลือกตอบ คอื มากที่สุด มาก ปานกลาง นอ้ย น้อยที่สุด และคะแนนความพึง

พอใจนัน้ สามารถนำมาวิเคราะห์ได้ว่าบุคคลมีความพึงพอใจในด้านใดสูงและด้านใดต่ำ โดยใช้วธิีการ 

ทางสถิติ ซึ่งหากทราบข้อมูลเกี่ยวกับองค์กร ก็มีความจำเป็นที่จะต้องใช้แบบสอบถามที่มขี้อคำถามหลายข้อ 

เพื่อจะได้ครอบคลุมลักษณะต่าง ๆ ของงานทุก ๆ ด้านขององค์กร และนอกจากการใชแ้บบสอบถามแล้ว 

อาจใชว้ิธีการเขียนตอบอย่างเสรีได้เช่นกัน 

มิลเล็ท (Millet อ้างถึงใน สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2554) ได้อธิบายเกี่ยวกับ

การวัดความพึงพอใจในบริการ โดยได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการหรอืความสามารถที่จะพิจารณา

ว่าบริการน้ันเป็นที่พึงพอใจหรอืไม่ โดยวัดจากการให้บริการอย่างเท่าเทียม คอื การบริการที่มคีวามยุติธรรม 

เสมอภาค และเสมอหน้า ไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นใคร การให้บริการรวดเร็ว ทันต่อเวลา คือ การให้บริการตาม

ลักษณะความจำเป็นรบีด่วน และตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการอย่างเพียงพอ คอื ความ

เพียงพอในด้านสถานที่ บุคลากร วัสดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการที่มี 

ความก้าวหน้า คือ การพัฒนางานบริการทางด้านปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจรญิก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 
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ฉะนั้น การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการ จึงก่อใหเ้กิดประโยชน ต่าง ๆ อย่าง

มากมาย โดยสามารถสรุปได้ว่าเกิดประโยชนอย่างยิ่ง 3 ประการ ดังนี้ 

1. การวัดทำให้องค์กรธุรกิจและบุคลากรมีสัญชาตญาณของการมุ่งม่ันเอาชนะและต้องการ

ความสำเร็จ ทั้งยังช่วยเสริมสร้างระบบการให้รางวัล หรอืผลตอบแทนที่ตั้งอยู่บนพื้นฐานการวัดที่มี

จุดมุ่งหมายซึ่งทั้งหมดย่อมส่งผลต่อเนื่องไปสูคุณภาพสินค้าและบริการที่ดีกว่าแก่ลูกค้า 

2. การวัดทำให้องค์กรธุรกิจและบุคลากรรูถึงขีดมาตรฐานทั่วไปของธุรกิจประเภทเดียวกันเพื่อใชใน

การตัดสินใจปรับปรุงการดำเนินงาน ตลอดจนการสร้างสรรค์สินค้าและบริการให้ดีขึ้น เพื่อให้เกิดความพึง

พอใจที่เพิ่มขึน้ของลูกค้า 

3. การวัดทำใหอ้งค์กรและบุคลากรรับรูอย่างชัดเจนว่าต้องทำอย่างไร เพื่อปรับปรุงคุณภาพและ

ความพึงพอใจของลูกค้าใหเ้พิ่มขึ้นกว่าเดิม ซึ่งขอ้มูลเพื่อการปรับปรุงที่ชัดเจนนั้นต้องแสวงหาจากลูกค้า 

จากรายละเอียดข้างตน้ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คอื ความรูส้ึกพอใจต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อความ

ต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนองทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจก็จะเกิดความพอใจ เกิดเป็นทัศนคติ 

ด้านบวกที่แสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนัน้ และทัศนคติด้านลบที่แสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจ 

ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สกึของทัศนคติ ซึ่งไม่จำเป็นต้องแสดงหรอือธิบายเชงิเหตุผล 

เสมอไปก็ได้ดังนัน้ ความพึงพอใจ จงึเป็นเพียงปฏิกิรยิาด้านความรูส้ึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุน้ที่แสดงผล 

ออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของขบวนการประเมิน โดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลประเมินว่าจะเป็นไป 

ในลักษณะทิศทางบวก หรือทิศทางลบ หรือไม่มปีฏิกิรยิา คอื เฉย ๆ ต่อสิ่งเร้าหรอืสิ่งกระตุน้นั้นก็ได้ 

 

3. แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

3.1 ความหมายของการบริการสาธารณะ 

มีผู้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะไว้อย่างหลากหลาย กล่าวคือ 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรอืกิจกรรมที่รัฐจัดทำขึน้เพื่อประโยชน์สาธารณะหรอื

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความอำนวยการหรอือยู่ในความควบคุม 

ของฝ่ายปกครองที่จัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน (อรทัย ก๊กผล, 

2552) อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวติที่ดีให้แก่ประชาชน และสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคม 

ให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นสำคัญในการจัดบริการ 

สาธารณะ คอื การจัดบริการสาธารณะต้องดำเนินการเพื่อก่อใหเ้กิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนอง 

ความตอ้งการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ (นราธิป ศรี

ราม,2557) 
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วิทยาลัยพัฒนาการปกครองท้องถิ่น สถาบันพระปกเกล้า (2552) ให้ความหมายว่า การบริการ

สาธารณะ หมายถึง “บริการหรอืกิจกรรมที่รัฐจัดทำขึ้นเพื่อประโยชน์สาธารณะหรือเพื่อตอบสนองความ

ต้องการส่วนรวม” 

ประยูร กาญจนดุล กล่าวว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง “กิจการที่อยู่ในความอำนวยการหรอือยู่

ในความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดทำเพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน” (อ้างถึงใน 

นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554) 

นอกจากนี ้นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554) อธิบายเพิ่มเติมว่า การจัดทำบริการสาธารณะบางอย่าง 

รัฐหรอืฝ่ายปกครองไม่จำเป็นต้องเป็นผู้จัดทำเอง แต่สามารถมอบหมายใหห้น่วยงานอื่นจัดทำแทนได้ 

จากความหมายดังกล่าวข้างตน้ สามารถสรุปได้ว่า การบริการสาธารณะ คอื การจัดทำกิจการของ

ภาครัฐ ซึ่งภาครัฐอาจจะเป็นผู้จัดทำเอง หรอืมอบหมายใหห้น่วยงานอื่นจัดทำ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ

ของประชาชนโดยส่วนรวม 

 

2.2 หลักสากลในการจัดบริการสาธารณะ 

แนวคิดพื้นฐานทั่วไปซึ่งเป็นสากลในการแบ่งแยกการจัดกิจการสาธารณะระหว่างรัฐบาลกลางและ

ท้องถิ่น ได้แก่ (วุฒิสาร ตันไชย, 2557) 

1) หลักผลประโยชน์มหาชน (Public Interest) ซึ่งสามารถแบ่งได้เป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ 

(1) ประโยชน์มหาชนของรัฐ ได้แก่ ประโยชน์ที่เป็นส่วนได้ส่วนเสียโดยตรงของพลเมืองกลุ่ม

ใหญ่ที่สุดของรัฐ เป็นความต้องการส่วนรวมของประชาชนทั่วทั้งประเทศ ที่มลีักษณะเหมอืน ๆ กัน และมี

ความสำคัญต่อความเป็นเอกภาพของรัฐ ดังนั้น จึงตอ้งอาศัยองค์กรกลางเป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่ หรอืหากรัฐมอบ

ให้ท้องถิ่นดำเนินการ รัฐก็จะต้องเป็นผู้ควบคุมนโยบายให้ท้องถิ่นดำเนินการตามนโยบายเพื่อผลประโยชน์ของ

รัฐ หรือความเป็นเอกภาพของรัฐ เช่น การป้องกันประเทศ การรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจของประเทศ

และความสัมพันธ์กับต่างประเทศ เป็นต้น 

(2) ประโยชน์มหาชนของท้องถิ่น ได้แก่ ประโยชน์ซึ่งเป็นส่วนได้ส่วนเสียโดยตรงของพลเมอืง 

ที่อาศัยอยู่ในท้องถิ่นหนึ่งโดยเฉพาะ 

2) ประสิทธิภาพในการจัดการ เป็นการพิจารณาในเรื่องของคุณภาพของบริการสาธารณะที่จัดทำขึน้ 

กล่าวคือ การจัดทำบริการสาธารณะอย่างหนึ่ง ควรจะต้องก่อใหเ้กิดประโยชน์แก่ประชาชนได้มากที่สุด ทั้งนี้ 

เนื่องจากภารกิจในการจัดบริการสาธารณะบางอย่างจำเป็นต้องใช้เทคโนโลยีระดับสูง เป็นกิจการขนาดใหญ่ 

หรอืเป็นกิจการที่จำเป็นต้องมกีารประสานงานระหว่างองค์กรต่าง ๆ หลายหน่วยงาน แต่ภารกิจในการจัดทำ

บริการสาธารณะบางอย่าง เป็นกิจการที่ไม่สลับซับซ้อนหรอืมีเทคนิคมักนัก จงึตอ้งมีองค์กรที่มีความ
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เหมาะสมทั้งทางดา้นการเงิน บุคลากร และความสามารถด้านอื่น ๆ ที่จะจัดทำบริการสาธารณะให้เกิด

ประสิทธิภาพมากที่สุด 

3) หลักความรับผดิชอบในการจัดบริการ (Accountability) กิจกรรมที่ตอบสนองความตอ้งการของ

หน่วยชุมชนระดับใด ควรมอบให้หน่วยการปกครองระดับนั้นเป็นเจ้าของและเป็นผู้ดำเนินการ ทั้งนี้ เพื่อให้ 

การดำเนินกิจกรรมนัน้ ๆ สนองตอบความตอ้งการของประชาชนในชุมชนได้ดีที่สุด อยู่ภายใต้การควบคุม 

ตรวจสอบของชุมชนนั้น ๆ แต่หากเป็นกิจกรรมที่ต้องสนองตอบความต้องการของหน่วยชุมชนที่สูงขึน้ไป 

หรอืเป็นกิจกรรมที่มุ่งสนองตอบปัญหาความตอ้งการของผู้คนทั้งประเทศหรือปัญหาของชาติโดยรวม ก็ควร 

มอบใหเ้ป็นหนา้ที่ของรัฐบาลระดับที่สูงขึน้ไปตามความเหมาะสม 

4) หลักความสามารถของท้องถิ่น (Local Capability) เกิดจากพืน้ฐานแนวคิดว่าการดำเนนิกิจกรรม

สาธารณะทั้งมวล เป็นหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นในระดับล่างสุดเสมอ หน่วยการปกครองท้องถิ่นใน

ระดับสูงขึ้นไป จะเลือกดำเนินกิจกรรมสาธารณะใด ๆ ก็ต่อเมื่อท้องถิ่นระดับล่างไม่มศีักยภาพที่จะดำเนินการ

ได้ หรอืหากดำเนินการได้ก็อาจเกิดปัญหากระทบกับท้องถิ่นอื่น ๆ หรอืเป็นผลเสียหายต่อประเทศชาติโดยรวม 

5) หลักการกำหนดระดับหน่วยจัดบริการที่มีความรับผิดชอบสูงสุด (Optimal accountability) หน่วย

จัดบริการที่มคีวามรับผดิชอบสูงสุดในที่นี้ หมายถึง หน่วยจัดบริการในระดับใด ๆ ก็ตามที่มีคุณสมบัติ  2 

ประการ ดังต่อไปนี ้ประกอบกันมากที่สุด 

(1) เป็นหน่วยจัดบริการระดับล่างสุด มคีวามใกล้ชิดกับผูใ้ช้บริการมากที่สุด ที่มคีวามสามารถ 

ในการวางแผน จัดการผลิต และหารายได้มาใช้จ่ายในการจัดบริการได้อย่างสมบูรณ์ 

(2) เป็นหน่วยจัดบริการที่มีพื้นที่การให้บริการครอบคลุมประชากรหรือพืน้ที่ที่ได้รับประโยชน์ 

และผลกระทบจากการให้บริการโดยสมบูรณ์ และประชาชนผู้มีส่วนได้รับผลประโยชน์ และผลกระทบจาก 

การจัดบริการสาธารณะทั้งหมด สามารถเข้าไปมีส่วนร่วมในการวางแผน การผลิต และควบคุมตรวจสอบ 

ผลการดำเนินงานของหน่วยจัดบริการนั้นๆ ได้โดยตรงมากที่สุด 

 

2.3 หลักเกณฑ์สำคัญในการจัดทำบรกิารสาธารณะ 

การจัดทำบริการสาธารณะ หน่วยงานที่จัดทำต้องยึดตามหลักเกณฑ์สำคัญ ดังต่อไปนี้ 

(1) ความเสมอภาค หลักเกณฑ์ขอ้นีม้ีความสำคัญ เพราะรัฐไม่ได้มีวัตถุประสงค์ในการจัดทำ

บริการสาธารณะเพื่อผลประโยชน์ของคนกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ แต่มวีัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์ของ

ประชาชนทุกคน กล่าวคือ ประชาชนทุกคนย่อมมีสทิธิได้รับการปฏิบัติหรอืได้รับประโยชน์จากบริการ

สาธารณะอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
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(2) ความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจำเป็นต่อประชาชน กิจการ

ดังกล่าวจงึถูกจัดทำอย่างต่อเนื่อง เพราะหากหยุดชะงักลง ประชาชนย่อมได้รับความเดือดรอ้นในทางใดทาง

หนึ่งได้ 

(3) การปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะที่ดจีะต้องได้รับการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลา

เพื่อให้การให้บริการมีคุณภาพมากขึน้ สนองตอบความต้องการของประชาชนได้ดียิ่งขึ้น หรอืเพื่อให้เหมาะสม

กับสถานการณ์และความจำเป็นที่มีความเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554) 

 

2.4 ประเภทของการบรกิารสาธารณะ 

(1) ภารกิจพื้นฐาน หมายถึง การบริการสาธารณะพืน้ฐานที่สำคัญ ซึ่งทุกรัฐต้องจัดทำให้กับประชาชน 

ไม่สามารถละเลยได้ เนื่องจากเป็นหลักประกันความมั่นคงปลอดภัยขั้นพื้นฐาน ภารกิจประเภทนีเ้กี่ยวข้องกับ

การป้องกันมิใหเ้กิดขอ้พิพาทและการยุติข้อพิพาทที่เกิดขึน้ การดูแลความเป็นระเบียบเรียบร้อยและความ

ปลอดภัยในชุมชนและประเทศ การรักษาความมั่นคงและปลอดภัยจากการรุกรานภายนอก เป็นต้น การ

บริการในลักษณะนี ้ประชาชนไม่ต้องเสียค่าบริการให้กับรัฐโดยตรง 

(2) ภารกิจลำดับรอง หมายถึง บริการสาธารณะที่จัดขึ้นเพื่อสร้างเสริมคุณภาพชวีิตและความเป็นอยู่

ของประชาชนให้ดีขึ้น เช่น การให้บริการทางการศกึษา การรักษาพยาบาล การขนส่ง คมนาคม การส่งเสริม

ด้านกีฬา การประกันการว่างงาน เป็นต้น โดยการบริการสาธารณะประเภทนี้สามารถเรียกเก็บค่าบริการหรอื

ค่าธรรมเนียมจากประชาชนที่มาใช้บริการได้ แต่ก็ไม่ถือว่าเป็นการจัดบริการสาธารณะเพื่อแสวงหากำไร 

(ประยูร กาญจนดุล อ้างถึงใน วิทยาลัยพัฒนาการปกครองท้องถิ่น สถาบันพระปกเกล้า, 2552) 

จะเห็นได้ว่า การบริการสาธารณะ เป็นสิ่งที่สำคัญและจำเป็นต่อคุณภาพชวีิตของประชาชนเป็นอย่าง

มาก แม้ว่ารัฐจะไม่สามารถจัดบริการสาธารณะให้กับประชาชนในทุกส่วนของประเทศได้เอง แต่รัฐก็สามารถ

มอบหมายให้ภาคส่วนอื่นเข้ามาจัดทำบริการสาธารณะแทนได้ ส่วนรัฐนั้นมีหน้าที่ในการควบคุมมาตรฐานการ

จัดทำบริการสาธารณะของหน่วยงานที่ได้รับมอบหมาย ซึ่งอาจทำผ่านการประเมินรูปแบบต่าง ๆ 

 

4. แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 

คำว่า “การบริการ” (Service) มีผู้ให้ความหมายไว้แตกต่างกัน จากการศกึษาของโกเมฆ มรีัตน์คํา 

(2558) ได้สรุปความหมายไว้ต่าง ๆ ดังต่อไปนี 

มีชัย แพงมาพรม (2550) กล่าวว่า การให้บริการ คอื การรับใช้ให้ความสะดวกต่าง ๆ ในการบริการ 

มีความหมายรวมถึง กระบวนการหรอืกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ใหบ้ริการไปยังผูร้ับบริการหรอื

ผูใ้ช้บริการนั้น และสามารถอธิบายได้โดยใช้ตัวอักษรย่ออธิบายลักษณะเด่นของการบริการ ไว้ดังนี้ 

(1) การยิม้แย้ม เอาใจใส่เข้าอกเข้าใจ คือ S = Smiling + Sympathy 
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(2) การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ทันใจโดยมิทันเอ่ยปากเรียกหา คือ E = 

Earl response 

(3) การแสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรตลิูกค้า คอื R = Respectful 

(4) ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา คือ V = Voluntariness manner 

(5) การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กร คือ I = 

Image Enhancing 

(6) กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน คอื C = Courtes 

(7) ความกระฉับกระเฉงและกระตอืรอืร้นขณะบริการ และให้บริการมากกว่าที่คาดหวังเสมอ 

สามารถตอบสนองลูกค้าได้เหนอืกว่าความคาดหวัง คือ E = Enthusiasm 

วิชญาดา แก้วสีขาว (2550) ได้รวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ ไว้ดังต่อไปนี้ 

1. การให้บริการ ต้องมลีักษณะดังนี้ 

1.1 สร้างความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับจากการให้บริการจากหน่วยงานรัฐ 

1.2 คุณภาพการให้บริการด้านระยะเวลา สามารถใหบ้ริการที่รวดเร็ว 

1.3 ความเชื่อถอืได้ในการบริการ มีความถูกต้อง 

1.4 ค่าใช้จ่ายในการให้บริการ ต้องมคีวามประหยัดและคุ้มค่าในการให้บริการประชาชน 

1.5 ลักษณะงานการให้บริการ ทําให้ประชาชนได้รับความสะดวก คล่องตัว เสมอภาค เป็น

รูปธรรม โปร่งใส 

1.6 ปริมาณงานใหบ้ริการประชาชน มีความเพียงพอตามที่ประชาชนต้องการ 

1.7 เอกสารที่ใช้ในการบริการประชาชนมีแบบฟอร์มน้อยที่สุด และขอเอกสารหลักฐาน จาก

ประชาชนน้อยที่สุด 

1.8 การให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ (One stop Service) 

สามารถบริการด้วยความรวดเร็ว เบ็ดเสร็จที่เจา้หน้าที่เพียงคนเดียวหรอืให้บริการประชาชน ณ จุดบริการ

เพียงจุดเดียวโดยใช้ระบบเครือข่าย หรอืให้บริการประชาชนหลาย ๆ เรื่อง หรอืหลาย ๆ รูปแบบ ศูนย์บริการที่

เดียวในบริเวณเดียวกันได้ครบทุกเรื่อง แสดงถึงการมมีาตรฐานในการบริการประชาชน 

2. ผลงานการให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐต้องมีการจัดทํามาตรฐานการบริการ 

ประชาชนไว้เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน และก่อใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลง ดังน 

2.1 มีการจัดทํามาตรฐานการบริการประชาชนเป็นลายลักษณ์อักษร มีความชัดเจนเกี่ยวกับ

กระบวนการให้บริการประชาชน มวีิธีการ ขั้นตอนการดําเนินการ และระยะเวลาการให้บริการอย่างไร 

ประชาชนจะนําเอกสารหลักฐานอะไรมาบ้างในการตดิต่อขอรับบริการของหน่วยงานรัฐ 
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2.2 สําหรับมาตรฐานการบริการประชาชน จําเป็นจะต้องมกีารปรับปรุงลดขั้นตอน การ

ให้บริการให้สัน้ที่สุด ใช้เวลาที่นอ้ยที่สุด เป็นที่พึงพอใจของประชาชนมากที่สุด 

2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องถือปฏิบัติเป็นประจําทุกวัน และ

ปฏิบัติต่อประชาชนอย่างเสมอภาค 

2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องประกาศและเผยแพร่ ให้ประชาชน

ทราบโดยทั่วไป โดยจะต้องมีวธิีการให้ประชาชนทราบมาก่อนที่จะนํามาใช้บริการของหน่วยงานของรัฐ 

แคทรียา เดชบุรัมย์ (2550) กล่าวว่า การให้บริการดว้ยความยิม้แย้มแจ่มใส สามารถตอบสนองความ

ต้องการได้อย่างรวดเร็ว ทันใจ ให้เกียรติลูกค้า มคีวามสุภาพอ่อนโยน จะเป็นการสร้างความประทับใจให้

ลูกค้าเกิดความคาดหวังที่ลูกค้าจะได้รับ 

สรุปได้ว่า การบริการ เป็นกิจกรรมหรือการกระทําที่ผู้ใหบ้ริการส่งมอบให้แก่ผูร้ับมอบบริการซึ่งเป็น

สิ่งที่มองไม่เห็นเป็นรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และรวดเร็วเพื่อตอบสนองความตอ้งการ

ของผู้ใชบ้ริการให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง 

 

4.1 หลักการให้บริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ 

กรมการปกครอง (2536, อ้างถึงใน เดอืนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ได้กําหนดหลักการให้บริการ

ประชาชน ไว้ดังนี้ 

1. การปฏิบัติตน 

1.1 การแต่งกายที่ดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพ และเป็นที่ประทับใจแก่ ผูพ้บเห็นและ

ตดิต่อด้วย ผู้แต่งกายดีไม่จําเป็นต้องเป็นผู้ที่มีรูปร่างและหน้าตาดีเสมอไป การแต่งกายที่นับว่างามและถูกต้อง

นั้นไม่ได้อยู่กับการสวมเสือ้ผา้ที่มรีาคาแพง หลักสําคัญอยู่ที่ความสุภาพ สะอาดเรียบร้อยถูกกาลเทศะ 

1.2 รักษาเวลา ข้าราชการต้องอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

1.2.1 ปฏิบัติงานจนกระทั่งเวลากลับ ไม่มาทํางานสาย และกลับก่อนเวลา 

1.2.2 การพักกลางวันเป็นไปตามเวลาที่กําหนด 

1.2.3 ไม่ผดินัด 

1.2.4 ถ้าจําเป็นต้องปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องจนแลว้เสร็จ แม้จะเลยเวลาปฏิบัติงานตามปกติ ก็ควร

ปฏิบัติต่อไปให้แลว้เสร็จ 

1.3 การแสดงความตัง้ใจในการปฏิบัติหน้าท 

1.4 หลีกเลี่ยงการใชอ้ารมณ์การโต้แย้ง และแสดงความฉุนเฉียวกับผูม้ารับบริการ 

1.5 มารยาทในการให้บริการกับประชาชน ใหก้ารตอ้นรับเมื่อประชาชนเข้ามาติดต่อที่สํานักงาน 

1.6 มีความสามัคคีช่วยเหลือกันในการทํางาน 
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2. การจัดสํานักงานเพื่อการปฏิบัติงาน 

ควรดําเนินการ ดังนี้ 

2.1 งานบริการประชาชนควรอยู่ชัน้ล่างของอาคารและใกล้ทางเข้าออกเพื่อความสะดวกแก่

ประชาชนผูม้าติดต่อ และช่องทางเข้า-ออก ควรจะกว้างขวางพอ 

2.2 ควรมีแสงสว่างเพียงพอและอากาศถ่ายเทสะดวก ไม่ตัง้ช้ันบังประตูหรอืหน้าต่าง 

2.3 การจัดโต๊ะทํางานควรเป็นไปตามสายงานหรอืทิศทางเดินของงานตามลําดับ เป็นเส้นตรงไม่

ย้อนไปย้อนมา 

2.4 การตัง้ตู้เก็บเอกสาร จะต้องไม่เกะกะและมีที่วางพอที่จะเปิดตูใ้ห้ได้สะดวก และควรวางชิด

ฝาผนังห้อง ไม่ควรวางปิดประตู หนา้ต่าง 

2.5 สํานักงานต้องสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 

2.6 สํานักงานควรมีพื้นที่กว้างขวางพอสมควรและควรจัดที่สําหรับประชาชนผูม้าติดต่อพร้อมทั้ง

จัดที่นั่งพักรอ มีน้ำดื่ม ที่อ่านหนังสอืพิมพ์โทรศัพท์สาธารณะ 

2.7 หอ้งน้ำสะอาด 

3. อุปกรณ์เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ 

3.1 อุปกรณ์เครื่องมือ เครื่องใชห้รอืเอกสารที่ต้องใช้ร่วมกัน ควรอยู่ใกล้กันหรอืที่เดียวกันหรอื

ใกล้เจา้หนา้ที่ผูป้ฏิบัติงาน 

3.2 ควรจัดใหม้ีเพียงพอ เบิกจ่ายได้สะดวก พร้อมสํารองไว้เพื่อการปฏิบัติงานแต่ละช่วงเวลาให้

เพียงพอใช้งาน เช่น แบบพิมพ์ต่าง ๆ เป็นต้น 

3.3 ควรจัดให้มีตัวอย่าง คําร้อง แบบพิมพ์ต่าง ๆ เขียนติดไว้เป็นตัวอย่างแก่ประชาชนพร้อมทั้ง

ปากกาหรอืดินสอ 

4. วิธีการปฏิบัติงาน 

4.1 ศกึษาหาความรูแ้ละเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต่าง ๆ ความรูค้วามสามารถเป็น

คุณสมบัติพื้นฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการ จะบกพร่องขาด

ประสิทธิภาพ ถ้าข้าราชการขาดความรูค้วามสามารถในการทํางานในหน้าที่ ดังนัน้ จึงสามารถพิจารณาเรื่อง

ความรูค้วามสามารถนี้ได้ใน 2 ลักษณะ ดังนี้ 

4.1.1 ความรูค้วามสามารถในงานในหนา้ที่ที่ได้รับมอบหมาย ข้าราชการคนใดได้รับ

มอบหมายใหร้ับผดิชอบงานใด ก็ต้องหมั่นศกึษาความรู้งานในหน้าที่นัน้ ๆ 

4.1.2 ความรู้ความเข้าใจในระบบงาน และโครงสร้างการทํางานของหน่วยงาน เมื่อต้อง

ปฏิบัติงานในหน่วยงาน นอกจากความรู้ความเข้าใจงานในหน้าที่แล้ว ยังตอ้งมคีวามเข้าใจในการทํางานของ
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ส่วนราชการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องดว้ย เพื่อสามารถตอบคําถามหรอืให้คําแนะนําต่าง ๆ เบือ้งตน้แก่ประชาชน

ที่มาติดต่องานได้ 

ชูวงศ์ฉายะบุตร (2536, อ้างถึงใน เดอืนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบ

ครบวงจร หรอืการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุกว่า จะต้องเป็นไปตามหลักการ ซึ่งอาจเรียกง่าย ๆ ว่า หลกั 

Package-Service ดังนี้ 

1. ยึดการสนองความตอ้งการที่จําเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชงิรับจะเน้น

การให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการดังนี้ คือ 

1.1 ข้าราชการมทีัศนคติว่าการให้บริการจะเริ่มตน้ก็เมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ มากกว่าที่จะมอง

ว่า ตนมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ 

1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลพินจิของข้าราชการมักเป็นไปเพื่อสงวนอํานาจในการ

ใช้ดุลพินจิของหน่วยงาน หรอืปกป้องตัวข้าราชการเอง มลีักษณะที่เน้นการควบคุม มากกว่าการส่งเสริม การ

ติดต่อราชการ จึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจํานวนมาก และต้องผ่านการตัดสินใจหลายขั้นตอนซึ่ง

บางครัง้เกินกว่าความจําเป็น 

1.3 จากการที่ข้าราชการมองว่าตนมีอํานาจในการใชดุ้ลพินจิและมีกฎหมายระเบียบ เช่น เครื่องมอื

ที่จะปกป้องการใชดุ้ลพินิจของตน ทําใหข้้าราชการจํานวนไม่นอ้ยมีทัศนคติในลักษณะของเจา้ขุนมูลนายใน

ฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การดําเนินความสัมพันธ์จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่เทา่

เทียมกัน และนําไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจที่จะให้บริการ รูส้ึกไม่พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็น

โต้แย้ง เป็นต้น ดังนัน้ เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร ก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน 

ผูร้ับบริการ ทั้งผูท้ี่มาติดต่อขอรับบริการและผูท้ี่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นสําคัญ ซึ่งมี

ลักษณะดังนี้ คือ 

(1) ข้าราชการ จะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ตอ้งดําเนินการอย่างต่อเนื่องโดย

จะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 

(2) การกําหนดระเบียบ วธิีปฏิบัติ และการใชดุ้ลพินิจ จะต้องคํานึงถึงสทิธิประโยชน์ของ

ผูร้ับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผูร้ับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างสะดวกและรวดเร็ว 

(3) ข้าราชการ จะต้องมองผูม้ารับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรเีท่าเทียมกับตน มีสิทธิที่จะรับรู้

ให้ความเห็นหรอืโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มกีารเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่างรวดเร็วและ

มีการแข่งขันกับสังคมอื่น ๆ อยู่ตลอดเวลา ในขณะที่ปัญหาพืน้ฐานของระบบราชการ คอื ความล่าช้าซึ่งใน

ด้านหนึ่งเป็นความล่าช้าที่เกิดจากความจําเป็นตามลักษณะของการบริหารราชการ เพื่อประโยชน์ส่วนรวม

แห่งรัฐ แต่ในหลายส่วน ความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้เช่น ความล่าช้าที่เกิดจาก
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การปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าที่เกิดจากการขาดการกระจายอํานาจ หรอืเกิดจากการกําหนด

ขั้นตอนที่ไม่จําเป็น หรอืความล่าช้าที่เกิดขึน้เพราะขาดการพัฒนางาน หรอืนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้เป็น

ต้น ปัญหาที่ตามมา ก็คือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจรญิก้าวหน้า และ

เป็นตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั้น ระบบราชการ จําเป็นที่จะต้องตั้งเป้าหมายที่จะพัฒนาการให้บริการ

ให้มคีวามรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจทําได้3 ลักษณะ คอื 

2.1 การพัฒนาข้าราชการใหม้ีทัศนคติ มีความรูค้วามสามารถ เพื่อให้เกิดความชำนาญงานมี

ความกระตอืรอืร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอํานาจของตน 

2.2 การกระจายอำนาจหรือมอบอำนาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบ วธิีการทำงานใหม้ี

ขั้นตอนและให้เวลาในการใหบ้ริการเหลือน้อยที่สุด 

2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะทําให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น อนึ่ง การพัฒนาความ

รวดเร็วในการให้บริการ เป็นเรื่องที่สามารถกระทำได้ทั้งขัน้ตอนก่อนการให้บริการ ซึ่งได้แก่ การวางแผน การ

เตรียมการต่าง ๆ ให้พรอ้มที่จะให้บริการ และการนำบริการไปสู่ผูท้ี่สมควรที่จะได้รับบริการเป็นการล่วงหนา้ 

เพื่อป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่ายน้ำสำหรับหมู่บ้านที่ประสบภัยแล้งนั้น หน่วยราชการไม่

จำเป็นที่จะต้องรอให้มีการร้องขอ แต่อาจนําน้ำไปแจกจ่ายใหแ้ก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหนา้ไปเลย การพัฒนา

ความรวดเร็วในขั้นตอนให้บริการเมื่อมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอน

ภายหลังการใหบ้ริการ เช่น การรายงาน การติดตามผลการจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นต้น เพื่อใหว้งจรของ

การให้บริการสามารถดำเนินการต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็วตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดทำบัตร

ประจำตัวประชาชน ซึ่งจะต้องมกีารจัดส่งเอกสารหลักฐานทางการทะเบียนจากสํานักทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอกีประการ

หนึ่ง ก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการใหบ้ริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่

ผูร้ับบริการจะต้องได้รับ โดยผู้รับบริการไม่จําเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดขีองการใหบ้ริการ 

ที่เสร็จสมบูรณ์คือ การบริหารที่แล้วเสร็จในการตดิต่อเพียงครั้งเดียวหรอืไม่เกิน 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่ 

แล้วเสร็จอกีครั้งหนึ่ง) นอกจากนีก้ารให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึง ความพยายามที่จะให้บริการใน 

เรื่องอื่น ๆ ที่ผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับ แม้ว่าผู้มาขอรับบริการจะไม่ได้ร้องขอก็ตาม แต่ถ้าเห็นว่า 

เป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรที่จะใหค้ําแนะนําและพยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วย เช่น 

มีผู้มาขอคัดสําเนาทะเบียนบ้าน หากเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ พบว่า บัตรประจําตัวประชาชนของผู้ใดหมดอายุ 

แล้วก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชนให้ใหม่ เป็นต้น 

4. ความกระตอืรอืร้นในการให้บริการ ความกระตอืรอืร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายที่สำคัญอีก

ประการหนึ่งในการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุก ทั้งนีเ้นื่องจากประชาชนบางส่วนยังมีความรู้สึกว่าการติดต่อ

ขอรับบริการจากทางราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริการ ดังนั้น จึงมทีัศนคติ
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ทีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าที่ผู้บริการ ซึ่งนําไปสู่ปัญหาของการสื่อสารทําความเข้าใจ ดังนั้น 

หากเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการพยายามให้บริการด้วยความกระตอืรอืร้นแลว้ ก็จะทําให้ผูม้ารับบริการเกิดทัศนคติที่

ดี ยอมรับฟังเหตุผลคําแนะนําต่าง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อกี นอกจากนี้ความ

กระตอืรอืร้นในการให้บริการ ยังเป็นปัจจัยสำคัญที่ทำใหก้ารบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีความ

สมบูรณ์ ซึ่งจะนําไปสู่ความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

5. การให้บริการด้วยความถูกต้อง สามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการครบวงจรน้ันไม่

เพียงแต่จะต้องให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะต้องมคีวามถูกต้อง ชอบธรรม ทั้งในแง่ของนโยบายและ

ระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย ซึ่งเกี่ยวข้องกับการใชดุ้ลยพินิจของ

ข้าราชการเป็นสําคัญ เช่น ในกรณีที่มีผู้มาขออนุญาตมีและใช้อาวุธปืน นายทะเบียนจะต้องมกีารสอบสวน 

ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติและความจําเป็นของผูร้ับบริการด้วย หรอืในกรณีที่มผีูม้าขอจดทะเบียน

หย่าแม้ว่านายทะเบียนจะสามารถดําเนินการให้ได้ตามความประสงค์แต่ในแง่ศลีธรรมจรรยาแล้ว ก็ควรที่จะมี 

การพูดจาไกล่เกลี่ยคู่สมรสเสียก่อน ดังนั้น การใช้ดุลพินิจในการให้บริการประชาชน จึงต้องเป็นไปอย่าง

ถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้ ซึ่งการตรวจสอบความถูกต้องนีอ้าจเป็นการตรวจสอบโดยกลไกภายใน

ระบบราชการเอง เช่น การตรวจสอบความถูกต้องโดยผู้บังคับบัญชา หรอือาจเป็นการตรวจสอบจาก

ภายนอกซึ่งที่สำคัญก็คือ การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดท้ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัย

ความสํานึกรับผิดชอบ ในเชิงศีลธรรมจรรยาทางวิชาชีพของตัวขา้ราชการ 

6. ความสุภาพอ่อนน้อม คือ เจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ

ด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม ซึ่งจะทําให้ผูม้ารับบริการมีทัศนคตทิี่ดตี่อข้าราชการและการตดิต่อกับทางราชการ 

อันจะส่งผลใหก้ารสื่อสารทําความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึน้ ความสุภาพอ่อนน้อมในการให้บริการ

นั้นจะเกิดขึ้นได้ก็โดยการพัฒนาทัศนคติของข้าราชการให้เข้าใจว่าตนมหีน้าที่ในการให้บริการและเป็นหน้าที่ที่

มีความสําคัญ รวมทั้งมคีวามรูส้ึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูท้ี่มาติดต่อขอรับบริการ 

7. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจร จะต้องถือว่าขา้ราชการมีหนา้ที่ที่จะต้องให้บริการแก่

ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 

7.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ได้ 

หรอืเรียกว่าความเสมอภาคในการให้บริการ 

7.2 การให้บริการจะต้องคําถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วย ทั้งนี้เพราะประชาชน

บางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลที่มขี้อจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะติดต่อขอรับบริการจากรัฐ 

เช่น มีรายได้นอ้ย ขาดความรู้ความเข้าใจหรอืข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอ อยู่ในพืน้ที่ห่างไกลทุรกันดารเป็นต้น 

ดังนัน้ การจัดบริการของทางราชการจะต้องคํานึงถึงกลุ่มนี้ดว้ย เช่น การจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ต่าง ๆ เป็น

ต้น การลดเงื่อนไขในการรับบริการ การให้บริการให้เหมาะสมกับความสามารถของผู้รับบริการ เช่น การออก
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บัตรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลใหแ้ก่ผูม้ีรายได้นอ้ย การเรียกเก็บค่าปรับในอัตราที่ต่ำสุดตามที่กฎหมาย

กําหนด เมื่อเห็นว่าผูร้ับบริการไม่มีเจตนาเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็น

ต้น ซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคนีว้่า ความเสมอภาคที่จะได้รับบริการที่จําเป็นจากรัฐ 

 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (2563) ทำการศกึษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูร้ับบริการในเขต

เทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมอืงสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ” ผลการวิจัยพบว่า ระดับความ

พึงพอใจต่องานที่ใหบ้ริการ ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากที่สุด โดยแยกประเด็นการสำรวจ ความพึงพอใจของ

ผูร้ับบริการ ทั้ง 4 ลักษณะงาน เพื่อประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน ดังนี ้ 

งานบริการที่ 1 งานด้านทะเบียน จากการศกึษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

1.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.80  

1.2 ด้านช่องทางการใหบ้ริการ พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.75  

1.3 ด้านการให้บริการของเจา้หน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจ อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81  

1.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.80  

งานบริการที่ 2 งานด้านรายได้หรือภาษี จากการศกึษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่ มคีวามพึงพอใจ

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

2.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.81  

2.2 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.82  

2.3 ด้านการให้บริการของเจา้หน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  

2.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.80  



26 
 

งานบริการที่ 3 งานด้านการศกึษา จากการศกึษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดย

รวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

3.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.83  

3.2 ด้านช่องทางการใหบ้ริการ พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.81 

3.3 ด้านการให้บริการของเจา้หน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจ อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 

3.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.77 

งานบริการที่ 4 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง จากการศกึษาพบว่า ประชาชน โดย

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 และเมื่อพิจารณา เป็นราย

ด้าน พบว่า 

4.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.80  

4.2 ด้านช่องทางการใหบ้ริการ พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.79  

4.3 ด้านการให้บริการของเจา้หน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจ อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81  

4.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.82 

เทพนรินทร์ ทองสัมฤทธิ์ (2562) ทำการศกึษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนที่มตี่อ การ

ให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตำบลไม้เรยีง อำเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช ผลการวิจัย

พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตำบลไม้เรยีง อำเภอ

ฉวาง จังหวัดนครศรธีรรมราช โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาและ แนว

ทางแก้ไขการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตำบลไม้เรยีง อำเภอฉวาง จังหวัดนครศรธีรรมราช  

คือ เจ้าหน้าที่บางคนแสดงอาการเบื่อหน่ายและแสดงกิริยาวาจาไม่สุภาพ ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ 

ในการแก้ไขปัญหายังไม่ดีพอ การส่งข่าวความคืบหน้าของงานที่ติดต่อยังช้าเกินไป การให้บริการช่วงพัก

กลางวันมเีจ้าหน้าที่นอ้ยไป และได้เสนอแนวทางแก้ไขคือ ควรมกีารอบรมวิธีปฏิบัติต่อผู้มาติดต่อแก่เจ้าหนา้ที่ 

ให้มากขึ้น ควรมกีารอบรมความรูด้้านการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้แก่เจ้าหน้าที่ ควรเพิ่มการส่งข่าวความคืบหน้า 
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ของงานที่ติดต่อไว้แก่ประชาชนเร็วขึ้น ควรเพิ่มเจา้หน้าที่ให้บริการในช่วงพักกลางวันให้มากขึ้นกว่าเดิม 

จักรพันธ์ แจ้งเหตุผล (2559) ทำการศกึษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

เทศบาลเมอืงนครนายก อำเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่มาติดต่อ

ขอรับบริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายก อำเภอเมืองนครนายก จังหวัด

นครนายก ทางดา้นการส่งเสริมอาชีพและรายได้ และด้านพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานและการสาธารณูปโภค ใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านการสาธารณสุข สิ่งแวดล้อม และสวัสดิการสังคม ดา้นงานการจัดระเบียบ

ชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย และด้านการจัดการศกึษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ใน

ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง 

ธเนศ วงษ์ไทย (2559) ทำการศกึษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ทำบัตร

ประชาชนของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ผลการศกึษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อ

บริการทำบัตรประชาชนของเทศบาลปากเกร็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก สำหรับผลการพิจารณา เป็นรายด้าน 

ซึ่งสามารถเรียงลำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ได้ดังนี ้ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มคี่าเฉลี่ย มากที่สุด 

รองลงมาได้แก่ ด้านคุณภาพของการใหบ้ริการ ด้านเอกสารและหลักฐานที่ใช้ประกอบการทำบัตรประชาชน 

ส่วนด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
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บทที่3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 

บทนีเ้ป็นการนำเสนอเกี่ยวกับระเบียบวิธีการวิจัย ประกอบด้วย ประชากรและกลุ่มตัวอย่างเครื่องมอืที่

ใช้ในการประเมิน การเก็บรวบรวมข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงสำรวจโดยใช้แบบสอบถาม

ประเมินความพึงพอใจ เป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

การศกึษาครั้งนี้มปีระชากรและกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 

1. ประชากร 

คือ ผูร้ับบริการสาธารณะในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านการบริการรับ

ชำระภาษีงานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) และงานด้านสังคมสงเคราะห์จากองค์การบริหารส่วน

ตำบลบ้านบัวโดยแบ่งเป็น 

(1) ประชาชนที่พักอาศัยอยู่ในพืน้ที่เขตองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวและใช้บริการ

สาธารณะจากองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวมาแล้ว ในประเด็นใดประเด็นหนึ่งที่ประเมิน 

(2) เจ้าหนา้ที่ของรัฐ (ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว) 

(3) หน่วยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 

(4) หน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ 

 

2. กลุ่มตัวอย่าง 

คือ ตัวแทนผู้รับบริการสาธารณะในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านการบริการ

รับชำระภาษีงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) และงานด้านสังคมสงเคราะห์จากองค์การบริหารส่วนตำบล

บ้านบัว โดยแบ่งเป็น (1) ตัวแทนประชาชนที่พักอาศัยอยู่ในพืน้ที่เขตองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวและใช้

บริการสาธารณะจากองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวมาแล้ว ในประเด็นใดประเด็นหนึ่งที่ประเมิน (2) ตัวแทน

เจ้าหน้าที่ของรัฐ (ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว) (3) ตัวแทนหน่วยงานภาครัฐที่มาขอรับ

บริการ และ (4) ตัวแทนหน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ โดยการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการประเมิน/

สำรวจครั้งนี้มีจำนวน 325 ตัวอย่าง โดยกำหนดสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละงานบริการ จำนวน 4 งาน

บริการ และใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (purposive sampling) โดยสอบถามจากตัวแทนครัวเรือนตัวแทน

เจ้าหน้าที่ของรัฐ ตัวแทนหน่วยงานภาครัฐ และตัวแทนหน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการสาธารณะในงานต่างๆ 

ที่มคีวามพรอ้ม สามารถให้ข้อมูลได้และมีความเต็มใจในการตอบแบบสอบถาม โดยตัวแทน 1 ท่าน สามารถ



29 
 

เลือกตอบในงานที่ใชบ้ริการหรอืเกี่ยวข้องมากที่สุดเพียง 1 งาน ทั้งนี้ เพื่อให้แบบสอบถามเกิดการกระจายและ

ผูต้อบที่เป็นตัวแทนมคีวามหลากหลายมากขึ้น 

 

2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการประเมิน 

เครื่องมือที่ใชใ้นการประเมิน ได้แก่ 

1. แบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

(โดยเป็นแบบประเมินที่มทีั้งแบบให้เลือกตอบ และให้แสดงความเห็นได้อย่างอิสระ) 

2. แบบสอบถามการวจิัย เรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านการบริการรับชำระภาษี(โดยเป็น

แบบประเมินที่มทีั้งแบบให้เลือกตอบ และให้แสดงความเห็นได้อย่างอิสระ) 

3. แบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 

(โดยเป็นแบบประเมินที่มทีั้งแบบให้เลือกตอบ และให้แสดงความเห็นได้อย่างอิสระ) 

4. แบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านสังคมสงเคราะห์ (โดยเป็นแบบ

ประเมินที่มทีั้งแบบให้เลือกตอบ และให้แสดงความเห็นได้อย่างอสิระ) โดยแบบสอบถามทั้ง 4 ฉบับ ผูป้ระเมิน

ได้สรา้งแบบสอบถาม ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล ซึ่งประกอบด้วย 6 คำถามย่อย ได้แก่ 

 1. สถานะการใช้บริการ 

 2. เพศ 

 3. อายุ 

 4. อาชีพหลัก 

 5. ระดับการศกึษา 

 6. รายได้ต่อเดือน 

ส่วนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ประกอบด้วย 

 1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประกอบด้วย 5 คำถามย่อย 

 2. ด้านช่องทางการใหบ้ริการ ประกอบด้วย 5 คำถามย่อย 

 3. ด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ ประกอบด้วย 5 คำถามย่อย 

 4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ประกอบด้วย 5 คำถามย่อย 
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นอกจากนี้ ยังมีช่องทางให้แสดงความเห็นเพิ่มเตมิเพื่อให้ข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนาที่เป็นประโยชน์

สำหรับการพิจารณาเพื่อพัฒนาการให้บริการสาธารณะภายใตง้านบริการทั้ง 4 ประเภทขององค์การบริหารส่วน

ตำบลบ้านบัวให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นต่อไป 

 

เกณฑ์การแปลผล 

แบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การ

บริหารส่วนตำบลบ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ทั้ง 4 ฉบับ มกีารแปลผลในลักษณะเป็นแบบมาตรส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) กำหนดให้มคี่านำ้หนักคะแนน โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังน้ี 

ระดับความพึงพอใจ คะแนน 

 มากที่สุด มีค่าความพงึพอใจ  เท่ากับ 5 คะแนน 

 มาก มคี่าความพึงพอใจ  เท่ากับ 4 คะแนน 

 ปานกลาง มีค่าความพงึพอใจ  เท่ากับ 3 คะแนน 

 นอ้ย มีค่าความพงึพอใจ  เท่ากับ 2 คะแนน 

 นอ้ยที่สดุ มคี่าความพึงพอใจ  เท่ากับ 1 คะแนน 

ส่วนการจัดกลุ่มระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน

ตำบลบา้นบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ของงานบริการทั้ง 4 ประเภท จะนำคะแนนที่ได้จากแบบสอบถาม 

มาจัดกลุ่มโดยแบ่งระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ ในลักษณะการแบ่งแบบช่วงที่เท่ากัน (Equal Interval) ซึ่งมี

เกณฑ์ค่าเฉล่ีย ดังนี้ 

 ช่วงคะแนน ระดับความพึงพอใจ 

 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 มคีวามพงึพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด 

 คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก 

 คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 มคีวามพงึพอใจ อยู่ในระดับปานกลาง 

 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับน้อย 

 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับน้อยที่สุด 

ในส่วนการคำนวณร้อยละของระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ 

ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ของงานบริการทั้ง 4 ประเภท คำนวณโดย

ใช้สูตรร้อยละของระดับความพงึพอใจ = 𝑥̅  /5 x 100 โดยกำหนดให้ 𝑥̅  = ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการนอกจากนี้ คณะผู้สำรวจไดก้ำหนดเกณฑ์การประเมินสำหรับใช้ในการพิจารณาให้ระดับคะแนนในมิติ

ดา้นคุณภาพการให้บริการ ที่ดำเนินการสำรวจในประเด็นความพงึพอใจดา้นขั้นตอนการให้บริการด้านช่องทางการ

ให้บริการ ดา้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และดา้นส่ิงอำนวยความสะดวก โดยกำหนดระดับค่าคะแนน 0-10 โดยมรี้อย

ละของระดับความพึงพอใจของผู้รับริการ โดยใช้เกณฑ์ดังนี้ 
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ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึน้ไป   10 คะแนน 

ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 95    9 คะแนน 

ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 90    8 คะแนน 

ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 85    7 คะแนน 

ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 80    6 คะแนน 

ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 75    5 คะแนน 

ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 70    4 คะแนน 

ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 65    3 คะแนน 

ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 60    2 คะแนน 

ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 55    1 คะแนน 

ระดับความพึงพอใจนอ้ยกว่าร้อยละ 50   0 คะแนน 

 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลในการประเมินครั้งนี้คณะผู้สำรวจจะดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งหมดด้วย

แบบสอบถาม โดยดำเนนิการเก็บข้อมูลดว้ยตนเองพร้อมคณะ กับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นตัวแทนผู้รับบริการสาธารณะ

ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านการบริการรับชำระภาษี งานด้านการศึกษา 

(ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) และงานด้านสังคมสงเคราะห์จากองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวโดยลงพื้นที่ประเมนิ/

สำรวจ ในช่วงระหว่างวันที่ 5-25 สงิหาคม 2565 โดยใช้วิธีการเก็บข้อมูลแบบการพูดคุยตามแนวคำถามใน 

แบบสอบถาม และคณะผู้สำรวจจดประเด็นใหเ้พื่อเก็บข้อมูลทันทีจากนั้น นำแบบสอบถามที่ได้รับทั้งหมด 

มาตรวจสอบความสมบูรณ์ของคำตอบ และลงรหัสข้อมูลเพื่อดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 

 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม ใช้โปรแกรมการวิเคราะห์ข้อมูลทางสังคมศาสตร์ (SPSS) โดย

ใช้การวเิคราะห์ทางสถิติ ได้แก่ 

1. วิเคราะห์ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถาม และความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ 

2. วิเคราะห์ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เกี่ยวกับความพงึ

พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ 

3. วิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เพื่อสรุปความเห็นในแต่ละประเด็นที่ผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้

ความเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิไว้ 
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บทท่ี 4 

ผลการศกึษา 

 

ผลการศกึษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการใหบ้ริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน

ตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 สำหรับบทที่ 4 นีส้ามารถจำแนกข้อมูลผลการศกึษาออกเป็น 

3 ส่วน ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของ

ผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 

2565  ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนาการให้บริการสาธารณะ ซึ่งมี

รายละเอียด ดังต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ สถานะการใชบ้ริการ, เพศ, อายุ, อาชีพหลัก, ระดับ

การศกึษา, และ รายได้ต่อเดือน ดังรายละเอียดในตาราง 1 

 

ตาราง 1 ค่าความถี่และร้อยละเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จำนวน (N = 325) ร้อยละ 

ประเภทการรับบริการ   

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 75 23.08 

งานด้านการบริการรับชำระภาษี 100 30.77 

งานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็ก) 50 15.38 

งานด้านสังคมสงเคราะห์ 100 30.77 

สถานการณ์ใช้บริการ     

ประชาชนทั่วไป 307 94.46 

เจ้าหน้าที่ของรัฐ 14 4.31 

หน่วยงานภาครัฐ 3 0.92 

หน่วยงานเอกชน 1 0.31 

เพศ     

ชาย 157 48.31 

หญิง 168 51.69 
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ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน (N = 325) ร้อยละ 

อาย ุ   

ต่ำกว่า 20 ป ี 0 0.00 

21-30 ป ี 28 8.62 

31-40 ปี 47 14.46 

41-50 ปี 46 14.15 

51-60 ป ี 95 29.23 

61 ปีขึน้ไป 109 33.54 

อาชีพ     

นักเรยีน/นักศึกษา  4 1.23 

ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ/รฐัวิสาหกจิ 14 4.31 

เกษตรกรรม 265 81.54 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตัว 18 5.54 

รับจา้งทั่วไป 24 7.38 

ระดับการศึกษา     

ไม่ได้ศึกษา  4 1.23 

ประถมศึกษา/เทียบเท่า 85 26.15 

ม.ต้น/เทียบเท่า 72 22.15 

ม.ปลาย/ปวช./เทียบเท่า 136 41.85 

อนุปรญิญา/ปวส./เทยีบเท่า 12 3.69 

ปรญิญาตร ี 15 4.62 

สูงกว่าปรญิญาตรี 1 0.31 

รายไดต้่อเดือน     

ไม่มีรายได้  7 2.15 

ไม่เกิน 5,000 บาท 280 86.15 

5,001 – 10,000 บาท 16 4.92 

10,001 – 20,000 บาท 7 2.15 

มากกว่า 20,000 15 4.62 
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จากตาราง 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จำนวน 325 คน พบว่า  

ประเภทการรับบริการ กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้เป็นตัวแทนของประเภท การรับ

บริการในงานทั้ง 4 ด้าน โดยรับบริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 75 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

23.08 รับบริการงานด้านการบริการรับชำระภาษีจำนวน 100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.77 รับบริการงานด้าน

การศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) จำนวน 50 คน คดิเป็นร้อยละ 15.38 และรับบริการ งานด้านสังคม

สงเคราะห์จำนวน 100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.77  

สถานะการใชบ้ริการ กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในครั้งนีส้่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป จำนวน 

307 คน คดิเป็นรอ้ยละ 94.46 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ของรัฐ จำนวน 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.31 หน่วยงาน

ภาครัฐ จำนวน 3 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.92 หน่วยงานเอกชน จำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.31  

เพศ กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 168 คน คิดเป็น ร้อยละ 

51.69 และเป็นเพศชาย จำนวน 157 คน คิดเป็นรอ้ยละ 48.31 ตามลำดับ  

อายุกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ส่วนใหญ่มีอายุ 61 ปีขึ้นไป จำนวน 109 คน คิดเป็นรอ้ย

ละ 33.54 รองลงมาคือ มีอายุ 51 – 60 ปี จำนวน 95 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.23  กลุ่มมีอายุ31 – 40 ปี 

จำนวน 47 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.46 กลุ่มอายุ 41 – 50 ปีจำนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 14.15 และกลุ่มอายุ 

21-30 ปี  จำนวน 28 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.62 ตามลำดับ  

อาชีพ กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  จำนวน 265 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 81.54 รองลงมาคือ รับจ้างทั่วไป  จำนวน  24 คน คิดเป็นร้อยละ 7.38 ค้าขาย/ธุรกิจ

ส่วนตัว  จำนวน 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.31  และนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 4 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.23 

ตามลำดับ  

ระดับการศกึษา กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในครั้งนีส้่วนใหญ่มีระดับการศกึษา ม.ปลายหรอื

เทียบเท่า  จำนวน 136 คน  คิดเป็นรอ้ยละ 41.85 รองลงมาคือ ประถมศกึษา/เทียบเท่า จำนวน 85 คน คิด

เป็นรอ้ยละ 26.15  ม.ต้น/เทียบเท่า จำนวน  72 คน คดิเป็นรอ้ยละ  22.15 ปริญญาตร ี จำนวน 15 คน คิด

เป็นรอ้ยละ 4.62  อนุปริญญาตรี/เทียบเท่า 12 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.69  ไม่ได้ศกึษา จำนวน 4 คน  คิดเป็น

ร้อยละ 1.23 และสูงกว่าปริญญาตรี จำนวน  1 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.31 ตามลำดับ  

รายได้ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในครั้งนีส้่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 5,000 

บาท  จำนวน  280 คน คดิเป็นรอ้ยละ 86.15 รองลงมาคือ รายได้ต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท จำนวน 16 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.92 รายได้ต่อเดือนมากกว่า  20,000 บาท จำนวน 15 คน คิดเป็น ร้อยละ 4.62 รายได้

ต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และไม่มีรายได้ จำนวนกลุ่มละ  7  คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.15 ตามลำดับ 
 

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล

บ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ในส่วนที่ 2 นี ้การแปลผลระดับความพึงพอใจ จะใช้วธิีการจัดกลุ่ม
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ระดับความพึงพอใจ ของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการ

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 โดยจะนำคะแนนที่ได้จาก

แบบสอบถามมาจัดกลุ่ม โดยแบ่งระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ ในลักษณะการแบ่งแบบช่วงที่เท่ากัน 

(Equal Interval) ซึ่งมีเกณฑ์ค่าเฉลี่ย ดังนี ้ 

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด  

คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก  

คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับปานกลาง  

คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับน้อย  

คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับน้อยที่สุด  

ความพึงพอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว  

ประจำปี งบประมาณ พ.ศ. 2565 จำแนกตามด้าน ในภาพรวมและรายด้าน ดังรายละเอียดในตาราง 2  

 

ตาราง 2 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการใหบ้ริการ 

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 จำแนกตามด้าน (ใน

ภาพรวมและ รายด้าน) 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ MEAN SD ระดับความพงึ

พอใจ 

ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านขัน้ตอนการให้บริการ 4.30 0.418 มากที่สุด 86.0 8 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.33 0.428 มากที่สุด 86.6 8 

ด้านเจา้หนา้ที่ผู้ให้บริการ 4.31 0.422 มากที่สุด 86.2 8 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.32 0.420 มากที่สุด 86.4 8 

รวม 4.32 0.371 มากท่ีสุด 86.4 8 

 

จากตาราง 2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การ

บริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 จำแนกตามด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

(MEAN = 4.32) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 อยู่ในระดับมากที่สุด 

จำนวนทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านช่องทางการใหบ้ริการ (MEAN = 4.33) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (MEAN = 

4.32) ด้านเจ้าหน้าที่ ผูใ้ห้บริการ (MEAN = 4.31) และด้านขั้นตอนการให้บริการ (MEAN = 4.30) ตามลำดับ 
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ความพึงพอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว 

ประจำปี งบประมาณ พ.ศ. 2565 จำแนกตามประเภทงานบริการ ในภาพรวมและรายด้าน ดังรายละเอียดใน 

ตาราง 3  

ตาราง 3 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการใหบ้ริการ 

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 จำแนกตามประเภทงาน

บริการ (ในภาพรวมและรายด้าน) 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ MEAN SD ระดับความพงึ

พอใจ 

ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

งานด้านปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภยั  4.40 0.396 มากที่สุด 88.7 8 

งานด้านการบรกิารรับชำระภาษี 4.36 0.451 มากที่สุด 87.2 8 

งานด้านการศึกษา 

(ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 

4.26 0.277 มากที่สุด 85.2 8 

และงานดา้นสังคมสงเคราะห์ 4.24 0.313 มากที่สุด 84.8 7 

รวม 4.32 0.371 มากท่ีสุด 86.4 8 

 

จากตาราง 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของ องค์การ

บริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 จำแนกตามประเภทงานบริการ ในภาพรวม อยู่ใน

ระดับมากที่สุด (MEAN = 4.32) และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี ความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการสาธารณะองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 อยู่ใน ระดับ

มากที่สุด จำนวนทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  (MEAN = 4.40) งานด้าน การ

บริการรับชำระภาษี(MEAN = 4.36) งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) (MEAN = 4.26) และ งานด้าน

สังคมสงเคราะห์(MEAN = 4.24) ตามลำดับ 

 

ความพึงพอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว  

ประจำปี งบประมาณ พ.ศ. 2565 งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ดังรายละเอียดในตาราง 4  

 

ตาราง 4 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการใหบ้ริการ 

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัย 
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ความพึงพอใจของผู้รับบริการ MEAN SD ระดับความ

พึงพอใจ 

ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.ด้านขัน้ตอนการให้บริการ      

1.1 มีการตดิป้าย ประกาศหรอืแจ้งข้อมลูประชาสมัพันธ์ให้

ประชาชนทราบอย่างทั่วถงึ 

4.31 0.465 มากที่สุด 86.2 8 

1.2 มีผังลำดับขั้นตอนการใหบ้รกิารและระยะเวลาการ

ให้บริการ เช่น การให้บริการงานการแจกจ่ายนำ้ การระงับ

อัคคภีัย ตามที่ประกาศไว้มีความชัดเจน ไมยุ่่งยาก 

4.42 0.516 มากที่สุด 88.4 8 

1.3 การให้บริการตามลำดับกอ่น - หลงั เช่น ผู้ที่มาก่อน

ได้รับการบริการก่อน หรอืมีการรับ บัตรคิว 

4.38 0.546 มากที่สุด 87.6 8 

1.4 ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความ

ต้องการของผู้รับบรกิาร 

4.44 0.499 มากที่สุด 88.8 8 

1.5 มีความสะดวก รวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.35 0.500 มากที่สุด 87.0 8 

รวม 4.38 0.456 มากท่ีสุด 87.6 8 

2.ด้านช่องทางการให้บริการ      

2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.51 0.595 มากที่สุด 90.2 9 

2.2 มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย เช่น  

ที่สำนักงาน ผ่านสื่อออนไลน์ 

4.58 0.535 มากที่สุด 91.6 9 

2.3 พืน้ที่ช่องทางการให้บริการ มีความสะดวก  

แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 

4.50 0.541 มากที่สุด 90.0 8 

2.4 มีช่องทางให้การรอ้งเรียน หรอืร้องทุกข์และแสดง 

ความคดิเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบรกิาร 

4.37 0.544 มากที่สุด 87.4 8 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลีย่นความคดิเห็น  

ที่เข้าถงึไดง้่าย เช่น โทรศัพทส์ื่อออนไลน์ 

4.32 0.566 มากที่สุด 86.4 8 

รวม 4.46 0.487 มากท่ีสุด 89.2 8 

3.ด้านเจ้าหนา้ที่ให้บรกิาร      

3.1 เจา้หนา้ที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 4.35 0.520 มากที่สุด 87.0 8 

3.2 เจา้หน้าที่มีความเต็มใจ ยิม้แย้มแจ่มใส ให้บริการอย่าง

สุภาพ 

4.31 0.486 มากที่สุด 86.2 8 

3.3 เจา้หนา้ที่มีความรูค้วามสามารถในการ ให้บริการ เช่น 

สามารถตอบคำถาม ชีแ้จงข้อสงสยั ให้คำแนะนำ ให้ความรูท้ี่

เป็นประโยชน ์ช่วยแก้ปัญหาได้ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

4.31 0.486 มากที่สุด 86.2 8 
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ตาราง 4 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการใหบ้ริการ 

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัย (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ MEAN SD ระดับความ

พึงพอใจ 

ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.4 เจา้หน้าทีม่ีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏิบัติ หนา้ที่ เช่น 

ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสนิบน ไม่หาประโยชนใ์นทางมิชอบ 

4.42 0.496 มากที่สุด 88.4 8 

3.5 เจา้หนา้ที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดย ไม่เลือกปฏิบตั ิ 4.31 0.486 มากที่สุด 86.2 8 

รวม 4.34 0.432 มากท่ีสุด 86.8 8 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก   มากที่สุด   

4.1 มีปา้ย / สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์บอกจุด การ

ให้บริการ ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.45 0.539 มากที่สุด 89.0 8 

4.2 จดุหรอืช่องทีใ่ห้บริการมคีวามเหมาะสม และเข้าถึงได้

สะดวก 

4.40 0.512 มากที่สุด 88.0 8 

4.3 ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น หอ้งสุขา 

ที่นั่งรอรับบริการ ปากกา 

4.50 0.541 มากที่สุด 90.0 8 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคดิเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรบั

ความคดิเห็น แบบสอบถาม 

4.44 0.538 มากที่สุด 88.8 8 

4.5 ความสะอาดของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น หอ้งสุขา ที่

นั่งรอรับบริการ 

4.40 0.532 มากที่สุด 88.0 8 

รวม 4.44 0.461 มากท่ีสุด 88.8 8 

ความพึงพอใจโดยรวม 4.40 0.396 มากท่ีสุด 88.0 8 

 

จากตาราง 4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของ องค์การบริหารส่วน

ตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวม อยู่ในระดับ

มากที่สุด (MEAN = 4.40) และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดจำนวนทั้ง 4 

ด้าน ได้แก่ ด้านช่องทางการให้บริการ (MEAN = 4.46) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (MEAN = 4.44) ด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ (MEAN = 4.38) และด้านเจา้หนา้ที่ผู้ให้บริการ (MEAN = 4.34) ตามลำดับ 

ความพึงพอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว 

ประจำปี งบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านการบริการรับชำระภาษีดังรายละเอียดในตาราง 5  
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ตาราง 5 ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบรกิารที่มีต่อการให้บริการ 

สาธารณะขององค์การบรหิารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานดา้นการบรกิารรับชำระภาษี 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ MEAN SD ระดับความ

พึงพอใจ 

ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.ด้านขัน้ตอนการให้บริการ      

1.1 มีการแจ้งข้อมูลการชำระภาษีเช่น วัน เวลาใน การชำระ

ภาษีให้แก่ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถงึ 

4.40 0.512 มากที่สุด 88.0 8 

1.2 มีการจัดลำดับขั้นตอนในการชำระภาษีอยา่ง ชัดเจน 4.41 0.494 มากที่สุด 88.2 8 

1.3 การให้บริการตามลำดับกอ่น - หลงั เช่น ผู้ที่มาก่อนไดร้ับ

การบรกิารก่อน หรอืมีการรับ บัตรคิว 

4.35 0.500 มากที่สุด 87.0 8 

1.4 การให้บริการรับชำระภาษอียู่ในช่วงระยะเวลา ที่กำหนด 4.39 0.530 มากที่สุด 87.8 8 

1.5 มีความสะดวก รวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.39 0.530 มากที่สุด 87.8 8 

รวม 4.39 0.497 มากท่ีสุด 87.8 8 

2.ด้านช่องทางการให้บริการ      

2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.34 0.517 มากที่สุด 86.8 8 

2.2 มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย เช่น  

ที่สำนักงาน ผ่านสื่อออนไลน์ 

4.36 0.482 มากที่สุด 87.2 8 

2.3 พืน้ที่ช่องทางการให้บริการ มีความสะดวก  

แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 

4.40 0.492 มากที่สุด 88.0 8 

2.4 มีช่องทางให้การรอ้งเรียน หรอืร้องทุกข์และแสดง 

ความคดิเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบรกิาร 

4.36 0.482 มากที่สุด 87.2 8 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลีย่นความคดิเห็น  

ที่เข้าถงึไดง้่าย เช่น โทรศัพทส์ื่อออนไลน์ 

4.36 0.482 มากที่สุด 87.2 8 

รวม 4.36 0.455 มากท่ีสุด 87.2 8 

3.ด้านเจ้าหนา้ที่ให้บรกิาร      

3.1 เจา้หนา้ที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 4.29 0.518 มากที่สุด 85.8 8 

3.2 เจา้หน้าที่มีความเต็มใจ ยิม้แย้มแจ่มใส ให้บริการอย่าง

สุภาพ 

4.29 0.498 มากที่สุด 85.8 8 

3.3 เจา้หนา้ที่มีความรูค้วามชำนาญด้านการจัดเก็บ ภาษีเช่น 

สามารถตอบคำถาม ชีแ้จงข้อสงสยั ให้ คำแนะนำ ให้ความรูท้ี่

เป็นประโยชน์ช่วยแก้ปัญหาได้ ถูกต้อง 

4.34 0.497 มากที่สุด 86.8 8 
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ตาราง 5 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการ สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านการ

บริการรับชำระภาษี (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ MEAN SD ระดับความ

พึงพอใจ 

ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.4 เจา้หน้าทีม่ีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏิบัติ หนา้ที่ เช่น ไม่

ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.34 0.497 มากที่สุด 86.8 8 

3.5 เจา้หนา้ที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดย ไม่เลือกปฏิบตั ิ 4.35 0.500 มากที่สุด 87.0 8 

รวม 4.32 0.472 มากท่ีสุด 86.4 8 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      

4.1 มีปา้ย / สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์บอกจุด การให้บริการ 

ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.40 0.492 มากที่สุด 88.0 8 

4.2 จดุหรอืช่องทีใ่ห้บริการมคีวามเหมาะสม และเข้าถึงได้

สะดวก 

4.35 0.500 มากที่สุด 87.0 8 

4.3 ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น หอ้งสุขา ที่

นั่งรอรับบริการ ปากกา 

4.44 0.519 มากที่สุด 88.8 8 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคดิเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรบั

ความคดิเห็น แบบสอบถาม 

4.35 0.500 มากที่สุด 87.0 8 

4.5 ความสะอาดของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น หอ้งสุขา ที่

นั่งรอรับบริการ 

4.27 0.601 มากที่สุด 85.4 8 

รวม 4.36 0.489 มากท่ีสุด 87.2 8 

ความพึงพอใจโดยรวม 4.36 0.451 มากท่ีสุด 87.2 8 

 

จากตาราง 5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของ องค์การบริหารส่วน

ตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านการบริการรับชำระภาษีในภาพรวม อยู่ในระดับมาก

ที่สุด (MEAN = 4.36) และเมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดจำนวนทั้ง 4 ด้าน 

ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ (MEAN = 4.39) ด้านช่องทางการให้บริการ (MEAN = 4.36) ด้านสิ่งอำนวย

ความสะดวก (MEAN = 4.36) และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (MEAN = 4.32) ตามลำดับ  

ความพึงพอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปี 

งบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ดังรายละเอียดในตาราง 6 
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ตาราง 6 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบรกิารที่มีต่อการให้บริการ สาธารณะ

ขององค์การบรหิารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. 2565 งานดา้นการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ MEAN SD ระดับความพงึ

พอใจ 

ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.ด้านขัน้ตอนการให้บริการ      

1.1 มีการแจ้งหรอืประชาสมัพนัธ์ข้อมูลตา่ง ๆ ให้ ประชาชน

รับทราบอย่างทั่วถงึ 

4.09 0.288 มากที่สุด 81.8 7 

1.2 มีการจัดลำดับขั้นตอนในการชำระภาษีอยา่ง ชัดเจน 4.14 0.349 มากที่สุด 82.8 7 

1.3 การให้บริการตามลำดับกอ่น - หลงั เช่น ผู้ที่มาก่อนไดร้ับ

การบรกิารก่อน หรอืมีการรับ บัตรคิว 

4.38 0.508 มากที่สุด 87.6 8 

1.4 การให้บริการรับชำระภาษอียู่ในช่วงระยะเวลา ที่กำหนด 4.13 0.367 มากที่สุด 82.6 7 

1.5 มีความสะดวก รวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.23 0.446 มากที่สุด 84.6 7 

รวม 4.19 0.296 มากท่ีสุด 83.8 7 

2.ด้านช่องทางการให้บริการ      

2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.29 0.456 มากที่สุด 85.8 8 

2.2 มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย เช่น  

ที่สำนักงาน ผ่านสื่อออนไลน์ 

4.39 0.490 มากที่สุด 87.8 8 

2.3 พืน้ที่ช่องทางการให้บริการ มีความสะดวก  

แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 

4.29 0.456 มากที่สุด 85.8 8 

2.4 มีช่องทางให้การรอ้งเรียน หรอืร้องทุกข์และแสดง 

ความคดิเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบรกิาร 

4.19 0.394 มากที่สุด 83.8 7 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลีย่นความคดิเห็น  

ที่เข้าถงึไดง้่าย เช่น โทรศัพทส์ื่อออนไลน์ 

4.13 0.367 มากที่สุด 82.6 7 

รวม 4.26 0.294 มากท่ีสุด 85.2 8 

3.ด้านเจ้าหนา้ที่ให้บรกิาร      

3.1 เจา้หนา้ที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 4.34 0.476 มากที่สุด 86.8 8 

3.2 เจา้หน้าที่มีความเต็มใจ ยิม้แย้มแจ่มใส ให้บริการอย่าง

สุภาพ 

4.23 0.446 มากที่สุด 84.6 7 

3.3 เจา้หนา้ที่มีความรูค้วามชำนาญด้านการจัดเก็บ ภาษีเช่น 

สามารถตอบคำถาม ชีแ้จงข้อสงสยั ให้ คำแนะนำ ให้ความรูท้ี่

เป็นประโยชน์ช่วยแก้ปัญหาได้ ถูกต้อง 

4.45 0.500 มากที่สุด 89.0 8 
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ตาราง 6 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบรกิารที่มีต่อการให้บริการ สาธารณะ

ขององค์การบรหิารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. 2565 งานดา้นการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) (ตอ่) 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ MEAN SD ระดับความ

พึงพอใจ 

ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.4 เจา้หน้าทีม่ีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏิบัติ หนา้ที่ เช่น 

ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสนิบน ไม่หาประโยชนใ์นทางมิชอบ 

4.39 0.490 มากที่สุด 87.8 8 

3.5 เจา้หนา้ที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดย ไม่เลือกปฏิบตั ิ 4.40 0.492 มากที่สุด 88.0 8 

รวม 4.36 0.395 มากที่สุด 87.2 8 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      

4.1 มีปา้ย / สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์บอกจุด การให้บริการ 

ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.13 0.367 มากที่สุด 82.6 7 

4.2 จดุหรอืช่องทีใ่ห้บริการมคีวามเหมาะสม และเข้าถึงได้

สะดวก 

4.24 0.429 มากที่สุด 84.8 7 

4.3 ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น หอ้งสุขา ที่

นั่งรอรับบริการ ปากกา 

4.24 0.429 มากที่สุด 84.8 7 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคดิเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรบั

ความคดิเห็น แบบสอบถาม 

4.29 0.456 มากที่สุด 85.8 8 

4.5 ความสะอาดของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น หอ้งสุขา ที่

นั่งรอรับบริการ 

4.29 0.456 มากที่สุด 85.8 8 

รวม 4.24 0.317 มากท่ีสุด 84.8 7 

ความพึงพอใจโดยรวม 4.26 0.277 มากท่ีสุด 85.2 8 

 

จากตาราง 6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของ องค์การบริหารส่วน

ตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ในภาพรวม อยู่ใน

ระดับมากที่สุด (MEAN = 4.26) และเมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

จำนวนทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ (MEAN = 4.36) ด้านช่องทางการให้บริการ (MEAN = 

4.26) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (MEAN = 4.24) และด้านขั้นตอนการให้บริการ (MEAN = 4.19) ตามลำดับ 

 

ความพึงพอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปี 

งบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านสังคมสงเคราะห์ดังรายละเอียดในตาราง 7  
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ตาราง 7 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการใหบ้ริการ 

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านสังคมสงเคราะห์ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ MEAN SD ระดับความ

พึงพอใจ 

ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.ด้านขัน้ตอนการให้บริการ      

1.1 มีการแจ้งหรอืประชาสมัพนัธ์ข้อมูลตา่ง ๆ ให้ ประชาชน

รับทราบอย่างทั่วถงึ 

4.09 0.288 มากที่สุด 81.8 7 

1.2 มีการจัดลำดับขั้นตอนในการชำระภาษีอยา่ง ชัดเจน 4.30 0.482 มากที่สุด 86.0 8 

1.3 การให้บริการตามลำดับกอ่น - หลงั เช่น ผู้ที่มาก่อนไดร้ับ

การบรกิารก่อน หรอืมีการรับ บัตรคิว 

4.25 0.458 มากที่สุด 85.0 7 

1.4 การให้บริการรับชำระภาษอียู่ในช่วงระยะเวลา ที่กำหนด 4.30 0.482 มากที่สุด 86.0 8 

1.5 มีความสะดวก รวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.24 0.495 มากที่สุด 84.8 7 

รวม 4.24 0.361 มากท่ีสุด 84.8 7 

2.ด้านช่องทางการให้บริการ      

2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.29 0.495 มากที่สุด 85.8 8 

2.2 มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย เช่น  

ที่สำนักงาน ผ่านสื่อออนไลน์ 

4.21 0.433 มากที่สุด 84.2 7 

2.3 พืน้ที่ช่องทางการให้บริการ มีความสะดวก  

แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 

4.35 0.500 มากที่สุด 87.0 8 

2.4 มีช่องทางให้การรอ้งเรียน หรอืร้องทุกข์และแสดง 

ความคดิเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบรกิาร 

4.25 0.458 มากที่สุด 85.0 7 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลีย่นความคดิเห็น  

ที่เข้าถงึไดง้่าย เช่น โทรศัพทส์ื่อออนไลน์ 

4.20 0.426 มากที่สุด 84.0 7 

รวม 4.26 0.424 มากท่ีสุด 85.2 8 

3.ด้านเจ้าหนา้ที่ให้บรกิาร      

3.1 เจา้หนา้ที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 4.20 0.402 มากที่สุด 84.0 7 

3.2 เจา้หน้าที่มีความเต็มใจ ยิม้แย้มแจ่มใส ให้บริการอย่าง

สุภาพ 

4.14 0.377 มากที่สุด 82.8 7 

3.3 เจา้หนา้ที่มีความรูค้วามชำนาญด้านการจัดเก็บ ภาษีเช่น 

สามารถตอบคำถาม ชีแ้จงข้อสงสยั ให้ คำแนะนำ ให้ความรูท้ี่

เป็นประโยชน์ช่วยแก้ปัญหาได้ ถูกต้อง 

4.20 0.402 มากที่สุด 84.0 7 
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ตาราง 7 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการใหบ้ริการ 

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านสังคมสงเคราะห์ (ต่อ) 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ MEAN SD ระดับความ

พึงพอใจ 

ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.4 เจา้หน้าทีม่ีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏิบัติ หนา้ที่ เช่น 

ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสนิบน ไม่หาประโยชนใ์นทางมิชอบ 

4.30 0.461 มากที่สุด 86.0 8 

3.5 เจา้หนา้ที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดย ไม่เลือกปฏิบตั ิ 4.23 0.423 มากที่สุด 84.6 7 

รวม 4.21 0.373 มากท่ีสุด 84.2 7 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      

4.1 มีปา้ย / สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์บอกจุด การให้บริการ 

ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.19 0.394 มากที่สุด 83.8 7 

4.2 จดุหรอืช่องทีใ่ห้บริการมคีวามเหมาะสม และเข้าถึงได้

สะดวก 

4.20 0.402 มากที่สุด 84.0 7 

4.3 ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น หอ้งสุขา ที่

นั่งรอรับบริการ ปากกา 

4.33 0.473 มากที่สุด 86.6 8 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคดิเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรบั

ความคดิเห็น แบบสอบถาม 

4.23 0.423 มากที่สุด 84.6 7 

4.5 ความสะอาดของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น หอ้งสุขา ที่

นั่งรอรับบริการ 

4.28 0.451 มากที่สุด 85.6 8 

รวม 4.25 0.361 มากท่ีสุด 85.0 7 

ความพึงพอใจโดยรวม 4.24 0.313 มากท่ีสุด 84.8 7 

 

จากตาราง 7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของ องค์การบริหารส่วน

ตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 งานด้านสังคมสงเคราะห์ ในภาพรวมอยู่ในระดับ มากที่สุด 

(MEAN = 4.24) และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด จำนวนทั้ง 4 ด้าน 

ได้แก่ ด้านช่องทางการใหบ้ริการ (MEAN = 4.26) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (MEAN = 4.25) ด้านขั้นตอน

การให้บริการ (MEAN = 4.24) และด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ (MEAN = 4.21) ตามลำดับ 
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ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนาการให้บรกิารสาธารณะ ซึ่งมี

รายละเอียดดังต่อไปนี้ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ/แนวทางการ

พัฒนาการให้บรกิารสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ดังรายละเอียดในตาราง 8  

ตาราง 8 ค่าความถี่ของความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนาการใหบ้ริการ

สาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนา ความถี ่

งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  

- อยากให้ประชาสัมพันธ์การให้บริการงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตรผ่านทุกช่องทาง ออนไลน์ปา้ย

ประชาสัมพันธ ์

12 

- อยากให้มีการเพิ่มควิและจดัสรรควิทำบัตรใหด้ีขึ้น 6 

- อยากให้อบรมการบรกิารของพนักงานให้มากขึน้ 4 

งานด้านการบริการรับชำระภาษี  

- ควรมีช่อง/จุดที่รับชำระภาษีให้มากยิ่งขึ้น หรอืมีSMS ส่งมาเพื่อแจ้งเตอืน 9 

- อัฟเดท ทำ VDO สอนการชำระภาษีแบบเข้าใจง่ายผ่านเพจเทศบาล 7 

- พนักงานบรกิารดียิ้มแย้ม อธัยาศัยดีแต่อยากให้เป็นมาตรฐานการปฏิบตัิสำหรับทุกคน 7 

- ประชาสัมพนัธ์การให้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ ให้หลากหลายมากขึน้ 7 

- เพิ่มการอำนวยความสะดวกการชำระภาษีของผูสู้งอายมุากขึน้ เช่น ตัวเลขชำระขนาดใหญ่ขึ้น 5 

- เพิ่มการชำระภาษีผ่านช่องทางที่หลากหลายมากขึ้น 3 

- เพิ่มความสะดวกในการจองควิชำระ Online 3 

งานด้านการศึกษา (ศูนย์พฒันาเด็กเล็ก)  

- ควรปรับปรุงอาคารสถานทีศู่นย์พัฒนาเด็กเล็ก 15 

-การจัดที่จอดรถให้ผูป้กครอง มีเทศกิจคอยอำนวยความสะดวกหนา้ศูนย์พัฒนาเด็ก 6 

- เพิ่มระบบการให้บริการตา่ง ๆ ของโรงเรยีนแบบออนไลน์มากขึน้ 2 

งานด้านสังคมสงเคราะห ์  

- การจัดสวสัดิการให้ทั่วถึงคนทุกกลุ่ม และมีกระบวนการเป็นขั้นเป็นตอน ทั่วถึง เพื่อใหส้วัสดิการไป

ถงึคนที่มีความตอ้งการและเดอืดรอ้นต้องการความช่วยเหลอืจรงิ ๆ 

7 

- ผู้ป่วยตดิเตียงควรให้เจ้าหนา้ที่ที่เก่ียวข้องเข้ามาดูแลบ่อย ๆ คอยให้คำปรึกษาเรื่องของจิตวิทยาการ

เลีย้งผู้ป่วย ซึ่งเปน็เรื่องที่มีความสำคัญมาก 

5 

- เพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์เช่น Line การสื่อสารผ่านผู้นำชุมชน และการประชาสมัพันธ์เชิงรุกใน

รูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้ประโยชน์ที่ได้รับจากการดำเนินงานดา้นสงัคมสงเคราะห์เข้าถงึกลุม่เป้าหมาย/

ได้รับประโยชน์อยา่งแท้จรงิ 

4 
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จากตาราง 8 ความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนาการใหบ้ริการสาธารณะ ขององค์การ

บริหารส่วนตำบลบ้านบัว ในประเภทงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ความคิดเห็นสูงสุดใน

อันดับแรก ได้แก่ อยากใหป้ระชาสัมพันธ์การให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ผ่านทุกช่องทาง 

ออนไลน์ ป้ายประชาสัมพันธ์(ค่าความถี่ = 12) ประเภทงานด้านการบริการรับชำระภาษีพบว่า ความคิดเห็น

สูงสุดใน อันดับแรก ได้แก่ควรมีช่อง/จุดที่รับชำระภาษีให้มากยิ่งขึน้ หรือมีSMS ส่งมาเพื่อแจ้งเตอืน (ค่าความถี่ 

= 9) ประเภทงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) พบว่า ความคิดเห็นสูงสุดในอันดับแรก ได้แก่ ควร

ปรับปรุงอาคารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก (ค่าความถี่ = 15) ประเภทงานด้านสังคมสงเคราะห์ พบว่า ความคิดเห็น

สูงสุดในอันดับแรก ได้แก่การจัดสวัสดิการให้ทั่วถึงคนทุกกลุ่ม และมีกระบวนการเป็นขั้นเป็นตอน ทั่วถึง เพื่อให้

สวัสดิการไปถึงคนที่มีความต้องการและเดือดร้อนต้องการความช่วยเหลอืจรงิ ๆ (ค่าความถี่ = 7) 
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บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การศกึษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565” มีวัตถุประสงค์เพื่อสำรวจความพึงพอใจของผูร้ับบริการ 

ที่มตี่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ในงาน

ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านการบริการรับชำระภาษี  งานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนา

เด็กเล็ก) และงานด้านสังคม สงเคราะห์โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง จำนวน  325  ตัวอย่าง จากตัวแทนผูร้ับบริการ

สาธารณะในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านการบริการรับชำระภาษี งานด้านการศกึษา 

(ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) และงานด้านสังคมสงเคราะห์จากองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว โดยแบ่งเป็น (1) 

ตัวแทนประชาชนที่พักอาศัยอยู่ในพืน้ที่เขตองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว และใช้บริการสาธารณะจาก

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวมาแล้ว ในประเด็นใดประเด็นหนึ่งที่ประเมิน (2) ตัวแทนเจา้หนา้ที่ของรัฐ (ที่

ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว) (3) ตัวแทนหน่วยงานภาครัฐ ที่มาขอรับบริการ และ (4) 

ตัวแทนหน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้ แบบสอบถาม มีประเด็นการ

ประเมินใน 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ (2) ด้านช่องทาง การให้บริการ (3) ด้านเจา้หนา้ที่ผู้

ให้บริการ (4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และวเิคราะห์ขอ้มูลด้วยค่าสถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน  

 

1. สรุปผลการศึกษา  

1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน  325 คน เป็นตัวแทนของประเภท การรับ

บริการในงานทั้ง 4 ด้านที่เท่ากัน โดยรับบริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 75 คน คิดเป็น

ร้อยละ 23.08 รับบริการงานด้านการบริการรับชำระภาษีจำนวน 100 คน คดิเป็นร้อยละ 30.77 รับบริการ

งานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) จำนวน 50 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.38 และรับบริการ งานด้านสังคม

สงเคราะห์จำนวน 100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.77  ส่วนสถานะการใชบ้ริการ ส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป 

จำนวน 307 คน คิดเป็นรอ้ยละ 94.46 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ของรัฐ จำนวน 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.31 

หน่วยงานภาครัฐ จำนวน 3 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.92 หน่วยงานเอกชน จำนวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.31 ส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 168 คน คดิเป็น ร้อยละ 51.69 และเป็นเพศชาย จำนวน 157 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

48.31  อายุส่วนใหญ่มีอายุ 61 ปีขึ้นไป จำนวน 109 คน คิดเป็นรอ้ยละ 33.54 รองลงมาคือ มอีายุ 51 – 60 ปี 

จำนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 29.23  กลุ่มมีอายุ31 – 40 ป ีจำนวน 47 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.46 กลุ่มอายุ 

41 – 50 ปีจำนวน 46 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.15 และกลุ่มอายุ 21-30 ป ี จำนวน 28 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.62 
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อาชีพ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  จำนวน 265 คน คิดเป็นรอ้ยละ 81.54 รองลงมาคือ รับจ้าง

ทั่วไป  จำนวน  24 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.38 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  จำนวน 14 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.31  และ

นักเรียน/นักศกึษา จำนวน 4 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.23  ระดับการศกึษา ส่วนใหญ่มีระดับการศกึษา ม.ปลาย

หรอืเทียบเท่า  จำนวน 136 คน  คิดเป็นรอ้ยละ 41.85 รองลงมาคือ ประถมศึกษา/เทียบเท่า จำนวน 85 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 26.15  ม.ต้น/เทียบเท่า จำนวน  72 คน คิดเป็นร้อยละ  22.15 ปริญญาตร ี จำนวน 15 คน คิด

เป็นรอ้ยละ 4.62  อนุปริญญาตรี/เทียบเท่า 12 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.69  ไม่ได้ศกึษา จำนวน 4 คน  คิดเป็น

ร้อยละ 1.23 และสูงกว่าปริญญาตรี จำนวน  1 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.31  และรายได้ต่อเดือน ส่วนใหญ่มี

รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท  จำนวน  280 คน คิดเป็นรอ้ยละ 86.15 รองลงมาคือ รายได้ต่อเดือน 

5,001 – 10,000 บาท จำนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.92 รายได้ต่อเดือนมากกว่า  20,000 บาท จำนวน 15 

คน คิดเป็น ร้อยละ 4.62 รายได้ต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และไม่มีรายได้ จำนวนกลุ่มละ  7  คน คิด

เป็นรอ้ยละ 2.15   

1.2 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปี

งบประมาณ พ.ศ. 2565 จำแนกตามด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (MEAN = 4.32, คิดเป็นรอ้ยละ 

86.4) และ เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ

ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 อยู่ในระดับมากที่สุด จำนวนทั้ง 4 

ด้าน ได้แก่ ด้านช่องทาง การให้บริการ (MEAN = 4.33, คิดเป็นรอ้ยละ 86.6) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

(MEAN = 4.32, คิดเป็น ร้อยละ 86.4) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (MEAN = 4.31, คิดเป็นรอ้ยละ 86.2) และ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ (MEAN = 4.30, คดิเป็นรอ้ยละ 86.0)  

1.3 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปี

งบประมาณ พ.ศ. 2565 จำแนกตามประเภทงานบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (MEAN = 4.32, คิด

เป็นรอ้ยละ 86.4) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการ

สาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 อยู่ในระดับมากที่สุด 

จำนวนทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (MEAN = 4.40, คิดเป็นรอ้ยละ 88.0) งานด้าน

การบริการรับชำระภาษี (MEAN = 4.36, คิดเป็นรอ้ยละ 87.2) งานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 

(MEAN = 4.26, คิดเป็นรอ้ยละ 85.2) และงานด้านสังคมสงเคราะห์(MEAN = 4.24, คิดเป็นรอ้ยละ 84.8)  

1.4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปี

งบประมาณ พ.ศ. 2565 ของประเภทงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

(MEAN = 4.40, คิดเป็นรอ้ยละ 88.0) และเมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

จำนวนทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านช่องทางการใหบ้ริการ (MEAN = 4.46, คิดเป็นรอ้ยละ 89.2) ด้านสิ่งอำนวย
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ความสะดวก (MEAN =4.44, คิดเป็นรอ้ยละ 88.8) ด้านขั้นตอนการให้บริการ (MEAN = 4.38, คิดเป็นรอ้ยละ 

87.6) และด้าน เจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้ริการ (MEAN = 4.34, คิดเป็นรอ้ยละ 86.8)  

1.5 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปี

งบประมาณ พ.ศ. 2565 ของประเภทงานด้านการบริการรับชำระภาษีในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (MEAN 

= 4.36, คิดเป็นรอ้ยละ 87.2) และเมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด จำนวน

ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ (MEAN = 4.39, คิดเป็นรอ้ยละ 87.8) ด้านช่องทางการให้บริการ 

(MEAN = 4.36, คิดเป็นรอ้ยละ 87.2) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (MEAN = 4.36, คิดเป็นรอ้ยละ 87.2) และ

ด้าน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (MEAN = 4.32, คิดเป็นรอ้ยละ 86.4) 

1.6 ความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปี

งบประมาณ พ.ศ. 2565 ของประเภทงานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก

ที่สุด (MEAN = 4.26, คิดเปน็รอ้ยละ 85.2) และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

ที่สุด จำนวน ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (MEAN = 4.36, คิดเป็นรอ้ยละ 87.2) ด้านช่องทาง

การให้บริการ (MEAN = 4.26, คิดเป็นรอ้ยละ 85.2) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (MEAN = 4.24, คิดเป็นรอ้ย

ละ 84.8) และ ด้านขั้นตอนการให้บริการ (MEAN = 4.19, คิดเป็นรอ้ยละ 83.8)  

1.7 ความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปี

งบประมาณ พ.ศ. 2565 ของประเภทงานด้านสังคมสงเคราะห์ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (MEAN = 

4.24, คิดเป็น ร้อยละ 84.8) และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด จำนวนทั้ง 

4 ด้าน ได้แก่ ด้านช่องทางการให้บริการ (MEAN = 4.26, คิดเป็นรอ้ยละ 85.2) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

(MEAN = 4.25, คิดเป็นรอ้ยละ 85.0) ด้านขั้นตอนการใหบ้ริการ (MEAN = 4.24, คิดเป็นรอ้ยละ 84.8) และ

ด้านเจ้าหน้าที่ ผูใ้ห้บริการ (MEAN = 4.21, คิดเป็นรอ้ยละ 84.2)  

 

2. อภิปรายผล  

จากผลการศกึษาในครั้งนี้ได้สะท้อนถึงความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ที่เมื่อจำแนกตามด้านแล้ว ทำให้เห็นภาพรวมของ ความ

พึงพอใจซึ่งอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ก็พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 

จำนวนทั้ง 4 ด้านเช่นกัน และเมื่อจำแนกตามประเภทงานบริการ ก็ทำให้เห็นภาพรวมของ ความพึงพอใจซึ่ง

อยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ก็พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด จำนวนทั้ง 

4 ด้านเช่นกัน โดยงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด รองลงมาคือ งานด้าน

การบริการรับชำระภาษีงานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) และงานด้านสังคม สงเคราะห์ตามลำดับ ซึ่ง

ผลการศกึษาดังกล่าว สะท้อนให้เห็นว่า องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว มีการบริหารจัดการเพื่อใหก้าร
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บริการสาธารณะที่มปีระสิทธิภาพ สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและการใช้บริการของ ประชาชนได้

อย่างมีประสิทธิภาพ แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาจากรายละเอียดของขอ้มูลจากค่าเฉลี่ย และค่าร้อยละ

แล้ว พบว่า งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานด้านการบริการรับชำระภาษีซึ่งเป็น การให้บริการที่

ทุกคนมโีอกาสเข้าถึงการรับบริการ ก็จะมีค่าเฉลี่ยสูงสุดอยู่ใน 2 อันดับแรก ส่วนงานด้าน การศกึษา (ศูนย์

พัฒนาเด็กเล็ก) และงานด้านสังคมสงเคราะห์เป็นงานที่มกีลุ่มเป้าหมายเฉพาะและมีรายละเอียด ของการ

ให้บริการที่ค่อนข้างจะเป็นเรื่องละเอียดอ่อน จึงทำให้ค่าเฉลี่ยสูงสุดอยู่ในอันดับ 3 – 4 ดังนัน้ องค์การบริหาร

ส่วนตำบลบ้านบัว ต้องมีจุดเน้นในการยกระดับการให้บริการสาธารณะในภาพรวมทั้ง 4 ประเภทงานบริการ 

เพื่อตอบสนองความตอ้งการ รับรู้ขอ้มูลการให้บริการ และสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดขึ้นมากที่สุดจากการเข้า 

มาใช้บริการของประชาชน โดยประเภทงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีความโดดเด่นด้านช่องทาง การ

ให้บริการ โดยเฉพาะการมีช่องทางการใหบ้ริการเพียงพอต่อผูใ้ช้บริการ และการมีช่องทางการใหบ้ริการ ที่

หลากหลาย และมีประเด็นที่ตอ้งยกระดับการพัฒนาในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เช่น ความเต็มใจ ยิม้แย้ม 

แจ่มใส การให้บริการอย่างสุภาพ การให้บริการอย่างเสมอภาค และความรูค้วามสามารถในการให้บริการ 

ส่วนประเภทงานด้านการบริการรับชำระภาษีมคีวามโดดเด่นด้านขัน้ตอนการใหบ้ริการ โดยเฉพาะ มีการ

จัดลำดับขั้นตอนในการชำระภาษีอย่างชัดเจน และมีการแจ้งข้อมูลการชำระภาษีเช่น วัน เวลา ในการชำระ

ภาษีให้แก่ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง และมีประเด็นที่ตอ้งยกระดับการพัฒนาในด้านเจ้าหน้าที่ ผูใ้หบ้ริการ 

เช่น ความเต็มใจ ยิม้แย้มแจ่มใส การให้บริการอย่างสุภาพ ในส่วนประเภทงานด้านการศกึษา (ศูนย์พัฒนาเด็ก

เล็ก) มีความโดดเด่นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยเฉพาะเจ้าหน้าที่มคีวามรูค้วามชำนาญ สามารถตอบ

คำถาม ชีแ้จงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ให้ความรูท้ี่เป็นประโยชน์ช่วยแก้ปัญหาได้ถูกต้อง เจ้าหน้าที่ และครู

ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติและมีประเด็นที่ตอ้งยกระดับการพัฒนาในด้านขั้นตอน การ

ให้บริการ เช่น การแจ้งหรอืประชาสัมพันธ์ข้อมูลต่าง ๆ ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง และสุดท้าย ประเภท

งานด้านสังคมสงเคราะห์มีความโดดเด่นด้านช่องทางการให้บริการ โดยเฉพาะพืน้ที่ช่องทางให้บริการ มีความ

สะดวก ช่องทางการให้บริการมมีากกว่า 1 ช่องบริการ และมีประเด็นที่ต้องยกระดับการพัฒนา ในด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เช่น ความเต็มใจ ยิม้แย้มแจ่มใส การให้บริการอย่างสุภาพ มีบุคลิกภาพเหมาะสม ใน

การให้บริการ มีความรูค้วามชำนาญในด้านการอำนวยความสะดวก เช่น สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 

ให้คำแนะนำ ให้ความรูท้ี่เป็นประโยชน์ช่วยแก้ปัญหาได้ 

 

3. ข้อเสนอแนะ  

จากการศกึษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลบ้านบัว ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565” ในทุกด้าน พบว่า มรีะดับความพึงพอใจในระดับมาก

ที่สุด ทุกด้าน อย่างไรก็ตาม เมื่อพจิารณาจากตัวเลขค่าเฉลี่ยและค่ารอ้ยละที่คำนวณจากค่าเฉลี่ย ก็เห็นได้ถึง 
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รายละเอียดทีอ่งค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวต้องพิจารณาพัฒนาระบบการให้บริการต่าง ๆ ให้มีศักยภาพ

มากขึ้นและ ตรงกับความต้องการของประชาชน รวมถึงเกิดความพึงพอใจมากขึ้น คณะผู้สำรวจจงึมี

ข้อเสนอแนะสำหรับ เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการบริการสาธารณะดังนี้  

1. องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ควรมีการปรับปรุงและพัฒนาในเรื่องของระยะเวลาการ

ให้บริการให้มี ความกระชับ และรวดเร็ว มีขั้นตอนการลดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน เพื่อตอบสนองต่อความ

ต้องการ ของผูใ้ช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ โดยกำหนดเป็นนโยบายหลักในการเปลี่ยนรูปแบบ 

การบริหารจัดการองค์กรที่นำไปสู่ SMART OFFICE โดยเฉพาะงานด้านสังคมสงเคราะห์  

2. องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ควรมีการประชาสัมพันธ์เชงิรุกเกี่ยวกับช่องทาง ขั้นตอน/

กระบวนการ และเอกสารประกอบต่าง ๆ ที่ต้องใช้ของงานด้านต่าง ๆ ใหป้ระชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง เพื่อ

ลดระยะเวลา การรอคอยในการรับบริการ โดยใช้รูปแบบที่น่าสนใจ เช่น มกีารแจกของรางวัล เพื่อสร้างแรง

ดึงดูด ในการบอกต่อเชิงการประชาสัมพันธ์ภายใต้ช่องทางต่าง ๆ  

3. องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวควรมีระบบการพัฒนาเจ้าหน้าที่/บุคลากร โดยเฉพาะในงานที่

เกี่ยวข้อง กับการให้บริการประชาชนโดยตรง ผ่านการจัดโครงการฝกึอบรมต่างๆ เพื่อพัฒนา Mind Set และ 

สร้างจิตบริการที่ดีในการให้บริการประชาชน การจัดประกวดการพัฒนาระบบงาน/การให้บริการประชาชน 

รวมทั้งสรา้งระบบแรงจูงใจโดยวิธีการต่างๆ เช่น การประกาศเกียรติคุณ/ยกย่องเชดิชูเกียรตพินักงาน/ 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการดีเด่นประจำเดือนในแต่ละงานบริการ และมีการมอบรางวัลในพิธี/โอกาสสำคัญ ๆ  

4. องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัวควรมีการจัดระบบงานเพื่อเอือ้ต่อความต้องการในการใชบ้ริการ

ที่มากขึ้น เช่น งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ซึ่งเป็นงานที่มีประชาชนเข้ามารับบริการ ในบางครั้ง ไม่

เพียงพอต่อการให้บริการของประชาชน ควรมีการแบ่งสัดส่วนงานเพิ่มเติม เพื่อให้สะดวกต่อ การให้บริการ  

5. องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านบัว ควรมีการพัฒนาระบบการดำเนินงานในมติิงานบริการประเภท

ต่าง ๆ ที่ใชเ้ทคโนโลยีเข้ามาอำนวยความสะดวกมากขึ้น และมีการประชาสัมพันธ์ รวมถึงการแนะนำการใช้

บริการ ผ่านระบบออนไลน์ในเชงิรุก ส่วนหากมีระบบเทคโนโลยีอยู่แล้ว ควรพัฒนาให้สามารถเข้าใช้งานได้ง่าย 

ปลอดภัย และประชาสัมพันธ์/แนะนำระบบและการใช้งานแบบเชงิรุก 

 

 

 

 

 

 

 



52 
 

บรรณานุกรม 

 

Alkin, M. C. (1969). Evaluation Theory Development. Evaluation Comment. 2 (1969): 2-7.  

Brown, F. G. (1983). Principles of Educational and Psychological Testing. (3rd ed.). New York: Holt,  

Rinehart, and Winston.  

Chase, C. J. (1978). Measurement for Educational Evaluation. (2nd ed.). Reading, Mass: Addison-

Wesley.  

Ebel, R. L. (1965). Measuring Educational Achievement. New Jersey, Englewood Cliffs: prentice Hall.  

Good, C. V. (1973). Dictionary of Education. (3rd ed.). New York: McGraw-Hill.  

Mehrens, W. A. and Lehman, I. J. (1984). Measurement and Evaluation in Education and Psychology. (3 

rd ed.). New York: Holt-Saunders.  

Shertzer, B. and Linden, J. D. (1979). Fundamentals of Individual Appraisal: Assessment Techniques for 

Counselors. Boston: Houghton Mifflin Company.  

Wolman, E. (1973). Dic Wiona U\ of BehaYioUal Science. London; Macmillan.  

Worthen, B. R. and Sanders, J. R. (1987). Education Evaluation: Alternative Approaches and Practical 

Guidelines. New York: Longman.  

จักรพันธ์ แจ้งเหตุผล. (2559). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมอืงนครนายก 

อำเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก. วทิยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ, 

มหาวิทยาลัยศรปีทุม.  

ทศพร ศิรสิัมพันธ์. (2541). เทคนิควิธีการวิเคราะห์นโยบาย. (พิมพ์ครัง้ที่ 4). กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย.  

นราธิป ศรีราม. (2557). แนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะของท้องถิ่น. เอกสารการสอนชุดวิชา การ

จัดบริการสาธารณะของท้องถิ่น หน่วยที่ 1-7. นนทบุรี: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

นันทวัฒน์ บรมานันท์. (2554). มาตรฐานใหม่ของการจัดทำบริการสาธารณะระดับชาติในประเทศไทย. 

กรุงเทพฯ: บริษัท สำนักพิมพ์วิญญูชน จำกัด.  

ปุระชัย เปี่ยมสมบูรณ์. (2538). การวิจัยประเมินผล. (พิมพ์ครั้งที่ 3). กรุงเทพฯ: บีเจ. เพลท โปรเซสเซอร์.  

พิสณุ ฟองศรี. (2549). เทคนิควิธีประเมนิโครงการ. (พิมพ์ครั้งที่ 2). กรุงเทพฯ: พิมพ์งาม. มหาวิทยาลัยราช

ภัฏสวนสุนันทา. (2563). ความพึงพอใจของผูร้ับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอ

เมืองจังหวัดสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ ประจำปีงบประมาณ 2563. บัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา.  



53 
 

เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี (2546). การประเมนิโครงการ: แนวคิดและแนวปฏิบัติ. (พิมพ์ครั้งที่ 3). 

กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย.  

วุฒิสาร ตันไชย. (2557). การกระจายภารกิจหนา้ที่ไปสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยุคใหม่. ค้นวันที่ 25 

กรกฎาคม 2565 จาก http://www.local.moi.go.th/webst/botfam1.htm.  

ศริิชัย กาญจนวาสี. (2536). ทฤษฎีการประเมิน. กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย.  

สมหวัง พิธิยานุวัฒน์. (2544). รวมบทความทางการประเมินโครงการ. (พิมพ์ครั้งที่ 6 ฉบับปรับปรุงเพิ่มเตมิ). 

กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย.  

อุทัย หริัญโต. (2532). การบริหารประยุกต์. กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร์. 

 

http://www.local.moi.go.th/webst/botfam1.htm

