
                               
รายงานผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  

อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา 
ปีงบประมาณ 256๕ 
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  
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บทคัดย่อ 
 

ชื่อเรื่อง  : การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) ในมิติ 
ด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 

ผู้ประเมิน : ผศ. จักรแก้ว นามเมือง, ผศ.มงคลกิตติ์ โวหารเสาวภาคย์, 
                     ผศ.คนอง วังฝายแก้ว, นางสาวเสาวนีย์ ไชยกุล  

  มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา 
ปีงบประมาณ : 2565 
   
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์หลัก เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัด
การศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ และงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ และมีวัตถุประสงค์ย่อย เพ่ือประเมินความ
พึงพอใจ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมิน ได้แก่ ประชาชน ที่มารับบริการงานของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ จ านวน 144 คน เครื่องมอืที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบ
ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ (Check list) และแบบแสดง
ความคิดเห็นโดยอิสระ แบบประเมินได้ผ่านการพิจารณาจากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน และน าไป
ทดลอง (Try Out) กับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน แล้วน ามาหาค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา (Alpha Coefficient) ของ ครอนบัค ได้ค่าความเชื่อมั่น 0.85 การวิเคราะห์ข้อมูล โดยวิธีหา
ค่าร้อยละ และการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เทียบคะแนนตามเกณฑ์การประเมินกรม
ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  
 ผลการประเมิน พบว่า 
 1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการควบคุมอาคารและขอ
อนุญาตก่อสร้าง โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.3)  
 2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัย
ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 96.4) 
 3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ โดย
ภาพรวม อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 96.6)  
 4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.7) 
 5. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบล        
ดงสุวรรณ โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.0)  
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 การประเมินเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) ใน
มิติด้านคุณภาพการให้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา 
ส าเร็จลงได้ด้วยความกรุณาจากหลายท่าน ที่ได้อนุเคราะห์ให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี ขอบคุณ
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา ที่คอยเอ้ืออ านวยความสะดวกในการ
ติดต่อประสานงานไปยังหน่วยงานต่างๆ ขอบคุณข้าราชการ พนักงาน เจ้าหน้าที่ ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลดงสุวรรณ ทุกท่าน ที่ช่วยเหลือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และแบบสอบถาม ลงภาคสนาม
กับชุมชน และบันทึกข้อมูลลงระบบคอมพิวเตอร์ 

การศึกษาครั้งนี้จะส าเร็จลงไม่ได้ หากขาดความร่วมมือจากประชาชนในพ้ืนที่องค์การบริหาร
ส่วนต าบลดงสุวรรณ ที่ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วน
ต าบลดงสุวรรณ และได้ให้ข้อมูลที่ครบถ้วน เพ่ือเป็นข้อมูลในการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ ท าให้
ได้ผลการศึกษาที่เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาและปรับปรุงกลยุทธ์ด้านคุณภาพการให้บริการ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา  

ทั้งนี้ ผู้ประเมินขอขอบพระคุณทุกท่านที่ได้เอ่ยนาม และไม่ได้เอ่ยนามในที่นี้ ที่ได้ให้ความ
อนุเคราะห์ในการด าเนินงานประเมินในครั้งนี้ คณะผู้ประเมินขอขอบพระคุณไว้ ณ ที่นี้เป็นอย่างยิ่ง 

 
 

ผู้ช่วยศาสตราจารย์ จักรแก้ว นามเมือง 
และคณะ 
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สารบัญ  

เรื่อง                 หน้า 

บทคัดย่อ          ก 
กิตติกรรมประกาศ         ค 
สารบัญ           ง 
สารบัญตาราง          ฉ 
บทที่ 1 บทน า           1 

1.1  หลักการและเหตุผล         1 
1.2 วัตถุประสงค์ของการประเมิน        5 
1.3  ขอบเขตของการประเมิน        ๕     
1.4  นิยามศัพท์เฉพาะ         7 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ             8 

บทที่ 2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง        ๙ 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น      ๙ 

 2.2 แนวคิดเก่ียวกับนโยบายสาธารณะ                 ๑๐ 
 2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ      ๑6 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ        2๐ 
 2.5 ลักษณะทั่วไปของระบบติดตามและประเมินผล      ๒๓ 
 2.6 องค์ประกอบของการติดตามประเมินผล      ๒๓ 
 2.7 ยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น     ๒๓ 
 ๒.๘ บริบทองค์การบริหารส่วนต าบลดอนศรีชุม อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา ๒๕ 

2.๙ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง        ๒๙ 
บทที่ 3 วิธีด าเนินงานการศกึษา        ๓๑ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง       ๓๑ 
3.2 เครื่องมือรวบรวมข้อมูล       ๓๒ 
3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล       ๓๒ 
3.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล       ๓๓ 

บทที่ ๔ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล        ๓๔ 
 ตอนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม    ๓๔ 
 ตอนที่ 2 วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ   ๓๖ 
    งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษา 
            ระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ  
                     และงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
                     องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 
 



จ 
 

เรื่อง                 หน้า 
 
 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก้ไข     ๖๗  
บทที่ ๕ สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ     ๖๘ 

5.1 สรุปผลการประเมิน       ๖๘ 
5.2 อภิปรายผล        ๖๙ 
5.3 ข้อเสนอแนะ       ๗๓ 

บรรณานุกรม         ๗๕ 
ภาคผนวก         ๗๗ 
   ภาคผนวก ก  แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ     ๗๘ 
           ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
   ภาคผนวก ข  ประมวลภาพลงพื้นที่เก็บข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการ    ๙๕         
  องค์การบริหารส่วนต าบลดอนศรีชุม อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา  
ประวัติผู้วิจัย         1๐๑ 
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สารบัญตาราง 
 
ตารางท่ี              หน้า 
 
ตารางที่ 1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ  ๓๔ 
    และระดับการศึกษา งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง 
ตารางที่ 2 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ ๓๖ 
      งานการควบคุมอาคารและขออนุญาตก่อสร้าง  
    องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านกระบวนการและข้ันตอน 
      การให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน  
ตารางที่ 3 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ๓๘ 
      งานการควบคุมอาคารและขออนุญาตก่อสร้าง  
    องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านช่องทางการให้บริการ  
             เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
ตารางที่ 4 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ ๓๙ 
       งานการควบคุมอาคารและขออนุญาตก่อสร้าง  
              องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
              เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
ตารางที่ 5 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ ๔๐ 

    งานการควบคุมอาคารและขออนุญาตก่อสร้าง  
    องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
    เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 

ตารางที่ 6 สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ  ๔๑  
             งานการควบคุมอาคารและขออนุญาตก่อสร้าง โดยภาพรวม  
             เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
ตารางที่ 7 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ๔๒  
             และระดับการศึกษา งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัย 
             ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
ตารางที่ 8 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ    ๔๔ 
             ที่มีต่องานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
             องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านกระบวนการ 
             และข้ันตอนการให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน  
ตารางที่ 9 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานให้บริการ ๔๖ 
      งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
             องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  
             ด้านช่องทางการให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
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ตารางท่ี              หน้า 
 
ตารางที ่10 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ    ๔๗ 
               ที่มีต่องานให้บริการงานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัย 
               ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  
               ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
ตารางที่ 11 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ   ๔๘  
               ที่มีต่องานให้บริการงานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัย 
               ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  
               ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 

ตารางที่ 12 สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่องานการจัดการศึกษา ๔๙ 
               ระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  
               โดยภาพรวม เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
ตารางที่ 13 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ  ๕๐ 
               และระดับการศึกษา งานป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 
ตารางที่ 14 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ    ๕๒ 
               ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ  
               องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านกระบวนการ 
        และข้ันตอนการให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน  
ตารางที่ 15 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ   ๕๔  
               ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ  
               องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านช่องทางการให้บริการ  
               เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
ตารางที่ 16 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ    ๕๕ 
               ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ  
               องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
               เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
ตารางที่ 17 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ   ๕๖  
      ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ  
               องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
               เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
ตารางที่ 18 สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ  ๕๗ 

      งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  
      โดยภาพรวม เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
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ตารางท่ี              หน้า 
 
ตารางที ่19 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ๕๘  
               และระดับการศึกษา งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ตารางที่ 20 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ    ๖๐  
               ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
               องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านกระบวนการให้บริการ  
               เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน  
ตารางที่ 21 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ    ๖๒ 
               ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
               องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านช่องทางการให้บริการ  
               เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
ตารางที ่22 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ    ๖๓ 
               ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
               องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
               เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
ตารางที่ 23 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ   ๖๔  
               ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
               องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
               เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
ตารางที่ 24 สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ   ๖๕ 
        งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  

      โดยภาพรวม เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
ตารางที่ 25 สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ  ๖๖  
               องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ โดยภาพรวม  
               เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

 
 
 
  
 



 
 

บทท่ี 1 

 

บทน า 
 

1.1 หลักการและเหตุผล 
 แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน” ของภาครัฐ มิได้เกิดขึ้นในประเทศไทยประเทศ
เดียว ทุกประเทศที่พัฒนาแล้วหรือก าลังพัฒนา มีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนให้ดี
และมีประสิทธิภาพมากขึ้น และที่ส าคัญท่ีสุด คือความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตที่
ดีขึ้น เป้าหมายของการบริการประชาชนนั้น เป็นสิ่งที่วัดยากเพราะเป็นความรู้สึกของประชาชนว่า มี
ความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด ซึ่งในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่ม หลายระดับ ท าให้มาตรการในการ
ตรวจสอบและประเมินด าเนินการได้ยาก ซึ่งแตกต่างกับภาคเอกชนที่สามารถด าเนินการประเมินได้ 
ด้วยการเปรียบเทียบผลขาดทุนและก าไรของแต่ละปีว่าเพ่ิมหรือลด ทั้งนี้มาตรการวัดผลก าไรขาดทุน
เป็นเรื่องของตัวเลขที่สามารถวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้จากการด าเนินการตลอดทั้งปีของ
บริษัท ซึ่งแตกต่างจากภาครัฐ แต่ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปีที่ผ่านมา ทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศ ก็ต่างพยายามก าหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพใน
การบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บริการ ด้วย
ความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติและจิตบริการ ของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชนให้เปรียบเสมือนเป็น 
“ลูกค้า” ตามแนวคิดของภาคเอกชน และสิ่งอ านวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานต่างๆ ที่รัฐควรจัดหา
เพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และทั่วถึง แต่ความพึงพอใจอย่างเดียวไม่ เพียงพอ
จะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วย ซึ่งแนวคิดการ
บริการสาธารณะในประเทศไทยนั้น ได้น าแนวคิดสัญญา/ ข้อตกลงการบริการสาธารณะกับทุกส่วน
ราชการ โดยให้มีการปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะ โดยให้มีการปฏิบัติงานที่มุ้งเน้นเป้ าหมาย
มากขึ้นและจัดสรรงบประมาณ โดยยึดหลักการส าคัญของการบริหารจัดการที่มุ้งเน้นประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล  
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 ได้ก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง การจัดสรรสัดส่วนภาษีและ
อากรระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง 
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นอกจากนี้ แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ 2543 ก าหนดกรอบ
แนวคิด เป้าหมายและแนวทางการกระจายอ านาจ โดยยึดหลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายไม่เป็นแผนที่
เบ็ดเสร็จ มีกระบวนการยืดหยุ่น และสามารถปรับวิธีการให้สอดคล้องกับสถานการณ์และการเรียนรู้
จากประสบการณ์ที่เพ่ิมขึ้น ทั้งนี้ได้ก าหนดกรอบแนวคิดไว้ 3 ด้าน คือ 1) อิสระในการก าหนด
นโยบายและการบริหารจัดการ โดยยังคงรักษาความเป็นรัฐเดี่ยว และความมีเอกภาพของประเทศ 2) 
ด้านการบริหารราชการแผ่นดินและการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น โดยปรับบทบาทของราชการ
บริหารส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาค ให้ส่วนท้องถิ่นเข้ามาด าเนินการแทน เพ่ือให้ราชการ
บริหารส่วนกลางและบริหารส่วนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหภาค และภารกิจที่เกินขีดความสามารถ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยก ากับดูแลองค์กรปกครองท้องถิ่น ในด้านนโยบายและด้าน
กฎหมายเท่าที่จ าเป็น สนับสนุนด้านเทคนิควิชาการ และตรวจสนองติดตาม ประเมินผล 3) ด้าน
ประสิทธิภาพการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณะที่ดีขึ้นไม่
ต่ ากว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบต่อ
ผู้ใช้บริการมากขึ้น รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาสังคมและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ  ร่วม
ด าเนินงาน และติดตามตรวจสอบแนวทางการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
พิจารณาจากอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ ยังขึ้นอยู่กับความพร้อมขององค์กร
ปกครองท้องถิ่นที่จะรับการถ่ายโอน รวมทั้งการสร้างกลไกและระบบควบคุมคุณภาพมาตรฐานมา
รองรับ ตลอดจนการปรับปรุงระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องภารกิจที่ถ่ายโอน จัดเป็น 6 กลุ่มภารกิจ 
ได้แก่ 1) ด้านโครงสร้างพื้นฐาน 2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคม
และการรักษาความสงบเรียบร้อย 4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการ
ท่องเที่ยว 5) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม และ 6) ด้าน
ศิลปะ วัฒนธรรม จารีตและภูมิปัญญาท้องถิ่น ( กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2546 ) 
 การบริการเป็นหน้าที่ของข้าราชการ ปัจจัยที่ส าคัญที่จะท าให้การปรับปรุงการให้บริการ
ภาครัฐประสบความส าเร็จได้ก็คือ การมีทรัพยากรมนุษย์ท่ีมีจิตส านึกในการให้บริการ และปรารถนาที่
จะปรับปรุงบริการภาครัฐ ทั้งนี้เนื่องจากการบริการเป็นกระบวนการของกิจกรรมในการส่งมอบ
บริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้ชัดเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่ 
รูปแบบ และที่ส าคัญเป็นสิ่งเอ้ืออ านวยทางจิตวิทยาให้เกิดความพึงพอใจ ดังนั้น จิตส านึกในการ
ให้บริการจึงเป็นกุญแจส าคัญในการปรับปรุงบริการภาครัฐ การบริการ จึงเป็นความพยายามที่จะท า
ให้บุคคลที่เกี่ยวข้องได้รับความพึงพอใจ สะดวกในการที่จะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งน าไปสู่ความส าเร็จ
ของการปฏิบัติงาน ผู้ให้บริการทุกประเภทไม่ว่าจะเป็นภาคเอกชนหรือภาครัฐก็ตาม ต่างก็มุ่งหวังที่จะ
สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับผู้รับบริการด้วยกันทั้งสิ้น ยิ่งในส่วนของภาคเอกชนที่มีเป้าหมายที่
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ชัดเจนคือก าไรสูงสุดแล้ว ระดับของความพึงพอใจที่แตกต่างกันของผู้รับบริการย่อมหมายถึงผลก าไรที่
แตกต่างกันด้วยเช่นกัน ปัจจุบันองค์กรชั้นน าทั่วโลก จะมีการวิจัยเพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการอย่างจริงจังและต่อเนื่อง เพ่ือน ามาปรับปรุงการบริการให้ดียิ่งขึ้น สู่ความส าเร็จที่ยั่งยืน
ถาวรขององค์กรสืบไป  

 ในการให้บริการประชาชนของรัฐนั้น เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับชีวิตประจ าวันของประชาชน
ทั่วไปทุกคน เมื่อมีคนเข้ามาเก่ียวข้องมาก ปัญหาหรืออุปสรรคที่เกิดขึ้นหรืออาจเกิดขึ้นก็ย่อมมีตามมา
อย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ดังนั้น ในการปฏิบัติราชการเพ่ือให้บริการประชาชน เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องจึง
จ าเป็นต้องมีความรู้ความเข้าใจที่ถูกต้อง โดยจะต้องทราบว่าตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ กฎหมาย
และระเบียบต่างๆ ที่เกี่ยวข้องนั้น ประชาชนมีสิทธิและมีหน้าที่อย่างไรบ้าง และในทางกลับกัน
เจ้าหน้าที่มีอ านาจและหน้าที่อย่างไรบ้าง ทั้งนี้ เพ่ือเป็นการป้องกันมิให้เกิดปัญหาขึ้นตั้งแต่แรก 
 การบริการสู่ความเป็นเลิศในงานราชการ อาศัยหลักการสู่ความเป็นเลิศ 8 ประการ คือ การ
ปฏิบัติอย่างจริงจัง ความใกล้ชิดลูกค้า/ประชาชน ความเป็นอิสระในการท างานเพ่ือเพ่ิมผลิตภาพโดย
พนักงาน/ข้าราชการได้สัมผัสงานอย่างใกล้ชิด มุ่งเน้นการขยายงานที่ตนช านาญ มีรูปแบบการท างาน
ที่เรียบง่ายและเข้มงวดและผ่อนปรนในเวลาเดียวกัน ในการบริหารงานบริการของข้าราชการจะต้อง
ปรับกระบวนทัศน์ของข้าราชการทุกคนทุกระดับให้มีส านึกการบริการ ด้วยการลงมือปฏิบัติจริงมุ่งสู่
เป้าหมายการบริหารการบริการเป็นเลิศด้วยการคิดบวก ปฏิบัติงานบริการประชาชนที่สอดคล้องกับ
นโยบายของรัฐบาล ปฏิบัติงานราชการอย่างมืออาชีพ บริการประชาชนด้วยการค้นหาความต้องการ
ของประชาชน มุ่งปฏิบัติจริงเพ่ือน าไปสู่การเป็นหน่วยงานราชการที่มีการให้บริการที่เป็นเลิศได้อย่าง
แท้จริง และเนื่องจากปัจจุบันส่วนราชการมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการประชาชน ตามการ
ปฏิรูประบบราชการ เริ่มตั้งแต่การออกระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี  ว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือ
ประชาชนของรัฐ พ.ศ. 2532 ซึ่งบังคับใช้ตั้งแต่ วันที่ 12 เมษายน 2532 ต่อมาได้มีพระราชบัญญัติ
วิธีปฏิบัติราชการปกครอง พ.ศ. 2539 และในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 
มาตรา 76 และในปี พ.ศ. 2546 ได้มีพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดีบังคับใช้ ซึ่งแสดงถึงความส าคัญของการบริหารงาน และการให้บริการของภาคราชการที่
ต้องให้ความส าคัญแก่ประชาชน  
  การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพ จ าเป็นต้องอาศัยทั้งศาสตร์และศิลป์ของการจัดการงาน
บริการที่มีประสิทธิภาพ การศึกษาท าความเข้าใจลักษณะของการบริการจึงเป็นเรื่องส าคัญและจ าเป็น
อย่างยิ่งส าหรับบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการบริการทุกระดับ รวมทั้งองค์การหรือหน่วยการบริการทุก
ประเภท เพ่ือที่จะท าให้การบริการสามารถบรรลุเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้มารับ
บริการ การบริการที่ดีจะช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในที่สุด ดังนั้น ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ 
แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ 1) ความส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริหาร บุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการเป็นผู้ที่
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มีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งในกระบวนการการบริการ โดยเฉพาะผู้ที่ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงานบริการ
ส่วนหน้า เนื่องจากเป็นบุคคลที่ปฏิสัมพันธ์กับผู้มารับบริการหรือลูกค้าโดยตรง เริ่มตั้งแต่การต้อนรับผู้
ที่เข้ามาติดต่อจนกระท่ังการอ าลาบุคคลนั้นเมื่อบริการต่างๆ สิ้นสุดลง การท าความเข้าใจเกี่ยวกับการ
บริการ จะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานบริการตระหนักถึงการปฏิบัติตนต่อผู้รับบริการด้วยจิตส านึกของการ
ให้บริการ (Service Mind) อย่างเต็มเปี่ยม และรู้จักเรียนรู้การพัฒนาศักยภาพอันน าไปสู่การเป็นนัก
บริการระดับมืออาชีพ 2) ความส าคัญต่อผู้บริหารการบริการ การท าความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการ
จะช่วยให้ผู้บริหารการบริการ สามารถสร้างความเป็นเลิศในการด าเนินการบริการด้วยคุณภาพของ
การบริการที่ยอดเยี่ยมได้  
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในยุคปัจจุบัน เผชิญความท้าทายและการเปลี่ยนแปลงที่
หลากหลาย ทั้งนี้เนื่องมาจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ การเมืองของประเทศปรับเปลี่ยนตามกระแส
โลกาภิวัตน์ และการเปิดเสรีในประเด็นต่างๆ ที่เป็นแรงผลักดันและส่งผลกระทบต่อองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่อาจกล่าวได้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของ
ภาครัฐ ท าหน้าที่ร่วมกับรัฐบาลในลักษณะที่เสริมแรงกัน ไม่ใช่การแข่งขัน หน้าที่ของรัฐบาลระดับชาติ 
ได้แก่ การก าหนดเป้าหมายเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระดับมหภาค ส าหรับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นท าหน้าที่ผลิตบริการสาธารณะท้องถิ่น (Local Public goods) กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นสามารถผลิตสินค้าและบริการที่มีประสิทธิภาพสูงกว่า เนื่องด้วยเหตุผลหลายประการ คือ การ
ท างานใกล้ชิดกับประชาชน รู้ข้อมูลและความต้องการรวมทั้งสามารถตอบสนองต่อปัญหาท้องถิ่น
รวดเร็วกว่าเช่นเดียวกัน ระบบการผลิตบริการของท้องถิ่นจะมีลักษณะที่หลากหลาย (Diversity) ตาม
สภาพแต่ละท้องถิ่น นอกจากนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะท างานภายใต้บรรยากาศการแข่งขัน
และมีการเปรียบเทียบข้ามพ้ืนที่และหน่วยงาน  
 ต าบลดงสุวรรณ เดิมมีชื่อว่า บ้านดง ต าบลห้วยลาน เพราะมีการอนุรักษ์ต้นไม้ขนาดใหญ่
เอาไว้ ต่อมาเมื่อเป็นต าบลจึงตั้งชื่อว่า ต าบลดงสุวรรณ ก่อนหน้านี้ชาวบ้านปลูกบ้านเรือนอยู่ลึกเข้าไป
ตามป่าบ้าง ทุ่งนาบ้าง แต่เมือมีถนนสาย พะเยา - เชียงค า ตัดผ่านจึงย้ายออกมาปลูกบ้านริมถนนเพ่ือ
ความสะดวกในการสัญจร ต าบลดงสุวรรณ ได้ยกฐานะจากสภาต าบลเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล 
เมื่อวันที่ 16 ธันวาคม 2539 
 องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ เป็นอีกหน่วยงานบริหารราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบ
หนึ่ งที่ เกิดขึ้นภายใต้นโยบายการกระจายอ านาจการปกครองขั้นพ้ืนฐานของรัฐบาล โดย
พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบล มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีหน้าที่ \ในการจัดท านุบ ารุงรักษา 
และให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยยึดหลักการว่า ประชาชนต้องได้รับการบริการสาธารณะที่ดี
ขึ้นไม่ต่ ากว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความ
โปร่งใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากขึ้น รวมทั้งส่งเสริมให้ประชาชนและชุมชนมี
ส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมด าเนินการและติดตามตรวจสอบ เพ่ือให้ได้มาตรฐานที่องค์การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการบริหารและให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ประชาชน ส่งผลให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ใน
การบริหารจัดการองค์การบริหารส่วนต าบลควรต้องด าเนินให้เกิดประโยชน์กับท้องถิ่นอย่างสูงสุด จึง
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จัดให้มีการประเมินการบริหารจัดการที่ดี ซึ่งด าเนินการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการใน 4 มิติ คือมิติ ที่ 1 มิติด้านประสิทธิผลในแผนการพัฒนาขององค์การบริหารส่วน
จังหวัด มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ มิติที่ 3 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
มิติที่ 4 มิติด้านการพัฒนาองค์กร โดยเฉพาะในมิติท่ี 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ  
 

จากหลักการและเหตุผลดังกล่าวมา องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ 
จังหวัดพะเยา จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องด าเนินการวิจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะ
ผู้รับบริการดังกล่าวเป็นผู้ที่เข้ารับการบริการโดยตรง ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ 
ตลอดถึงปัญหาและอุปสรรคที่มีผลต่อการเข้ารับบริการอย่างแท้จริง ผลของการประเมินครั้งนี้ 
สามารถน ามาปรับปรุงกระบวนการบริการให้ได้มาตรฐานและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ และ
ในปีงบประมาณ 2565 กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ได้มีการก าหนดให้มีการประเมินการบริหาร
จัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืน เป็นกรณีพิเศษ การ
ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็เป็นการประเมินในมิติหนึ่งด้านคุณภาพ การให้บริการของ
การตรวจประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนต าบล  

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการประเมิน 
 
 1.2.1 วัตถุประสงค์หลัก 

 เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ งานการ
ควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ  

 
  1.2.2 วัตถุประสงค์ย่อย 
 เพ่ือประเมินความพึงพอใจ  
 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
 2) ด้านช่องทางการให้บริการ  
 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  
1.3 ขอบเขตของการประเมิน 
 
 1.3.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ประชากร ได้แก่ ประชาชน ที่มารับบริการ งานการควบคุมอาคารและการขอ
อนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ 
จังหวัดพะเยา จ านวนรวม 160 คน ดังนี้ 



6 
 

  1. งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง  จ านวน   30 คน 
  2. งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  จ านวน  30 คน 
  3. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย             จ านวน   50 คน 
  4. งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ                 จ านวน  50 คน 
    รวม               จ านวน 160 คน 
 

 1.3.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ งานการควบคุมอาคารและการขอก่อสร้าง 

งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และ
งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ คณะผู้ประเมิน ได้ประเมินจากภารกิจงานงาน 4 ด้าน ดังนี้ 
  1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
  2. ด้านช่องทางการให้บริการ  
  3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
  4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
 

1.3.3 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  ข้อมูลที่ได้ทั้งหมดน ามาวิเคราะห์ โดยใช้สถิติ ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ด าเนินการวิเคราะห์โดยท าในรูปตาราง ใช้ค่าสถิติร้อยละ 
  ตอนที่ 2 ด าเนินการวิเคราะห์โดยท าในรูปตารางและบรรยายประกอบ โดยก าหนด
วิเคราะห์เป็นรายด้านและรายข้อ ใช้สถิติร้อยละ และน าค่าร้อยละที่ได้มาเปรียบเทียบกับเกณฑ์การ
ประเมินกับคะแนนเต็ม ตามเกณฑ์การประเมินของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ดังนี้ 
เกณฑ์การประเมิน 
ตัวช้ีวัด คะแนนเต็ม 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95 ขึ้นไป 10 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ  95 9 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 90 8 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 85 7 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 80 6 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 75 5 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 70 4 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 65 3 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 60 2 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 55 1 
น้อยกว่าร้อยละ 50 0 
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1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 
การให้บริการ หมายถึง การด าเนินภารกิจเกี่ยวกับการบริการต่อผู้มารับบริการ งานการ

ควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ  
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา 

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้มาขอรับบริการ งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง 
งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และ
งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา  
 องค์การบริหารส่วนต าบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ 
จังหวัดพะเยา  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ผลที่เกิดจากทัศนคติหลายๆ ประการที่บุคคลมีต่อ
เจ้าหน้าที่ กระบวนการท างาน ขั้นตอนการท างาน ช่องทางการบริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกใน
ส านักงาน ในการให้บริการ งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร งานการจัด
การศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานป้องกัน
ควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 

กระบวนการให้บริการ หมายถึง ลักษณะการให้บริการที่ให้ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ
ขอรับบริการ การให้ค าปรึกษา ค าแนะน า การประชาสัมพันธ์ ความพร้อมของเครื่องมือและอุปกรณ์ 
เป็นต้น งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของ
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การ
บริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 

ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ล าดับขั้นการให้บริการ ในงานการควบคุมอาคารและการขอ
อนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ในงานการควบคุมอาคารและการขอ
อนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 

สิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ป้ายแนะน า แบบฟอร์มต่างๆ สภาพบรรยากาศ สิ่งอ านวย
ความสะดวกต่างๆ ห้องน้ า-สุขา ความเป็นระเบียบ ความสะอาด เป็นต้น ที่อ านวยความสะดวกต่อผู้
มารับบริการ งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัย
ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 
 เกณฑ์การประเมิน หมายถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามเกณฑ์การ
ประเมิน ของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทย 
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1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
ผลที่ได้จากการประเมินครั้งนี้ คาดว่าจะเป็นประโยชน์ต่อการให้บริการ ของงานการควบคุม

อาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดง
สุวรรณ ดังนี้ 

1. ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจ ของงานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง  
งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทา สาธารณภัย และ
งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา ใน
ด้านต่างๆ ซึ่งจะสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนางานในองค์กรให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

2. ข้อมูลที่ได้จากการประเมิน สามารถเป็นข้อมูลในการให้บริการ งานการควบคุมอาคาร
และการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 
อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา และองค์การอ่ืนๆ ที่มีระบบการให้บริการใกล้เคียงกับงานการควบคุม
อาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ  องค์การบริหารส่วนต าบลดง
สุวรรณ โดยน าข้อมูลไปประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมในด้านการพัฒนางานและการให้บริการให้เกิด
ประสิทธิภาพ รวมทั้งจะเป็นข้อมูลในการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ (Strategic Planning) ในการบริหาร
จัดการที่ดีขององค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา ต่อไป 
 



 
 

 
 

บทท่ี 2 

 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การประเมินผลการบริการสาธารณะ งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งาน
การจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงาน
ป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา ผู้
ประเมินได้ค้นคว้าจากเอกสาร แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือน ามาใช้ในการศึกษา ดังนี้ 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2.2 แนวคิดเก่ียวกับนโยบายสาธารณะ  
2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
2.4 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ  
2.5 ลักษณะทั่วไปของระบบติดตามและประเมินผล  
2.6 องค์ประกอบของการติดตามประเมินผล  
2.7. ยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2.8 บริบทองค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา 
2.9 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  

 2.1.1 ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
   องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง ราชการส่วนท้องถิ่นที่ได้รับการเลือกตั้งจาก 
ประชาชนในท้องถิ่นนั้น มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารจัดการบริการสาธารณะตามกฎหมาย เพ่ือ 
ประโยชน์สุขของชุมชนในท้องถิ่นนั้น ซึ่งบทบาทอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นโดยหลักแล้ว  
จะถูกก าหนดโดยกฎหมายการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น เช่น พระราชบัญญัติเทศบาล 
พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พระราชบัญญัติระเบียบบริการราชการกรุงเทพมหานคร 
และพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบล เป็นต้น นอกจากนี้ ยังมีกฎหมายอ่ืนๆ ที่ให้อ านาจแก่
ราชการส่วนท้องถิ่นอีกมากมาย ปัจจุบันราชการส่วนท้องถิ่นประกอบด้วย 5 รูปแบบ คือ กรุงเทพ 
มหานคร (กทม.) เมืองพัทยา เทศบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) และองค์การบริหารส่วน
ต าบล (อบต.) 
 
 
 



๑๐ 
 

 2.1.2 ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีผลต่อการพัฒนาท้องถิ่นและ
ประเทศชาติหลายประการ ดังนี้คือ    
  1. เป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะเป็นเสมือนสนามทดสอบ
การท างานด้านการปกครองให้แก่ประชาชน สอนให้ประชาชนรู้จักการน าทฤษฎีไปสู่การปฏิบัติ  
โดยเฉพาะการใช้สิทธิและหน้าที่ของพลเมืองไทย  
  2. สอนให้ประชาชนรู้จักปกครองตนเอง โดยเปิดโอกาสให้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการ 
เมือง ซึ่งการปฏิบัติจริงจะท าให้สามารถรับรู้ปัญหาและอุปสรรค รวมไปถึงการรู้จักที่จะหาวิธีการ  
แก้ปัญหาที่เกิดข้ึนในท้องถิ่นของตนเอง  
  3. สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมาย เนื่องจากเป็นรูปแบบ
การปกครองที่เน้นการกระจายอ านาจหน้าที่ไปสู่หน่วยงานต่างๆ ซึ่งจะท าให้องค์กรฯ เกิดความ
คล่องตัวในการท างาน และยังช่วยแบ่งเบาภาระของหน่วยงานกลางคือรัฐบาล  
  4. ช่วยให้ชุมชนเข้มแข็ง เนื่องจากประชาชนมีอิสระในการปกครองตนเอง สามารถ
ตัดสินใจเองโดยการมีส่วนร่วมในชุมชน ท าให้ชุมชนพ่ึงพาตนเองอย่างแท้จริง ซึ่งแนวทางนี้จะช่วยให้
สามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างมีประสิทธิผล เพราะเป็นการแก้ไขปัญหาที่มาจากคนในท้องถิ่นผู้ประสบ
ปัญหาเอง  
 
 2.1.3 วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองท้องถิ่น  
  วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีไว้เพ่ือช่วยในการพัฒนาประเทศหลาย
ประการ ซึ่งสรุปได้ดังนี้  
  1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ในกรณีที่ท้องถิ่นบางท้องถิ่นเป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดว่า ใน
การบริหารประเทศจะต้องอาศัยเงินงบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจ ากัด ภารกิจที่จะต้อง
บริการให้กับชุมชนต่างๆ อาจไม่เพียงพอ ดังนั้น หากจัดให้มีการปกครองท้องถิ่น หน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะด าเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับ
ท้องถิ่นได ้ 
  2. เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เพราะ 
คณะท างานในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ย่อมมาจากประชาชนในพ้ืนที่ ดังนั้นจึงย่อมรู้ปัญหาได้  
กระจ่างชัดมากกว่า จึงย่อมจะสามารถแก้ไขปัญหาได้ดีกว่าผู้บริหารที่อยู่ภายนอกชุมชน 
 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ  
 
 2.2.1 ความหมายของ นโยบายสาธารณะ  
  นักวิชาการด้านรัฐศาสตร์และนักนโยบายศาสตร์ (strategist) หลายท่าน ได้ให้ 
ความหมายของนโยบายสาธารณะไว้หลากหลายทัศนะแตกต่างกันไป ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่า  มีค าอธิบาย 
ความหมายของนโยบายสาธารณะที่เหมาะสมกับประเด็นการศึกษาที่ควรน ามาพิจารณา โดย 
เรียงล าดับตามระยะเวลาก่อนหลังของระยะเวลาการน าเสนอผลงานดังนี้  
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  Lasswell (1958) ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” หมายถึงแผนงานที่
ถูกก าหนดขึ้น โดยประกอบด้วยเป้าหมาย คุณค่า และแนวทางปฏิบัติต่างๆ  
  Easton (1965) ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง การจัดสรร 
คุณค่าและผลประโยชน์ต่างๆ โดยผ่านกลไกอ านาจการบริหาร  
  Dye (1992) ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” กิจกรรมที่รัฐบาลเลือกที่จะ 
ท าหรือไม่เลือกที่จะท า  
  Lineberry (1993) ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง กิจกรรม 
ต่างๆ ที่รัฐบาลด าเนินการเพ่ือสนองตอบต่อประเด็นการเมือง  
  Cochran and Malone (1995) ได้ อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” 
ประกอบด้วย การตัดสินใจทางการเมืองเพ่ือด าเนินโครงการให้บรรลุเป้าหมายด้านสังคม  
  Anderson (1996) ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่มี
ความมุ่งหวังเชิงนโยบาย ซึ่งมีการน าไปปฏิบัติโดยบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่มีหน้าที่ในการแก้ไขปัญหา
หรือด าเนินการตามเรื่องราวที่เก่ียวข้องกับปัญหานั้น  
  Cochran (1999) ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง กิจกรรม
ของรัฐบาลและความตั้งใจที่จะก าหนดและปฏิบัติกิจกรรมเหล่านั้น” และ “นโยบายสาธารณะคือ 
ผลลัพธ์ที่เกิดจากการพยายามของรัฐบาลเพื่อให้บรรลุผลลัพธ์นั้น”  
  Peters (1999) ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง กลุ่มกิจกรรม
ของรัฐบาลที่มีอิทธิพลต่อวิถีชีวิตของพลเมือง ทั้งท่ีเป็นการปฏิบัติโดยตรงหรือโดยผ่านตัวแทน 
 
 2.2.2 องค์ประกอบของนโยบายสาธารณะ  
  รัฐบาลเป็นผู้ที่ด าเนินกระบวนการนโยบายสาธารณะ ภายใต้กรอบแห่งอ านาจการ
บริหาร อ านาจนิติบัญญัติ และอ านาจตุลาการ ซึ่งอ านาจสามสายนี้เปรียบเสมือนโครงร่างของการ
ปกครองประเทศตามระบอบประชาธิปไตย อีกทั้งในกรณีประเทศไทย บทบัญญัติในรัฐธรรมนูญยังได้
ระบุถึงแนวนโยบายแห่งรัฐไว้เป็นกรอบส าหรับการจัดท านโยบายสาธารณะของรัฐบาลอีกด้วย 
อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณานโยบายสาธารณะ จะเห็นว่าประกอบด้วยองค์ประกอบ 4 ประการ
ด้วยกัน คือ  
  1. เจตนารมณ์ของรัฐบาลที่จะด าเนินการ หรือไม่ด าเนินการในกิจกรรมบางอย่าง ใน
ประเด็นนี้ จะเห็นได้จากค าประกาศ หรือแถลงนโยบาย ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบที่เป็นทางการ เช่น  การ
แถลงมติคณะรัฐมนตรีต่อสาธารณชน หรืออย่างไม่เป็นทางการ เช่น ค าให้สัมภาษณ์ของรัฐมนตรี หรือ
นายกรัฐมนตรีแก่สื่อมวลชน โดยทั่วไปเจตนารมณ์ดังกล่าว มักจะมีที่มาจากข้อเรียกร้องหรือความ
ต้องการของประชาชน และจะต้องอิงกับบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญที่ว่าด้วยแนวนโยบายแห่งรัฐด้วย 
อย่างไรก็ดี เจตนารมณ์ที่รัฐบาลประกาศนี้ อาจจะมีการน าไปปฏิบัติจริงๆ หรือไม่นั้น ก็ขึ้นอยู่กับว่า
ปัจจัยแวดล้อมต่างๆ ทั้งด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และพันธะสัญญากับต่างประเทศ
เป็นอย่างไร เช่น แม้ว่ารัฐมนตรีเกษตรประกาศว่า รัฐบาลจะใช้มาตรการปกป้องสินค้าเกษตร แต่เมื่อ
ถึงข้ันตอนที่จะด าเนินการแล้ว ผลการวิเคราะห์นโยบายสาธารณะก็อาจจะสรุปออกมาว่า  ไม่สามารถ
ด าเนินการได้ เนื่องจากผิดข้อตกลงการค้าเสรีที่ประเทศท าไว้กับองค์การค้าโลก เป็นต้น  
  2. การตัดสินใจด าเนินการของรัฐบาล การตัดสินใจในการด าเนินการตามนโยบายของ
รัฐบาล เป็นผลมาจากเจตนารมณ์ที่รัฐบาลประกาศหรือแถลงไว้ การตัดสินใจของรัฐบาลจะเกี่ยวข้อง
กับการก าหนดว่าจะแบ่งสรรงบประมาณอย่างไร ประชาชนกลุ่มใดจะได้รับประโยชน์อะไร และได้
มากกว่าน้อยกว่ากันอย่างไร การก าหนดแนวปฏิบัติจะด าเนินการในรูปแบบใด เช่น  การก าหนด
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ออกมาเป็นกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือมติคณะรัฐมนตรี ซึ่งก็ขึ้นอยู่กับระดับความส าคัญของ
นโยบายสาธารณะนั้นๆ เช่น นโยบายการปฏิรูปที่ดิน จะออกในรูปของกฎหมาย เป็นพระราชบัญญัติ 
การห้ามจ าหน่ายสุราในบางช่วงเวลา เป็นระเบียบข้อบังคับหรือกฎกระทรวง ส่วนการช่วยเหลือ
ประชาชนที่ประสบภัยแล้งรุนแรง ก็อาจจะออกมาเป็นมติคณะรัฐมนตรี ฯลฯ จะเห็นได้ว่า การ
ตัดสินใจด าเนินนโยบายสาธารณะของรัฐบาลแต่ละระดับ มีผลกระทบต่อประชาชนกลุ่มต่างๆ มาก
น้อยแตกต่างกัน ในกรณีที่เป็นนโยบายสาธารณะที่ส่งผลกระทบประชาชนวงกว้าง และต้องการให้มี
ผลตลอดไป หรือกระทบต่อโครงสร้างการจัดสรรทรัพยากรของประเทศ (เช่น การกระจายการถือ
ครองที่ดิน) ก็มักออกเป็นกฎหมาย ส่วนที่หวังผลให้มีการแก้ปัญหาเฉพาะกิจระยะหนึ่ง หรือเป็นเรื่อง
ฉุกเฉิน ก็จะตัดสินใจด าเนินการและก าหนดโดยมติคณะรัฐมนตรี  
  3. กิจกรรมของรัฐบาล กิจกรรมของรัฐบาลเป็นสิ่งบ่งบอกให้เห็นถึงการด า เนินงาน 
ตามนโยบายของหน่วยงานภาครัฐที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับนโยบายสาธารณะ ซึ่งจะช่วยให้เห็นว่ามี  
กระท าตามเจตนารมณ์และแนวนโยบายสาธารณะที่ก าหนดไว้อย่างไรหรือไม่ มีการระดมจัดหา 
ทรัพยากร หรือมีมาตรการอย่างอ่ืนมาเพ่ือสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมดังกล่าวอย่างไรหรือไม่  และ
มากน้อยเพียงใด เช่น นโยบายการตรวจสอบคุณภาพอาหารเพ่ือความปลอดภัยของผู้บริโภค รัฐบาล
จะต้องมีกิจกรรมเสริมอย่างจริงจัง นอกเหนือไปจากการตรวจสอบว่า อาหารเป็นอันตรายหรือไม่ แต่
จะต้องมีการบังคับใช้กฎหมายในส่วนของบทลงโทษแก่ผู้ฝ่าฝืนอย่างจริงจังด้วย เพราะหากปล่อยปละ
ละเลย ไม่เคร่งครัดการบังคับใช้กฎหมายในส่วนของบทลงโทษ ก็เท่ากับว่า รัฐบาลยังมิได้ด าเนิน
กิจกรรมตามนโยบายที่ก าหนดนั้นอย่างได้ผล (กล่าวคือ ยังมีผู้ผลิตอาหารที่เป็นอันตรายออกมาขาย
เพราะไม่ต้องเกรงกลัวบทลงโทษ) อย่างไรก็ดี เราสามารถจะพิจารณากิจกรรมของรัฐบาลได้จาก
โครงการและแผนงานต่างๆ ของหน่วยงานราชการว่า ได้มีการน ามาปฏิบัติหรือไม่ อย่างไร และ
ด าเนินการอย่างจริงจังเพียงใด เช่น โครงการกองทุนหมู่บ้านนั้น ปรากฏว่า ในส่วนของการระดมเม็ด
เงินลงสู่หมู่บ้านนั้น ได้มีการด าเนินงานอย่างทั่วถึง แต่สิ่งที่มิได้ด าเนินการควบคู่ไปด้วยอย่างจริงจัง คือ
การให้ค าแนะน าในการใช้เงินที่ชาวบ้านกู้ไปเพ่ือท าประโยชน์ให้สมเจตนารมณ์ที่รัฐบาลวางไว้ ดังนั้น
จากการประเมินติดตามผลภายหลัง จึงมีรายงานออกมาว่า กองทุนหมู่บ้านประสบความส าเร็จไม่ถึง
ร้อยละ 60 ซึ่งหมายความว่า จากเม็ดเงินตามโครงการทั้งหมด จ านวน 50,000 ล้านบาท เป็นการ
ใช้เงินไม่คุ้มค่าเชิงเศรษฐกิจถึง 20,000 ล้านบาท  
  4. ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากกิจกรรมของรัฐบาล โดยปกติการด าเนินกิจกรรมของรัฐบาล
ตามท่ีประกาศเจตนารมณ์ไว้ จะมีการก าหนดเป้าหมายหรือผลลัพธ์ที่คาดหวังของกิจกรรมไว้ตั้งแต่เริ่ม
จัดท าแผนงาน ดังนั้นซึ่งผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการด าเนินกิจกรรม จึงเป็นสิ่งที่แสดงถึงความส าเร็จ หรือ
ความล้มเหลวของกิจกรรมรัฐบาล เช่น โครงการรณรงค์ลดสถิติ “เมาแล้วขับ” นั้น ผลลัพธ์ที่ออกมา
ควรจะแสดงแนวโน้มจ านวนผู้กระท าผิดลดลง แต่หากไม่ลดลง ก็แสดงว่านโยบายที่ก าหนดขึ้นไม่
บรรลุผลตามที่ตั้งเป้าหมายไว้ 
 
 2.2.3 ประเภทของนโยบายสาธารณะ  
  ดังที่กล่าวแล้วว่า ความหมายของนโยบายสาธารณะความหมาย หนึ่งก็คือ สิ่งที่รัฐบาล
เลือกกระท า หรือไม่กระท า ซึ่งกระทบต่อผลประโยชน์ของเรา ซึ่งเป็นนิยามที่เข้าใจได้ง่ายที่สุด แต่ใน
กระบวนการนโยบายจริงๆ มีความซับซ้อนมากกว่านั้น สมมติว่า ประธานาธิบดีมีอ านาจเด็ดขาด 
ตัดสินใจ ดังนั้น ประธานาธิบดีจะมีบทบาทแต่ผู้เดียวในการด าเนินการและต้องรับผิดชอบต่อนโยบาย
ที่ด าเนินการไป เช่น ในกรณีสหรัฐอเมริกา ถ้าประธานาธิบดีออกกฎหมายอนุญาตให้ว่ายน้ า  และตก
ปลาในแม่น้ าได้ในช่วงเวลา 5 ปี กฎหมายแบบนี้จะมีผลเพียงเป้าหมายเดียว คือ การอนุญาตให้ใช้
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ประโยชน์จากแม่น้ า การออกกฎหมายแบบนี้จึงดูง่าย ไม่ยุ่งซับซ้อนที่จะประกาศและยังมีประสิทธิผล
ในทางปฏิบัติด้วย แต่เนื่องจากระบอบการเมืองของอเมริกาไม่ได้เรียบง่ายเหมือนตัวอย่างข้างต้น แต่
อ านาจทางการเมืองแบ่งออกเป็น 3 ส่วน และแต่ละส่วนยังแตกต่างกันไปในแตละระดับรัฐบาล (เช่น 
รัฐบาลกลาง รัฐบาลมลรัฐ และรัฐบาลท้องถิ่น) นั่นคือ ระบบการเมืองของสหรัฐประกอบด้วย 3 ส่วน 
มี 50 มลรัฐ และมีรัฐบาลท้องถิ่น 80,000 แห่ง และทั้งหมดด าเนินการไปตามระบอบการเมือง 3 
ส่วน คือ ด้านนิติบัญญัติ บริหาร และตุลาการ ซึ่งท าให้มีผลต่อการก าหนดรูปแบบของนโยบาย
สาธารณะด้วย เช่น การออกกฎหมายเกี่ยวกับขนาดมาตรฐานของตาข่ายจับกุ้ง เพ่ือไม่มีขนาดเล็ก
เกินไป จนส่งผลกระทบต่อเต่าทะเลซึ่งใกล้จะสูญพันธุ์ กฎหมายเกี่ยวกับสิ่งแวดล้อมส่วนรวมจึงออกมา
ในระดับกฎหมายหลัก อย่างไรก็ดี ในรายละเอียดเฉพาะแต่ละมลรัฐ หรือแต่ละท้องถิ่นอาจจะมีการ
กฎหมายย่อยประกอบก็ได้ หรือบางครั้งเป็นเพียงกฎหมายของเฉพาะมลรัฐก็ได้ เช่น กฎหมายห้าม
กีฬาชนไก่ บางรัฐมีกฎหมายนี้ แต่บางรัฐไม่มี ซึ่งความแตกต่างกันดังกล่าว ก็คงเป็นเพราะแต่ละรัฐมี
ขนบประเพณีวัฒนธรรมท้องถิ่นเฉพาะแตกต่างกันก็เป็นได้ ดังนั้นจะเห็นว่า นโยบายสาธารณะของ
อเมริกาจะมีความหลากหลายแตกต่างกันในแต่ละประเภท นอกจากนี้ สาเหตุการที่มีการออก
กฎหมายระดับมลรัฐและท้องถิ่น ก็เพราะระดับท้องถิ่นอาจมีความรู้ความช านาญมากกว่า รวมทั้งอาจ
มีทรัพยากรในการด าเนินการมากว่ารัฐสภา (congress) นอกจากนี้ ในส่วนของเจ้าหน้าที่รัฐระดับ
ท้องถิ่นก็อยู่ใกล้ชิดกับประชาชนและมีความเป็นกลางมากกว่าสมาชิกรัฐสภา ซึ่งมาจากการเมือง 
ดังนั้น การเสนอกฎหมายระดับท้องถิ่นจึงเป็นการตัดสินใจของผู้เชี่ยวชาญที่เป็นกลางมากกว่า
นักการเมือง ตามหลักการจ าแนกประเภท (typology) นักวิชาการได้พัฒนาการจ าแนกประเภท
นโยบายสาธารณะ การแบ่งในยุคแรกสุดโดยทั่วไปจะแบ่งเป็นประเภทตามประเภทของเรื่อง เช่น 
นโยบายการศึกษา นโยบายด้านสุขภาพ หรือนโยบายด้านการขนส่ง ฯลฯ การจัดแบ่งประเภทแบบนี้ 
แม้ว่าจะเป็นประโยชน์ในการจ าแนกความแตกต่างของขอบเขตนโยบาย แต่จะไม่ช่วยให้เรามองเห็น
ข้อสรุปทั่วไปเกี่ยวกับแง่คิดรัฐศาสตร์ซึ่งภายใต้อยู่นโยบายเหล่านี้ได้  
  ทฤษฎีการแบ่งประเภทนโยบายของ Theodore Lowi, Randall Ripley และ Grace 
Franklin ทฤษฎีการแบ่งประเภทนโยบาย (policy typologies) ได้พัฒนามาเป็นล าดับ กระทั่งถึงยุค
ใหม่ของการพัฒนา การแบ่งประเภทนโยบายซึ่งเริ่มต้นในปีค.ศ.1964 Lowi (1964) ได้วางรูปแบบ
การจ าแนกประเภทของนโยบายที่ดีไว้แบบหนึ่ง ซึ่งเป็นที่นิยมใช้สอนในระดับมหาวิทยาลัยทั่วไปใน
ปัจจุบัน Lowi ได้จ าแนกประเภทนโยบายสาธารณะเป็น 3 ประเภท ได้แก่  
  1. นโยบายจัดสรร (Distributive Policies) เป็นนโยบายที่มุ่งจัดสรรทรัพยากรเพ่ือให้
ประโยชน์บางอย่างแก่กลุ่มผลประโยชน์เฉพาะกลุ่ม เช่น นโยบายอุดหนุนเกษตรกร ( farm 
subsidies) และการจ่ายชดเชยของรัฐบาลกลางให้กับการสร้างโครงสร้างพ้ืนฐานในชนบท        
(local infrastructures) เช่น โครงการสร้างเขื่อน (เช่น กรณีจีนสร้างเขื่อนกั้นแม่น้ าต้องชดเชยด้วย
การหาที่อยู่ ให้ผู้ที่ถูกเวนคืนที่ดิน) ระบบป้องกันน้ าท่วม สนามบิน ทางหลวง และโรงเรียน 
ผลประโยชน์จากโครงการสาธารณะเหล่านี้ โดยปกติจะกระจายไปในกระบวนการของอ านาจบริหาร
และกระบวนการด้านงบประมาณ นโยบายกระจายนี้ท าให้เกิดการเจรจาต่อรองแบ่งปันผลประโยชน์
กันในระหว่างกลุ่มสมาชิกรัฐสภา เพราะพวกเขาจะอ้างถึงประสิทธิภาพของเขาในการน าเอาเงิน
งบประมาณเหล่านี้ไปพัฒนาให้ท้องถิ่นของเขา เพ่ือเป็นการรณรงค์หาเสียงส าหรับการเลือกตั้งครั้ง
ต่อไป แต่น่าสังเกตว่า โครงการรายจ่ายที่ลงไปสู่งบประมาณของท้องถิ่นนั้น บ่อยครั้งจะเน้นการ
จัดสรรแบ่งงบประมาณอย่างยุติธรรม โดยยึดตามสัดส่วนของเสียภาษีที่ผู้เสียภาษีในแต่ละท้องถิ่นเป็น
ผู้จ่าย อย่างไรก็ดี Lowi ได้ตั้งข้อสังเกตเก่ียวกับนโยบายนี้ไว้ใน The End of Liberalism (1979) ว่า 
เนื่องจากในการด าเนินโครงการรัฐบาลมักจะก่อให้เกิดมีผู้ได้รับผลประโยชน์ และกลุ่มที่เป็นตัวแทนผู้
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ได้รับผลประโยชน์เสมอ ดังนั้น Lowi จึงเรียกระบอบการเมืองอเมริกาแบบนี้ว่า เป็นแบบ “เสรีนิยม
กลุ่มผลประโยชน์” (interest group liberalism) ซึ่งเป็นระบอบการเมืองที่ทุกกลุ่มผลประโยชน์
เรียกร้องการสนับสนุนจากรัฐบาลกลาง ดังนั้น สมาชิกพรรคการเมืองที่ได้รับเลือกตั้ง ก็จะสนใจ
ให้บริการแก่กลุ่มผลประโยชน์เฉพาะมากกว่าจะให้ผลประโยชน์แก่สาธารณชน  
  2. นโยบายควบคุม (Regulatory Policies) เป็นนโยบายที่ก าหนดขึ้นมาเพ่ือใช้บังคับ 
หรือควบคุมธุรกิจ ซึ่งการควบคุมมีอยู่ 2 ประเภท คือ นโยบายควบคุมแบบแข่งขัน หรือ 
Competitive regulatory policy และนโยบายควบคุมแบบปกป้อง หรือ Protective regulatory 
policy  
   1) นโยบายควบคุมแบบแข่งขันเกี่ยวข้องกับนโยบายที่มีลักษณะ “จ ากัดการจัดหา
สินค้าและบริการให้แก่ผู้ค้าส่งให้มีเพียง 2-3 ราย และเป็น 2-3 รายที่คัดเลือกมาจากผู้ค้าส่งจ านวน
มากที่แข่งขันกัน” เช่น การจัดสรรคลื่นความถี่วิทยุ โทรทัศน์ และการออกใบอนุญาต แฟรนส์ไชส์ 
(franchise) เพ่ือให้มีสิทธิในการใช้คลื่น อีกตัวอย่างก็คือ นโยบายที่ตั้งใจเพ่ือควบคุมการค้า หรือ
วิชาชีพ เช่น กฎหมาย ยา การรักษาพยาบาล วิศวกรรม ไฟฟ้า ประปา และช่างออกแบบ รัฐบาลจะมี
นโยบายเพ่ือควบคุมการประกอบอาชีพอิสระเหล่านี้ โดยรัฐบาลเป็นผู้ก าหนดอ านาจในการออก
ใบอนุญาตให้แก่สมาชิกของสมาคมอาชีพ เช่น อาชีพทนายความ หรือใบอนุญาตประกอบเวชกรรม
ส าหรับอาชีพแพทย์ นโยบายควบคุมแบบนี้แม้ว่าจะมีข้อเสียตรงที่เป็นการจ ากัดการเข้าสู่อาชีพของ
บางคนและเป็นการจ ากัดจ านวนผู้ประกอบวิชาชีพ แต่ข้อดีคือสามารถจะก าหนดหรือสร้างมาตรฐาน
ด้านวิชาชีพนั้นๆ ได้ เพราะในทางปฏิบัติก็จะมีการก าหนดคุณสมบัติของผู้ที่ เหมาะสมจะได้รับ
ใบอนุญาต เป็นต้น อย่างไรก็ดี นโยบายควบคุมแบบแข่งขันนี้ส่วนมากแล้วจะไม่เป็นที่สังเกตของ
สาธารณชนมากนัก ดังนั้น ในสหรัฐนโยบายนี้จึงมักจะออกมาในระดับมลรัฐ ส่วนกรณีของไทย เป็น
ประเทศเล็กจึงออกมาในแบบรวมทั้งประเทศ เช่น แพทยสภา วิศวกรรมสถาน และสมา คม
ทนายความ เป็นต้น  
   2) นโยบายควบคุมแบบปกป้อง เป็นนโยบายที่ออกมาเพ่ือปกป้องสาธารณชนจาก
ผลด้านลบของกิจกรรมภาคเอกชน (negative effects of private activity) เช่น อาหารเป็นพิษ 
มลพิษทางอากาศ ผลิตภัณฑ์ไม่ปลอดภัย หรือการฉ้อฉลทางธุรกิจกฎหมายที่ออกมาควบคุมธุรกิจเพ่ือ
ปกป้องผู้บริโภคหรือสาธารณชนนี้ ย่อมจะไม่ที่พึงพอใจของธุรกิจ เพราะนอกจากจะถูกตรวจอย่าง
เข้มงวดแล้ว ธุรกิจยังจะต้องเสียต้นทุนเพ่ิมข้ึนในการที่จะระมัดระวังคุณภาพหรือปรับปรุงให้คุณภาพดี
ขึ้น ซึ่งจะมีผลให้ก าไรของธุรกิจลดลง ธุรกิจส่วนใหญ่จะต่อต้านกฎหมายแบบนี้เนื่ องจากถูกควบคุม
เข้มงวด ขณะที่หน่วยซึ่งมีหน้าที่ควบคุมจะยืนหยัดปกป้องผลประโยชน์สาธารณะ นโยบายควบคุม
แบบปกป้องมีแนวโน้มว่าจะถูกคัดค้านโต้แย้งจากธุรกิจและโดยปกติการตัดสินใจออกกฎหมายจะต้อง
อาศัยการเจรจาและการประนีประนอม เพราะในกรณีส่วนใหญ่แล้ว ทั้งธุรกิจและผู้ออกกฎหมายจะไม่
มีใครเห็นด้วยทั้งหมดกับการก าหนดนโยบายแบบนี้ บ่อยครั้งที่รัฐสภาและสมาชิกสภาถูกจัดไว้ใน
ฐานะนายหน้า หรือคนกลางซึ่งท าหน้าที่เป็นสื่อกลางระหว่างหน่วยควบคุมและผลประโยชน์ทางธุรกิจ  
  3. นโยบายจัดสรรใหม่ (Redistributive Policies) เป็นนโยบายที่ก าหนดขึ้นมาเพ่ือ
ท าให้เกิดการจัดสรรทรัพยากรใหม่ นโยบายนี้มักจะถูกโต้แย้ง เพราะมันเกี่ยวข้องกับรัฐบาลและผู้น า
ซึ่งเรียกว่า สมาคมชั้นสูงสุด (peak association) ในด้านการจัดท านโยบาย โดยทั่วไปนโยบายจัดสรร
ใหม่มุ่งที่จะด าเนินการเกี่ยวกับการจัดสรรความมั่งค่ัง ที่ดิน สิทธิบุคคล และสิทธิพลเมือง หรือนโยบาย
ที่มีคุณประโยชน์กับชนชั้นสังคมและกลุ่มชาติพันธุ์ ภายใต้นิยามนี้ ตัวอย่างที่เห็นชัดเจนได้รวมเอา
สวัสดิการสิทธิพลเมืองของชนกลุ่มน้อย ความช่วยเหลือแก่เมืองและโรงเรียนที่ขัดสนยากจน เป็นต้น  
นโยบายแบบนี้ยากท่ีจะผ่านรัฐสภาได้เพราะจะต้องท าให้กลุ่มที่มีอ านาจต่ ามีมากกว่ากลุ่มผลประโยชน์
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ที่มีอ านาจสูง หรืออย่างน้อยที่สุดก็ต้องชักชวนให้กลุ่มที่มีอ านาจสูงกว่าเห็นว่ามันเป็นสิ่งถูกต้องและ 
ยุติธรรม ที่จะกระจายทรัพยากรบางส่วนไปให้แก่กลุ่มที่มีอ านาจน้อยกว่า ในกรณีของไทย การออก 
กฎหมายภาษีมรดก ภาษีทรัพย์สิน รวมทั้งการปฏิรูปที่ดิน เป็นตัวอย่างที่ชัดเจนว่ากฎหมายดังกล่าวนี้  
แทบจะไม่มีโอกาสผ่านความเห็นชอบของรัฐสภาเลย เพราะคนร่ ารวยซึ่งแม้จะเป็นคนส่วนน้อย แต่มี
อ านาจสูงกว่าเป็นผู้สูญเสียประโยชน์ ก็จะกดดันไม่ให้รัฐสภาผ่านกฎหมายนี้ ดังจะเห็นได้ว่า แม้พรรค
การเมืองต่างๆ จะเสนอนโยบายนี้ในช่วงการหาเสียง แต่ก็ไม่เคยมีการผลักดันเข้าสภาเป็นรูปธรรม
แม้แต่ครั้งเดียว  
 
 2.๒.4 ความส าคัญของนโยบายสาธารณะ  
   นโยบายสาธารณะถือเป็นส่วนส าคัญที่สุดของการบริหารงานของรัฐบาล เพราะ
เกี่ยวข้องกับเจตนารมณ์ของรัฐบาล ตั้งแต่เมื่อครั้งหาเสียงเลือกตั้งจนถึงการประกาศแถลงนโยบาย 
และโดยตัวของมันเอง นโยบายสาธารณะก็มีความส าคัญในแง่ต่างๆ ดังนี้  
   1) เป็นกรอบแนวทางการบริหารจัดการของภาครัฐ ในอันที่จะแก้ปัญหาให้แก่
สาธารณชน เพราะนโยบายสาธารณะจะกระทบต่อวิถีชีวิตด้านต่างๆ ของประชาชน เช่น นโยบาย
สาธารณะด้านสาธารณสุข สวัสดิการ การศึกษา การเก็บภาษี การค้าต่างประเทศ การอพยพ สิทธิ
ของพลเมือง การปกป้องสิ่งแวดล้อม รายจ่ายของรัฐบาลท้องถ่ิน และการป้องกันประเทศ 
   2) เป็นเสมือนเข็มทิศการท างานของเจ้าหน้าที่หน่วยงานภาครัฐ ที่จะยึดถือเป็นแนว
ปฏิบัติ เนื่องจากในนโยบายสาธารณะจะก าหนดว่า เจ้าหน้าที่รัฐที่เกี่ยวข้องส่วนใดจะต้องปฏิบัติอะไร 
อย่างไร และเม่ือไร จึงจะสอดคล้องกับแนวนโยบาย  
   3) ช่วยให้ประชาชนได้รับรู้ถึงบทบาทการมีส่วนร่วมตามนโยบายที่รัฐบาลก าหนด 
เช่น โครงการรณรงค์ลดภาวะโลกร้อน  
   4) เป็นเครื่องมือส าหรับท าให้เกิดการจัดสรรทรัพยากรใหม่ ที่สอดคล้องกับ
สภาพแวดล้อมของปัญหาและเพ่ือประโยชน์ของประชาชนส่วนใหญ่  
 
 2.๒.5 นโยบายสาธารณะกับประชาสังคม  
   นโยบายสาธารณะ และภาคประชาสังคม (civil society) ถือว่ามีความเกี่ยวข้อง
สัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิด ทั้งความสัมพันธ์ในเชิงผลประโยชน์ (benefits) และความขัดแย้ง (conflicts) 
หรือทั้งสองอย่างในเวลาเดียวกัน นโยบายสาธารณะใดๆ ก็ตาม ย่อมท าให้เกิดความสัมพันธ์สองด้านนี้
เสมอ เพราะยากที่นโยบายสาธารณะจะก่อให้เกิดผลประโยชน์เพียงด้านเดียว แม้ว่าจะเป็นนโยบาย
สาธารณะที่เป็นสินค้าสาธารณะบริสุทธิ์ (pure public goods) ก็ยังมีค าถามเรื่องล าดับความ
เหมาะสมของนโยบาย ผลต่างด้านต้นทุน-ผลประโยชน์ หรืออัตราผลตอบแทนของโครงการ (internal 
rate of returns) เมื่อเปรียบเทียบกับโครงการอ่ืน เช่น โครงการสร้างทางด่วนสาย A แม้จะช่วย
บรรเทาปัญหาจราจรได้ แต่ประชาสังคมก็มีค าถามว่า คุ้มค่าหรือไม่ควรท าหรือยัง หรือควรท า
โครงการอ่ืนก่อน เป็นต้น ในสังคมประชาธิปไตยที่สมบูรณ์ ประชาสังคมจึงมีบทบาทตรวจสอบและ
วิพากษ์วิจารณ์การก าหนดโครงการนโยบายสาธารณะของรัฐอย่างเต็มที่ อีกประเด็นหนึ่งที่นโยบาย
สาธารณะของรัฐบาลมักจะถูกเพ่งเล็งมากที่สุด คือเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อน (conflict of interests) 
ระหว่างผู้ก าหนดนโยบายกับภาคประชาสังคม ซึ่งที่จริงผลประโยชน์ทับซ้อนนี้ ก็คือความขัดแย้งเชิง
ผลประโยชน์ระหว่างผู้ก าหนดนโยบาย ซึ่งได้แก่รัฐบาล หรือเจ้าหน้าที่ผู้ด าเนินนโยบายกับสาธารณชน 
ความขัดแย้งเชิงผลประโยชน์ที่เห็นได้ชัด เช่น เหตุใดรัฐบาลจึงไม่เลือกที่จะสร้างถนนสาย A แต่
กลับไปสร้างถนนสาย B ทั้งที่สาย A มีความคุ้มค่ามากกว่าในทุกด้าน ซึ่งข้อเท็จจริงเบื้องหลังของการ
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ที่รัฐบาลเลือกสร้างสาย B ก็เพราะผู้ด าเนินนโยบายซึ่งเป็นคนของรัฐบาลมีผลประโยชน์ที่มิควรได้จาก
การเลือกโครงการนั้น ซึ่งการได้ประโยชน์ของผู้ด าเนินนโยบาย ท าให้สาธารณชนเสียหายหรือได้รับ
ประโยชน์ไม่เต็มเม็ดเต็มหน่วย 
 
2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรมไม่สามารถ
มองเห็นเป็นรูปร่างได้ ดังนั้นการที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการ
แสดงออกท่ีค่อนข้างสลับซับซ้อน และต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อความต้องการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคล
เกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้น ให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
(กาญจนา อรุณสุขรุจี,2546)  
 
 2.3.1 ความหมายของ ความพึงพอใจ  
  ความพึงพอใจสามารถสังเกตได้จากการแสดงออก “พึง” เป็นค าช่วยกิริยา หมายถึง 
“ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า เหมาะใจ พอใจ เป็นความรู้สึกที่มีความสุข เมื่อได้รับความส าเร็จ
ตามความมุ่งหมาย และความต้องการความพึงพอใจเป็นเรื่องของบุคคล เป็นความรู้สึกส่วนตัวของ
บุคคลที่มีความหมายกว้าง ความพึงใจโดยทั่วไปตรงกับค าภาษาอังกฤษ “Satisfaction” ซึ่งมี
ความหมายโดยสังเขปดังนี้  
 กูด (Good. 1973 : 384) กล่าวว่าความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพ สภาพหรือ
ระดับของความพึงพอใจ ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจ และความพึงพอใจของบุคคลที่มีต่องานของเขา  
 แมงเกิลสิดอร์ฟฟ์ (Mangelsdorff. 1978 : 86) กล่าวว่า ความพึงใจเป็นเกณฑ์อย่าง
หนึ่งที่ใช้ส าหรับวัดคุณภาพของงาน  
 วอลแมน (Wolman. 1973 : 333) ได้ให้ความหมายของความพึงใจไว้ว่า ความพึง
พอใจ หมายถึง “ความรู้สึกที่มีความสุขเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายของความต้องการ หรือ
แรงจูงใจ”  
 จากค าจ ากัดความข้างต้นจะสังเกตได้ว่า ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ถ้าบุคคลได้รับการ
ตอบสนองเป็นอย่างดี ไม่ว่าจะเป็นด้านวัตถุหรือด้านจิตใจ ซึ่งความพอใจนั้นอาจเกิดจากคุณภาพของ
งาน หรือสิ่งที่มีการน าเสนอในรูปแบบที่น่าพอใจ  
 กรองแก้ว อยู่สุข (2542) ให้ความหมายของความพึงพอใจในการท างานว่า หมายถึง 
ทัศนคติ โดยทั่วไปของพนักงานที่มีต่องานของเขา ถ้าเขาได้รับการปฏิบัติที่ดีตอบสนองความต้องการ
ของเขาตามสมควร เช่น สภาพการท างานที่มั่นคงปลอดภัย ได้เงินเดือนค่าจ้างตอบแทนเพียงพอแก่
การยังชีพ ฯลฯ จะท าให้พนักงานพอใจและมีความรู้สึก (ทัศนคติ) ที่ดีต่อองค์กรฯ  
 ปริญญา จเรรัชต์ และคณะ (2546) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความ
พึงพอใจ หมายถึง ท่าทีความรู้สึก หรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มีต่อการปฏิบัติงาน หรือการร่วม
ปฏิบัติงาน หรือการได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงาน โดยผลตอบแทนที่ได้รับรวมทั้งสภาพแวดล้อมต่างๆ 
ที่เก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน จะเป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่องานที่ปฏิบัติ 
 วาทินี ไล้ง้อ (2549) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของ
บุคคลต่อสิ่งใดๆ ก็ตาม หากว่าได้รับการตอบสนองความต้องการแล้วและท าให้บุคคลนั้น มีความรู้สึก
ทางบวก หรือมีความรู้สึกในทางที่ดี ก็หมายถึงความพึงพอใจ  
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 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพจิตใจ ความรู้สึก ของผู้เป็นประชากรที่มีต่อ
การบริหารจัดการของหน่วยงานของรัฐ ความพึงใจ (Satisfaction) เป็นส่วนหนึ่งของเจตคติ ซึ่งเป็น
ส่วนส าคัญในการเรียนรู้อีกประการหนึ่ง 
 
 2.3.2 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ  
 มีนักวิชาการหลายท่าน น าเสนอแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของบุคคลในการ
ท างานไว้หลากหลายมุมมอง ดังนั้น เพ่ือให้งานวิจัยบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่วางไว้  คณะผู้วิจัยจะขอ
น าเสนอแนวคิดทฤษฎีของนักวิชาการต่างๆ ที่ได้เสนอแนวคิดไว้ดังต่อไปนี้  
 1. ทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ (Maslow) (Donnelly, Jr el al. , 1997: 
271-273) ทฤษฎีนี้ได้กล่าวไว้ว่า มนุษย์มีความต้องการเหมือนกัน แต่ความต้องการเป็นล าดับขั้น ซึ่ง 
Maslow ได้ตั้งสมมติฐานความต้องการของมนุษย์ไว้ดังนี้  
  1) มนุษย์มีความต้องการและความต้องการนี้จะมีอยู่เสมอไม่สิ้นสุด เมื่อความ
ต้องการใดได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการอ่ืนก็จะเข้ามาแทน ซึ่งจะเป็นเช่นนี้เรื่อยไปไม่มีที่
สิ้นสุด  
  2) ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป 
ความต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม  
  3) ความต้องการของมนุษย์มีเป็นล าดับขั้น เมื่อความต้องการขั้นต่ าได้รับการ
ตอบสนองแล้ว ความต้องการขั้นสูงก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที  
  นอกจากนี้ Maslow ยังได้แบ่งความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ขั้นตอน ตามล าดับดังนี้  
  ขั้นที่ 1 เกี่ยวกับการด าเนินชีวิตตอบสนอง โดยให้ค่าจ้างด้านสวัสดิการ ตอบสนอง
โดยให้ชุดแต่งกาย จัดรถรับส่ง ให้ค่ารักษาพยาบาลและอ่ืน ๆ  
  ขั้นที่ 2 เกี่ยวกับความปลอดภัยและความมั่นคงในการท างาน ตอบสนองโดยการท า
สัญญาจ้างท า ข้อตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการว่างงาน การประกันสุขภาพ  
  ขั้นที่ 3 และขั้นที่ 4 เกี่ยวกับการสมาคมและการได้รับยกย่อง ตอบสนองโดยถาม
ความเห็นผู้ที่ท างานมาก่อน ในเรื่องการบรรจุคนเข้าท างานใหม่ให้อ านาจการตัดสินใจในบางส่วน 
สร้างบรรยากาศให้รู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ การมีส่วนในการเป็นเจ้าขององค์ การยก
ย่องชมเชยมอบงานที่ส าคัญให้กระท า  
  ขั้นที่ 5 เกี่ยวกับการบรรลุความส าเร็จที่ตนเองต้องการตอบสนอง โดยเปิดโอกาสให้
เขาได้ท างานตามที่ปรารถนาบ้าง 
  ทฤษฎีของ Maslow นี้สรุปใจความส าคัญได้ว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรในองค์การแต่ละระดับ จะมีความต้องการที่แตกต่างกันออกไป เช่น พนักงานระดับผู้บริหาร
จะมีความพึงพอใจแตกต่างจากพนักงานในระดับปฏิบัติการ ทั้งนี้เพราะระดับความต้องการของ
พนักงานทั้งสองนั้นแตกต่างกัน  
 2. ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอร์ซเบริก (Herzberg) Herzberg (1982) เสนอทฤษฎีการ
จูงใจในการท างานไว้ว่า ปัจจัยที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจในงานกับปัจจัยที่จะท าให้เกิดความไม่พึง
พอใจในงานนั้น แตกต่างกัน และปัจจัยทั้งสองอย่างนี้ไม่มีความสัมพันธ์กันเลย ปัจจัยปฏิเสธมีชื่อว่า 
Hygiene Factors เป็นองค์ประกอบที่ท าให้บุคคลไม่เกิดความพึงพอใจในงาน อย่างไรก็ตามปัจจัย
เหล่านี้ ไม่มีผลท าให้ท่าที ความรู้สึก หรือทัศนคติเป็นบวก และไม่มีผลท าให้การปฏิบัติงานมีผลผลิต
เพ่ิมข้ึน ปัจจัยเหล่านี้ประกอบด้วย เงิน (Money) การนิเทศงาน (Supervision) สถานภาพทางสังคม 
(Social Status) ความมั่นคง (Security) สภาพการท างาน (Working condition) นโยบายและการ
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บริหารงาน (Policy and administration) และความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Interpersonal 
relation) อีกปัจจัยหนึ่ง คือปัจจัยกระตุ้นหรือปัจจัยจูงใจ มีชื่อว่า Motivation Factors เป็นปัจจัย
เกี่ยวข้องกับงานที่ปฏิบัติมีผลต่อความพึงพอใจในงานโดยตรง และมีผลต่อการเพ่ิมหรือลดผลผลิตของ
งานด้วย ซึ่งได้แก่ ลักษณะของงาน (The Work itself) การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) 
ความเจริญก้าวหน้า (Advancement) ความเจริญงอกงามที่เป็นไปได้ (Possibility of growth) 
ความรับผิดชอบ (Responsibility) และความส าเร็จ (Achievement)  
 3. ทฤษฎีแรงจูงใจของแมค เคลลแลนด์ (Mc Clelland) McClelland (1988) ได้
ก าหนดทฤษฎีความต้องการประสบผลส าเร็จไว้ 3 อย่างด้วยกัน คือความต้องการความส าเร็จ 
(achievement) ความต้องการอ านาจ (power) และความต้องการมีสายสัมพันธ์ (affiliation) ทฤษฎี
นี้เชื่อว่า ปกติความต้องการที่มีอยู่ในตัวคนจะมีเพียง 2 ชนิดคือ ต้องการมีความสุขสบายและต้องการ
ปลอดจากการเจ็บปวด แต่ส าหรับความต้องการอ่ืนๆ จะเกิดขึ้นภายหลังด้วยวิธีการศึกษาเรียนรู้ 
อย่างไรก็ดี มนุษย์ทุกคนต่างก็ดิ้นรนขวนขวายหาสิ่งต่างๆ เหมือนกัน จึงมีประสบการณ์ในเรียนรู้สิ่ง
ต่างๆ มาคล้ายกัน จนในที่สุดมนุษย์ทุกคนต่างเรียนรู้ถึงความต้องการที่มีมากน้อยแตกต่างกัน เหตุนี้ 
จึงสรุปได้ว่า มนุษย์ทุกคนต่างก็มีความต้องการเหมือนกันแต่มากน้อยต่างกัน ซึ่งความต้องการทั้ง 3 
อย่าง คือ  
 1) ความต้องการด้านความส าเร็จ (Achievement) คนที่ต้องการประสบ
ความส าเร็จสูงส่วนมากมักจะตั้งเป้าหมายไว้ค่อนข้างสูง คนเหล่านี้ชอบที่จะท างานให้ได้ดีด้วยตนเอง 
และมีความมุ่งมั่นที่จะท างานนั้นๆ ให้ประสบผลส าเร็จด้วยฝีมือของตนเอง คนเหล่านี้จะไม่ค่อยสนใจ
ถึงความส าเร็จตามที่ได้ตั้งใจเอาไว้ แต่จะค านึงถึงรางวัล หรือผลประโยชน์ที่จะได้จากการท างานนั้น
มากกว่า คนเหล่านี้จะมีบุคลิกลักษณะเด่น 3 ประการ ซึ่งได้แก่  
 (1) ตั้งเป้าหมายงานยากและท้าทาย  
 (2) ต้องการทราบถึงความก้าวหน้าของงานแต่ละขั้นว่าเป็นไปตามที่มุ่งหวังไว้
เพียงใด และไม่ชอบการท างานที่ยาวนานโดยไม่รู้จักจบสิ้น โดยที่ไม่อาจมองเห็นถึงคุณค่าหรือ
ความส าเร็จของงานที่ท า  
 (3) ต้องการที่จะควบคุมผลของการท างานที่เกิดจากการที่ตนได้ทุ่มเทความ
พยายามลงไป และไม่ชอบอยู่ภายใต้การควบคุมของผู้ใดผู้หนึ่ง รวมทั้งการไม่ชอบท างานประเภทที่
เกี่ยวกับโชคลาภหรือหวังผลไม่ได้  
  2) ความต้องการด้านอ านาจ (Power) คนที่มีความต้องการที่จะมีอ านาจเหนือ
บุคคลอ่ืน จะพยายามแสดงออกถึงอ านาจในการควบคุมทั้งทรัพย์สิน สิ่งของ และในทางสังคม คน
ประเภทนี้จะใช้วิธีการสร้างอิทธิพลเหนือคนอื่น หรือพยายามพูดจาหว่านล้อมให้เกิดการยอมรับนับถือ
จากฝ่ายอ่ืน และบ่อยครั้งต่างจะใฝ่หาต าแหน่งที่จะได้เป็นผู้น าของกลุ่มที่ตนสังกัดอยู่ คนกลุ่มนี้จะมี
แรงจูงใจสูงถ้าหากได้มีโอกาสให้เขาได้แสดงออกในทางที่จะเพ่ิมอ านาจได้อย่างเต็มที่  ลักษณะของคน
ที่มีความต้องการด้านอ านาจนี้ จะเชื่อในระบบอ านาจที่มีอยู่ในองค์การ เชื่อในคุณค่าของงานที่ท า 
พร้อมที่จะเสียสละประโยชน์ส่วนตนให้กับองค์การ และเชื่อในความถูกต้อง  
  3) ความต้องการมีสายสัมพันธ์ (Affiliation) เป็นการให้ความส าคัญต่อไมตรีจิตและ
ความสัมพันธ์ที่หวังจะได้รับน้ าใจตอบแทนจากคนอ่ืน เพราะฉะนั้นคนที่มีความต้องการทางสาย
สัมพันธ์ประเภทนี้มากมัก จะแสดงออกโดยหวังหรืออยากได้รับการยอมรับจากผู้อ่ืน โดยพยายามท า
ตนเองให้เข้ากับความต้องการและความอยากได้ของผู้อ่ืน และจะพยายามท าตนให้เป็นคนจริงใจและ
พยายามเข้าใจความรู้สึกของผู้อื่นให้มาก คนประเภทนี้พยายามที่จะแสวงหาโอกาสสร้างความสัมพันธ์
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ทางสังคมให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ การหวังจะมีโอกาสรู้จักและสื่อสารผู้อ่ืน จึงเป็นสิ่งที่คนกลุ่มนี้
เสาะหาตลอดเวลา  
 จากทฤษฎีที่กล่าวมาข้างต้น สรุปใจความส าคัญได้ว่า ความต้องการของมนุษย์นั้นมีอยู่
มากมายและไม่จ ากัด เมื่อความต้องการหนึ่งได้รับการตอบสนอง ก็เกิดความต้องการอีกอย่ างหนึ่ง
ขึ้นมาอีก ซึ่งความต้องการของมนุษย์แต่ละคนก็ไม่เหมือนกัน ทั้งนี้เพราะมนุษย์แต่ละคนต่างมีภูมิหลัง
ความเป็นมาไม่เหมือนกัน ทั้งการอบรมเลี้ยงดู การศึกษา การท างาน และสภาพแวดล้อมที่อาศัยอยู่ 
 
 2.3.3 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่คาดว่า จะได้รับบริการในสถานการณ์ใด
สถานการณ์หนึ่งนั้น อาจไม่คงท่ีและผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับปัจจัยต่างๆ 
ดังต่อไปน ี้ 
 1. สินค้าท่ีบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อได้รับการบริการ
ที่มีคุณภาพและตรงกับความต้องการ รวมไปถึงความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการ  
 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อราคาค่าบริการนั้นเหมาะสม
และผู้รับบริการเต็มใจที่จะจ่าย แต่ทั้งนี้ทั้งนั้นเจตคติของผู้รับบริการแต่ละคนนั้นย่อมไม่เหมือนกัน  
 3. สถานที่บริการ ท าเลที่ตั้งเข้าถึงได้สะดวก และสถานที่ตั้งของสถานที่บริการมีการ
กระจายสาขา พร้อมที่จะตอบสนองความต้องการของผู้ให้บริการได้อย่างสะดวก ก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่
ท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ  
 4. การส่งเสริมแนะน าการบริการ เช่น การที่ผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสารจากสื่อ
ช่องทางต่างๆ ในการบริการ ก็เป็นปัจจัยที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจได้เหมือนกัน  
 5. ผู้ให้บริการ ถือเป็นบุคคลส าคัญอย่างยิ่ง ที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจหรือไม่พึง
พอใจ ดังนั้นผู้ให้บริการจึงควรค านึงถึงเป็นหลักว่า ท าอย่างไรจึงจะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด  
 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ เช่น บรรยากาศภายในสถานที่บริการ หรือสถานที่
ข้างเคียง ก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ  
 7. กระบวนการบริการ ได้แก่ วิธีการน าเสนอการบริการว่า ท าอย่างไรจึงจะสร้างความ
พึงพอใจให้กับผู้รับบริการ เพราะหากประสิทธิภาพของกระบวนการให้บริการไม่ดีก็จะท าให้
ผู้รับบริการไม่คล่องตัว (จิรกัญญา อ่อนละออ, 2546,หน้า 9)  
 นอกจากนี้ เกรียงไกร นันทวัน (2546,หน้า 12) ยังได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับความพึง
พอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการ ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ว่า ขึ้นอยู่กับปัจจัย 2 
ประการคือ  
 1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ซึ่งหมายถึงผู้รับบริการ
จะต้องได้รับรู้ว่า ผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท
ตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด  
 2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ หมายความว่า
ผู้รับบริการจะต้องได้รับรู้ว่า วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการว่า มีความเหมาะสมมาก
น้อยเพียงใด เช่น ในเรื่องของความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้
ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ รวมไปถึงการปฏิบัติตนของผู้ให้บริการ เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้ถือเป็นปัจจัย
ส าคัญที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 
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2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ  
 การให้บริการ มีความส าคัญกับทุกหน่วยงานโดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐ ที่มีหน้าที่ติดต่อ
พบปะหรือมีปฏิสัมพันธ์กับประชาชน การบริการถือเป็นหัวใจส าคัญของเจ้าหน้าที่ภาครัฐทุกคน  
 
 2.4.1 ความหมายของการบริการ  
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ฉบับ พ.ศ.2542 (2546 : 607) ได้ให้
ความหมายของค าว่า “บริการ” ว่า หมายถึง ปฏิบัติรับใช้, ให้ความสะดวกต่างๆ  
 จินตนา บุญบงการ (2545, หน้า 40) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่า 
การบริการ หมายถึง สิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยาก และในขณะเดียวกันก็เสื่อมสูญสภาพได้ง่าย และ
จะกระท าขึ้นทันทีและส่งมอบให้ทันทีหรือเกือบทันที สอดคล้องกับแนวคิดของ Kolter (อ้างถึงใน 
วิชัย เชื่อมวรศาสตร์, 2546,หน้า 17) ได้กล่าวถึงงานบริการว่า เป็นกิจกรรมที่จับต้องไม่ได้และถูก
น าเสนอโดยฝ่ายหนึ่งให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง แต่ทั้งนี้อาจถูกน าเสนอร่วมกับสินค้าที่จับต้องได้และคุณภาพ
ของการให้บริการ อาจแบ่งได้เป็น 2 ส่วนคือ 1) ให้บริการอะไร (What-functional quality of the 
process) 2) ให้บริการอย่างไร (how-technical of the outcome)  
 ฉัตราพร เสมอใจ (2546, หน้า 10) ได้แสดงทัศนะเกี่ยวกับการบริการไว้ว่า การ
บริการเป็นกิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจที่จะจัดท าเพ่ือเสนอขาย หรือกิจกรรมที่จัดท าขึ้น
ร่วมกับการขายสินค้า  
 เบญจพร พุฒค า (2547, หน้า 13) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ 
หมายถึง งานหรือกิจกรรมหรือการปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผู้มารับ
บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของ นธวัฒน์ ประกอบศรีกุล (2548, หน้า 9) ที่กล่าวถึงการบริการไว้
ว่า เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการอย่างใดอย่างหนึ่ งขององค์กรหรือบุคคล เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการและก่อให้เกิดความพึงพอใจในผลของการกระท านั้นๆ ของบุคคลที่มาติดต่อขอรับบริการ  
 สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 14) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่า การ
บริการ คือการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการในการให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทาง
หนึ่ง ด้วยความพยายามใดๆ ก็ตาม ในการท าให้บุคคลต่างๆ ที่มาติดต่อได้รับความช่วยเหลือ  
 จากความหมายของการให้บริการที่กล่าวมาข้างต้น สรุปใจความส าคัญของการบริการ
ได้ว่า การบริการ หมายถึง การที่ผู้ให้บริการให้ความช่วยเหลือ ในสิ่งที่ผู้ รับบริการต้องการ ซึ่งผู้
ให้บริการจะต้องค านึงถึงประโยชน์สูงสุดที่ผู้รับบริการต้องการ เช่น เวลาที่รวดเร็วที่สุด คุณภาพที่ดี
ที่สุด ความเอาใจใส่ที่ดีที่สุด ตลอดจนกริยาท่าที่ที่ดีที่สุด เพ่ือที่จะให้ผู้รับบริการพอใจที่สุดและ
ย้อนกลับมารับบริการเราอีกในครั้งต่อไป 
 
 2.4.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 Gronroos (อ้างถึงใน วิชัย เชื่อมวรศาสตร์, 2546,หน้า 17) ได้กล่าวถึงการบริการ
สรุปใจความส าคัญได้ว่า การที่ลูกค้าจะสามารถรับรู้คุณภาพของการบริการดีหรือไม่นั้น เป็นผลมาจาก
การที่ลูกค้าคาดหวังไว้ว่า ตรงกับประสบการณ์ที่เคยได้รับจากการบริการหรือไม่ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะเกิด
เป็นภาพรวมของการบริการที่มีคุณภาพ โดยผู้ให้บริการสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้โดยอาศัยหลักการ 
6 ประการดังต่อไปนี้  
 1. การเป็นมืออาชีพและมีทักษะของผู้ให้บริการ (Professionalism and skill) ทักษะ
ดังกล่าว ลูกค้าจะสามารถรับรู้ได้จากการที่ผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างเป็นระบบ
แบบแผน  
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 2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (Attitude and behavior) ลูกค้าจะรับรู้ได้
จากการที่ผู้ให้บริการกระตือรือร้นในการแก้ไขปัญหาได้ทันทีทันใด และด้วยท่าทีที่เป็นมิตร  
 3. การเข้าถึงได้ง่ายและการยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and flexibility) 
สถานที่ตั้งของส านักงานและเวลาที่ให้บริการ รวมไปถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้เพ่ืออ านวย
ความสะดวกให้กับลูกค้า จะช่วยให้ลูกค้าตัดสินใจและรับรู้ได้  
 4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (Reliability and trustworthiness) ในเรื่อง
ของความไว้วางใจและความเชื่อถือนี้ ลูกค้าจะรับรู้ได้หลังจากที่ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามที่ตก
ลงกันไว้  
 5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ (Recover) ลูกค้าจะสามารถรับรู้ได้จาก
การที่ผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์ที่เกิดขึ้นได้อย่างไม่คาดคิดได้อย่างทันท่วงที ด้วยวิธีการที่
เหมาะสม  
 6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation and credibility) ลูกค้าจะเชื่อถือใน
ชื่อเสียงของผู้ให้บริการ ก็ต่อเมื่อผู้ให้บริการบริการได้ภายในขอบเขตของหน้าที่ของผู้ให้บริการ  
 กระทรวงศึกษาธิการ, กรมวิชาการ (อ้างใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หน้า 
37-38) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการบริการที่ดี ประกอบด้วย 3 ประการ ดังนี้คือ 1) มีวัสดุที่มี
คุณค่าทันสมัย เหมาะสมและเพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้ 2) มีเจ้าหน้าที่ด าเนินการให้บริการที่
ดี และ 3) มีการจัดแบ่งงานบริการที่ดีและเหมาะสม  
 นอกจากนี้ยังได้กล่าวถึงคุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดีไว้ทั้งหมด 11 ประการ ดังนี้คือ 
1) มีความยินดีช่วยเหลือผู้อ่ืน 2) ยิ้มแย้มแจ่มใสท าให้ผู้ต้องการความช่วยเหลือรู้สึกสบายใจ 3) 
พร้อมที่จะรับฟังผู้อ่ืนพูด 4) ไม่วางตนข่มท่าน ไม่ท าให้ผู้ต้องการความช่วยเหลือรู้สึกว่าด้อยความรู้
หรือโง่ 5) มีความอดทนไม่ท้อถอยง่าย 6) มีปฏิภาณไหวพริบ คาดคะเนความต้องการของผู้ที่มาขอ
ความช่วยเหลือได้ 7) มีความจ าดีและสามารถจดจ าได้ว่า ผู้ที่เคยมาขอความช่วยเหลือสนใจในเรื่องใด 
8) เป็นคนช่างสังเกต สามารถสังเกตพฤติกรรมของผู้ที่มาติดต่อว่าเกิดความอึดอัดใจหรือไม่ 9) มี
ความอยากเรียนรู้และศึกษาหาความรู้อยู่เสมอ 10) มีความซื่อสัตย์ต่อตนเองและผู้อ่ืน และ 11) ไม่
พยายามแสดงตนว่า เป็นผู้รอบรู้ทุกอย่าง สิ่งใดไม่รู้และตอบไม่ได้ ก็รับว่าไม่รู ้ 
 จากแนวคิดที่กล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่าสิ่งส าคัญที่สุดคือ ผู้ให้บริการจะต้อง
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ให้ได้รับความพึงพอใจมากที่สุด ซึ่งนอกจากคุณภาพของการ
บริการที่ดี และคุณสมบัติของผู้ให้บริการดังที่กล่าวมาแล้ว สิ่งที่ต้องค านึงถึงอีกประการหนึ่งก็คือ 
หลักการบริการที่ดี ซึ่งชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หน้า 173) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับหลักการ
บริการที่ดีไว้ 10 ประการ ดังนี้คือ  
 1. การให้บริการอย่างดีเลิศยึดลูกค้าเป็นหลัก ซึ่งกระท าได้โดยการสร้างความ
น่าเชื่อถือให้กับลูกค้า เอาใจใส่ในการให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว ช่วยแก้ปัญหาต่างๆ ให้กับลูกค้า
และไม่เอาเปรียบลูกค้า  
 2. ให้บริการอย่างถูกต้อง ตั้งแต่เริ่มต้นจนถึงสิ้นสุดการให้บริการ โดยให้ลูกค้าได้รับ
ประโยชน์จากการบริการอย่างสูงสุด  
 3. สร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ และมุ่งหวังให้
ลูกค้ามีความสุขจากการได้รับบริการ  
 4. มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใช้บริการ หรือใช้พนักงาน 1 คนต่อการบริการในแต่
ละเรื่อง และหากมีพนักงานคนใดไม่อยู่ ควรมีพนักงานคนอ่ืนเข้ามารับผิดชอบการส่งต่องานเพ่ือไม่ให้
การบริการสะดุด  
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 5. ติดต่อได้ทุกวันและทุกเวลา องค์กรแห่งการบริการจะต้องมีช่องทางให้ลูกค้า
สามารถติดต่อได้ทุกเวลา เช่น ฝ่ายประชาสัมพันธ์ ทางอีเมล์ ทางโทรศัพท์ ทางกล่องรับความคิดเห็น 
ฯลฯ  
 6. ติดต่อเจ้าหน้าที่หรือพนักงาน เหมือนติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการ ลูกค้า
โดยทั่วไปมักรู้สึกว่า การได้ติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการ จะท าให้ได้รับความสะดวกรวดเร็วมากกว่า
ติดต่อกับเจ้าหน้าที่หรือพนักงาน ดังนั้นหัวหน้าหรือผู้จัดการจึงควรมอบหมายอ านาจการตัดสินใจ
ให้กับเจ้าหน้าที่หรือพนักงานที่รับผิดชอบฝ่ายต่างๆ ให้สามารถบริการได้อย่างไม่ติดขัด  
 7. มีการสื่อสารให้ข้อมูลลูกค้าอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะข้อมูลที่เป็นประโยชน์เพ่ือให้
ลูกค้าได้รับรู้ว่าเราไม่ทอดทิ้ง  
 8. มีนวัตกรรมออกมาให้บริการลูกค้าเพ่ือสร้างความแปลกใหม่ในการให้บริการ  
 9. มีบรรยากาศของความสนุกสนาน เมื่อลูกค้ามารับบริการแล้วสามารถสัมผัสกับ
ความสนุกสนานนั้นได้และกลับไปอย่างมีความสุข  
 10. มีการปรับปรุงให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยการก าหนดนโยบายการปรับปรุง
คุณภาพและปลูกจิตส านึกด้านการให้บริการอย่างแท้จริง เพ่ือให้เกิดการบริการที่ดีขึ้นเรื่อยๆ 
 
 2.4.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน  
 การให้การบริการสาธารณะแก่ประชาชน ถือเป็นภารกิจที่ส าคัญของรัฐบาลและ
ข้าราชการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งประเทศไทย ซึ่งได้มีการพัฒนาทั้งด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม
ตามแนวคิดเสรีนิยม ภารกิจของรัฐแต่เดิมมุ่งเน้นในเรื่องการรักษาความสงบเรียบร้อย และความ
มั่นคงของประเทศเป็นส าคัญ จึงต้องหันมาเน้นที่การให้การบริการสาธารณะแก่ประชาชนควบคู่ไป
ด้วย นอกจากนี้ ศักยภาพในการให้บริการสาธารณะ ยังมีผลโดยตรงต่อการพัฒนาประเทศ ซึ่งหาก
ระบบราชการที่รัฐควบคุมดูแลอยู่ ไม่สามารถจัดการให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของ
ภาคเอกชนแล้ว ระบบราชการก็จะกลายเป็นอุปสรรคในการพัฒนาความเจริญเติบโตของประเทศใน
ที่สุด (ชูวงศ ์ฉายะบุตร, 2536: 3)  
 แคทซ์และดาเนท (Katz & Danet อ้างถึงใน กนกพรรณ ธีระค าศรี, 2540 :21-22) 
ให้แนวความคิดเกี่ยวกับหลักการให้บริการประชาชน สรุปใจความส าคัญได้ว่า หลักพ้ืนฐานของการ
ให้บริการขององค์กร ประกอบด้วยหลักส าคัญ 3 ประการ คือ  
 1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง หลักในการบริการประชาชนนั้น
จะต้องก าหนดบทบาทของประชาชนและเจ้าหน้าที่ของรัฐให้อยู่ในวงจ ากัด เพ่ือให้การควบคุมสามารถ
ท าได้ง่ายและตรงตามระเบียบกฎเกณฑ์ที่วางไว้  
 2. การปฏิบัติด้วยความเสมอภาคและเท่าเทียมกัน (Universalism) หมายถึง การที่
ประชาชนนั้น ควรปฏิบัติอย่างมีเหตุผล ตามระเบียบกฎเกณฑ์ และยึดหลักกฎหมายอย่างเท่าเทียมกัน 
โดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคลหรือเลือกปฏิบัติต่อคนใดคนหนึ่ง  
 3. การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การบริการโดยไม่มีอารมณ์ 
ความรู้สึก และความสัมพันธ์ส่วนตัวเข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งวัดได้จากพฤติกรรมที่แสดงออกต่อผู้รับบริการ 
เช่น น้ าเสียงในการสนทนา กริยาท่าทางที่แสดงออก เป็นต้น 
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2.5 ลักษณะทั่วไปของระบบติดตามและประเมินผล  
 ระบบติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือปัจจุบันเรียกว่า 
“แผนยุทธศาสตร์” สามารถใช้เป็นกลไกในการติดตามแผนการปฏิบัติงานตามยุทธศาสตร์ที่ก าหนดไว้ 
โดยจะปรากฏในรูปแบบรายงานในทุกช่วงของแผนยุทธศาสตร์ โดยข้อมูลที่ได้จะถูกส่งไปยัง “หน่วย
ติดตามและประเมินผล” (Monitoring and Evaluation Unit) ซึ่งเป็นหน่วยรวบรวม วิเคราะห์ข้อมูล
ในภาพรวมของจังหวัด นอกจากนี้ยังท าหน้าที่เป็น “ระบบสัญญาณเตือนภัยล่วงหน้า” (Early 
Warning System) ว่า องค์กรท้องถิ่น มีแผนยุทธศาสตร์ที่ดีหรือไม่ อย่างไร สามารถด าเนินการตาม
แผนที่ก าหนดไว้เพียงใด ผลการด าเนินงานตามแผนเป็นอย่างไร เพ่ือประโยชน์ต่อการปรับปรุงและ
พัฒนาศักยภาพการปฏิบัติงานขององค์กรให้บรรลุเป้าหมายในทุกช่วงของแผนต่อไปในอนาคต (กรม
ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น 2548) 
 
2.6 องค์ประกอบของการติดตามประเมินผล  
 ระบบติดตามประเมินผลแผนพัฒนาท้องถิ่น ประกอบด้วยองค์ประกอบสามส่วนหลัก คือ 
ส่วนปัจจัยน าเข้า (Input) ส่วนของกระบวนการ (Process) และส่วนของผลลัพธ์ (Output) (กรม
ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น 2548) ดังต่อไปนี้  
 1. ปัจจัยน าเข้า (Input) คือ ปัจจัยที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีเพ่ือเข้าสู่ระบบ
ติดตาม และประเมินผล ได้แก่ แผนยุทธศาสตร์ ผู้ประเมิน และเครื่องมือในการประเมิน  
 2. กระบวนการติดตาม (Process) คือช่วงของการด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ของ
ท้องถิน่ ซึ่งจะท าให้ทราบว่า แผนยุทธศาสตร์ที่ก าหนดไว้ดีเพียงใด สามารถวัดผลได้จริงหรือไม่ เป็นไป
ตามเป้าหมายเพียงใด เพ่ือบุคลากรที่เกี่ยวข้องสามารถระดมความคิดในการปรับเปลี่ยนวิธีการ
ด าเนินงาน สู่การบรรลุแผนที่ก าหนดไว้ได้ เน้นการติดตามการด าเนินงานโครงการ การเฉพาะกิจ 
ตลอดจนปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงาน  
 3. ผลลัพธ์ (Output) เป็นการติดตามช่วงสุดท้ายหรืออาจเรียกว่า “การประเมินแผน
ยุทธศาสตร์” ซึ่งจะได้แสดงให้เห็นว่า ผลที่เกิดขึ้นเป็นไปตามเป้าหมายที่ได้ก าหนดไว้หรือไม่ เพ่ือเป็น
ประโยชน์ส าหรับบุคลากร หน่วยงาน และองค์กรที่เกี่ยวข้อง และเป็นฐานในการพัฒนาแผน
ยุทธศาสตร์ของท้องถิ่น อันได้แก่ ความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้องต่อผลการด าเนินงานขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้องต่อการด าเนินงานในแต่ละยุทธศาสตร์ และการ
เปลี่ยนแปลงของชุมชนตามตัวชี้วัด 
 
2.7. ยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 
 2.7.1 การขจัดความยากจน  
 เพ่ือให้สามารถขจัดความยากจนของประเทศให้หมดสิ้นไป โดยบูรณาการการบริหาร
จัดการ งบประมาณ และการปฏิบัติ การแก้ไขปัญหาความยากจนทั้งระบบตั้งแต่บุคคล ชุมชนและ
ประเทศ โดยในระดับชุมชน มีเป้าหมายประสงค์เพ่ือเสริมสร้างกระบวนการชุมชนเข้มแข็งและ
เชื่อมโยงประโยชน์จากปัจจัยแวดล้อม โดยชุมชนจะได้รับการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน และได้รับ
โอกาสในการเข้าถึงแหล่งเงินทุนเพ่ือแก้ไขปัญหาของชุมชนเอง โดยมีกลยุทธ์หลัก ได้แก่ การยกระดับ
กองทุนหมู่บ้านเป็นธนาคารหมู่บ้าน การสนับสนุนเงินอุดหนุนเฉพาะกิจส าหรับกิจกรรมที่เป็นความ
ต้องการพ้ืนฐานของชุมชน การจัดสรรงบประมาณตามขนาดประชากรให้ครบทุกหมู่บ้าน การพัฒนา
องค์ความรู้และภูมิปัญญาท้องถิ่นเพ่ือเป็นพ้ืนฐานในการพัฒนาเศรษฐกิจ และการพัฒนาระบบ
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โครงสร้างพ้ืนฐานด้านการเกษตร เช่น โรงสีข้าวพัฒนาเศรษฐกิจ และเครื่องจักรกลเกษตรขั้นพ้ืนฐาน 
เป็นต้น ส าหรับระดับบุคคล มีเป้าประสงค์ให้ประชาชนยากจนได้รับโอกาสในการเข้าสู่ทุน ที่ท ากิน 
และได้รับการพัฒนาความรู้เพ่ือเพ่ิมโอกาสในการประกอบอาชีพ โดยมีกลยุทธ์หลัก ได้แก่ การจัด
คาราวานแก้จนที่ให้บริการและค าแนะน าด้านอาชีพ การขยายโอกาสเข้าสู่ทุนผ่านระบบการแปลง
สินค้าของเกษตรกรอย่างต่อเนื่องและเป็นธรรม และการส่งเสริมกระบวนการเรียนรู้ และการ
ประยุกต์ใช้ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง  
 
 2.7.2 การพัฒนาคนและสังคมที่มีคุณภาพ  
 การพัฒนาคนและสังคมที่มีคุณภาพ ให้สอดคล้องกับโครงสร้างประชากร เศรษฐกิจ 
และสังคมในอนาคต จะต้องให้ความส าคัญกับการสร้างคนให้มีความรู้ มีความสุข มีสุขภาพแข็งแรง 
ครอบครัวอบอุ่น มีวัฒนธรรม มีสภาพแวดล้อมที่ดี มีสังคมที่สันติ และเอ้ืออาทร ปราศจากอบายมุข
และสิ่งเสพติด โดยการสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้ตลอดชีวิต พัฒนาคนให้มีความรู้คู่คุณธรรม 
จริยธรรม และจิตส านึกสาธารณะ อนุรักษ์สืบทอดประเพณีวัฒนธรรมที่ดีงาม และพัฒนาภูมิปัญญาให้
เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม เสริมสร้างสุขภาวะของประชาชนอย่างครบวงจร มี
คุณภาพมาตรฐาน เพ่ือลดรายจ่ายด้านการรักษาพยาบาลของรัฐ เสริมสร้ างความมั่นคง ปลอดภัยใน
ชีวิตทรัพย์สินของประชาชน และท าให้ผู้ด้อยโอกาส ผู้ประกอบอาชีพ และเกษตรกรรายย่อย ได้รับ
ความคุ้มครองทางสังคม รวมทั้งเตรียมความพร้อมแก่สังคม เพ่ือให้ผู้สูงอายุเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่า  
 
 2.7.3 การปรับโครงสร้างเศรษฐกิจให้สมดุลและแข่งขันได้  
 เพ่ือให้การปรับโครงสร้างเศรษฐกิจเป็นกลไกในการขับเคลื่อนสังคมไทยให้ก้าวสู่
เศรษฐกิจที่มีสมรรถนะสูง สมดุลและเอ้ือต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิต โดยให้ความส าคัญต่อการพัฒนา
คน องค์ความรู้ นวัตกรรมและโครงสร้างพ้ืนฐานทางกายภาพและเทคโนโลยี เพ่ือสนับสนุนการปรับ
โครงสร้างเศรษฐกิจให้ครอบคลุมประเด็นยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ เช่น การปรับโครงสร้างภาคการเกษตร 
การปรับโครงสร้างภาคอุตสาหกรรม และการปรับโครงสร้างการท่องเที่ยว การบริการและการค้า เป็น
ต้น  
 
 2.7.4 การบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
 การใช้ทรัพยากรธรรมชาติเป็นปัจจัยการผลิตเพ่ือสนองความต้องการในการบริโภค
เป็นจ านวนมาก ส่งผลให้ทรัพยากรธรรมชาติเสื่อมโทรมลง เกิดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและความ
ยั่งยืนของประเทศ จึงจ าเป็นต้องเสริมสร้างให้เกิดความสมดุลระหว่างการใช้ประโยชน์ กับการอนุรักษ์ 
และทดแทนอย่างเหมาะสม เพ่ือคืนความสมบูรณ์ให้กับธรรมชาติ มีฐานทรัพยากรการผลิตและสร้าง
รายได้ให้กับประชาชน ควบคู่กับการคุ้มครองและใช้ประโยชน์จากความหลากหลายทางชีวภาพ ฟ้ืนฟู
ทรัพยากรดินและการใช้ประโยชน์ให้เหมาะสมกับสภาพพ้ืนที่ บริหารจัดการน้ าอย่างเป็นระบบเพ่ือ
ป้องกันและแก้ไขปัญหาน้ าขาดแคลน น้ าท่วม และคุณภาพน้ า รวมทั้งการควบคุมมลพิษจากขยะ น้ า
เสีย ฝุ่นละออง ก๊าซ กลิ่นและเสียง เพ่ือคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชน โดยด าเนินการภายใต้การมี
ส่วนร่วมของเอกชน ชุมชนท้องถิ่นเพ่ือให้เกิดความร่วมมือ และเป็นพลังการขับเคลื่อนการบริหาร
จัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมของประเทศสู่ความยั่งยืน  
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 2.7.5 การพัฒนากฎหมายและส่งเสริมการบริหารการเมืองท่ีดี  
 รากฐานการพัฒนาประเทศทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมที่มีความมั่นคงและมั่งคั่งอย่าง
ยั่งยืน คือ การปรับปรุงตัวบทกฎหมายให้ทันสมัย สอดรับกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขั้น พัฒนา
กระบวนการยุติธรรมให้ประชาชน ได้รับความเสมอภาคและเป็นธรรม สามารถเข้าถึงและใช้ประโยชน์
จากกระบวนการยุติธรรมได้อย่างรวดเร็ว การพัฒนาระบบราชการให้มีประสิทธิภาพโปร่งใส 
ตรวจสอบได้ ปราศจากการทุจริต ประพฤติมิชอบ รวมทั้งการส่งเสริมระบบธรรมาภิบาลใน
ภาคเอกชนและสังคม เสริมสร้างความเชื่อมั่นเชื่อถือของประชาชนในกลไกการด าเนินงานภาคเอกชน
และภาครัฐในทุกระดับ โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มุ่งเน้นประโยชน์สุขของประเทศชาติและ
ประชาชนเป็นส าคัญ  
 
 2.7.6 การส่งเสริมประชาธิปไตยและกระบวนการประชาสังคม 
 ส่งเสริมและพัฒนาระบอบประชาธิปไตย ให้ความส าคัญกับการมีส่วนร่วมและคุ้มครอง
สิทธิเสรีภาพของประชาชน การรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนในรูปแบบที่เหมาะสม และร่วมกับ
ทุกภาคส่วน ที่จะส่งเสริมและยกระดับสิทธิมนุษยชนให้ทัดเทียมระดับสากล รวมถึงการส่งเสริม
สนับสนุนองค์กรอิสระต่างๆ ตามรัฐธรรมนูญ ส่งเสริมบทบาทผู้น าชุมชน หรือปราชญ์ท้องถิ่น ส่งเสริม
องค์กรพัฒนาเอกชนที่สร้างสรรค์ และกระบวนการประชาสังคม ที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการก าหนด
นโยบาย การตัดสินใจทางการเมือง การวางแผนพัฒนาเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง และการ
ตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐทุกระดับ 
  
 โดยสรุป จากหลักการแนวคิดการติดตามประเมินผลข้างต้น ผู้ประเมินได้น ามาก าหนดเป็น
ตัวชี้วัดการศึกษาประเมินผลในครั้งนี้ เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อผลผลิตหรือการ
ปฏิบัติขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งประกอบด้วย การด าเนินงานขององค์กรภาพรวม ซึ่งเป็นผล
การด าเนินงานตามโครงการพัฒนาขององค์กร และผลการด าเนินงานตามภารกิจ ตามยุทธศาสตร์การ
พัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ผนวกกับแนวทางการประเมินผลตามเกณฑ์ชี้วัดตามแนวทางของ
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ซึ่งประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อระบบอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ นอกจากนี้ผู้ประเมินยังมีการประเมินผลสะท้อนการพัฒนาระบบการ
จากประชาชน ส าหรับการรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ เพ่ือให้ได้ข้อมูลป้อนกลับส าหรับการน ามา
ปรับปรุง และพัฒนาศักยภาพระบบบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในโอกาส
ต่อไป 
 

2.8 บริบทองค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา 
 
 2.8.1 องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 
 1. ความเป็นมา ต าบลดงสุวรรณเดิมมีชื่อว่าบ้านดง ต าบลห้วยลาน เพราะ มีการ
อนุรักษ์ต้นไม้ขนาดใหญ่เอาไว้ ต่อมาเมื่อเป็นต าบลจึงตั้งชื่อว่า ต าบลดงสุวรรณ ก่อนหน้านี้ชาวบ้าน
ปลูกบ้านเรือนอยู่ลึกเข้าไปตามป่าบ้าง ทุ่งนาบ้าง แต่เมือมีถนนสาย พะเยา - เชียงค า ตัดผ่านจึงย้าย
ออกมาปลูกบ้านริมถนนเพื่อความสะดวกในการสัญจร ต าบลดงสุวรรณ ได้ยกฐานะจากสภาต าบลเป็น
องค์การบริหารส่วนต าบล เมื่อวันที่ 16 ธันวาคม 2539 
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 2. ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล ต าบลดงสุวรรณอ าเภอดอกค าใต้ จังหวัด
พะเยา อยู่ห่างจากอ าเภอดอกค าใต้ประมาณ 11 กิโลเมตร ห่างจากจังหวัดพะเยา ประมาณ 24 
กิโลเมตร มีพ้ืนที่รวม 65 ตารางกิโลเมตร โดยมีอาณาเขตติดต่อดังนี้ ทิศเหนือ ติดกับ ต าบลป่าซาง 
อ าเภอดอกค าใต้ ทิศใต้ ติดกับ ต าบลสันโค้ง อ าเภอดอกค าใต้ ทิศตะวันออก ติดกับ ต าบลจุน อ าเภอ
จุน และ ทิศตะวันตก ติดกับ ต าบลแม่อิง อ าเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา 
 3. สภาพภูมิประเทศ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ มีพ้ืนที่ส่วนหนึ่งเป็นป่า
สงวนและที่ ราบสู ง  พ้ืนที่ ส่ วนใหญ่ เป็นที่ ราบต่ า เป็นที่ อยู่ อาศัย  และพ้ืนที่ท าการเกษตร 
ด้านทิศตะวันออกจะเป็นพื้นที่ลาดติดกับเชิงเขา ทิศจะวันตกจะเป็นที่ราบติดกับล าน้ าอิง มีอ่างเก็บน้ า
หนองขวาง ซึ่งมีพ้ืนที่มากถึง 702 ไร่ เป็นแหล่งน้ าอุปโภคบริโภค และเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่ส าคัญ 
 4. สภาพภูมิอากาศ ลักษณะภูมิอากาศประกอบด้วย ฤดูต่างๆ แบ่งออกเป็น 3 ฤดูกาล 
ดังนี้ ฤดูหนาว จะเริ่มตั้งแต่เดือนตุลาคมถึงเดือนกุมภาพันธ์ โดยจะมีอากาศหนาวเย็นประมาณช่วง
เดือนธันวาคมและเดือนมกราคม อุณหภูมิเฉลี่ยประมาณ 17-19 องศาเซลเซียส ฤดูร้อน จะเริ่ม
ตั้งแต่กลางเดือนกุมภาพันธ์ถึงเดือนพฤษภาคม อุณหภูมิเฉลี่ย ประมาณ 37-40 องศาเซลเซียส ฤดู
ฝน จะเริ่มกลางเดือนพฤษภาคมถึงกลางเดือนตุลาคม ซึ่งฝนจะตกซุกมากในช่วงเดือนสิงหาคมและ
เดือนกันยายน โดยเฉลี่ย 1,130 มิลลิเมตร/ปี  
 5. จ านวนหมู่บ้านในเขตรับผิดชอบ ต าบลดงสุวรรณมีจ านวนหมู่บ้านในเขตการ
ปกครอง รวม 11 หมู่บ้าน ได้แก่ หมู่ 1 บ้านสันป่าจี้ใต้ หมู่ 2 บ้านสันป่าจี้เหนือ หมู่ 3 บ้านดง หมู ่
4 บ้านดงใหม่ หมู่ 5 บ้านห้วยโป่ง หมู่ 6 บ้านบ้านกองแล หมู่ 7 บ้านห้วยดอกเข็ม หมู่ 8 บ้านดง
หลวง หมู่ 9 บ้านดงครก หมู่ 10 บ้านสันป่าสัก หมู่ 11 บ้านสันติธรรม 
 6. วิสัยทัศน์ "ดงสุวรรณ สังคมดี สิ่งแวดล้อมดี คุณภาพชีวิตดี ประชาชนมีส่วนร่วม"  
 7. ก าหนดนโยบายในการพัฒนา 7 ด้าน ดังนี้ 
  7.1 นโยบายด้านการพัฒนาสาธารณูปโภคและโครงสร้างพ้ืนฐาน 
  7.2 นโยบายด้านการพัฒนาสังคมและสวัสดิการ 
  7.3 นโยบายด้านเศรษฐกิจและการแก้ไขปัญหาความยากจน 
  7.4 นโยบายด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
  7.5 นโยบายด้านการส่งเสริมการศึกษาและการกีฬา 
  7.6 นโยบายด้านการส่งเสริมศิลปะ วัฒนธรรมภูมิปัญญาท้องถิ่นและการส่งเสริม
การท่องเที่ยว 
  7.7 นโยบายด้านการบริหารจัดการที่ดี ประชาชนมีส่วนร่วม 
 
 2.8.2 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  
   มาตรา 66 องค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนาต าบลทั้งในด้าน
เศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม 
   มาตรา 67 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย องค์การบริหารส่วนต าบล มีหน้าที่ต้องท าใน
เขตองค์การบริหารส่วนต าบล ดังต่อไปนี้ 
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   (1) จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ า และทางบก 
   (2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดิน และทางสาธารณะ รวมทั้งก าจัดมูล
ฝอยและสิ่งปฏิกูล 
   (3) ป้องกันและระงับโรคติดต่อ 
   (4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
   (5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
   (6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
   (7) คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
   (8) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ
ท้องถิ่น 
   (9) ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมาย โดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากร
ให้ตามความจ าเป็นและสมควร 
   มาตรา 68 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย องค์การบริหารส่วนต าบล อาจจัดท ากิจการใน
เขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล ดังต่อไปนี้ 
   (1) ให้มีน้ าเพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 
   (2) ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
   (3) ให้มีและบ ารุงรักษาทางระบายน้ า 
   (4) ให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและสวน 
สาธารณะ 
   (5) ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการสหกรณ์ 
   (6) ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว 
   (7) บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
   (8) การคุ้มครองดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน 
   (9) หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล 
   (10) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม 
   (11) กิจการเกี่ยวกับการพานิชย์ 
   (12) การท่องเที่ยว 
   (13) การผังเมือง 
   มาตรา 69 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล ตามมาตรา 66 มาตรา 67 
และมาตรา 68 นั้น ไม่เป็นการตัดอ านาจหน้าที่ของกระทรวง ทบวง กรม หรือองค์การหรือหน่วยงาน
ของรัฐ ในอันที่จะด าเนินกิจการใดๆ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในต าบล แต่ต้องแจ้งให้องค์การ
บริหารส่วนต าบลทราบล่วงหน้าตามสมควร ในกรณีนี้  หากองค์การบริหารส่วนต าบลมีความเห็น
เกี่ยวกับการด าเนินกิจการดังกล่าว ให้กระทรวง ทบวง กรม หรือองค์การ หรือหน่วยงานของรัฐ น า
ความเห็นขององค์การบริหารส่วนต าบลไปประกอบการพิจารณาด าเนินกิจการนั้นด้วย 
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   มาตรา 70 เพ่ือประโยชน์ในการปฏิบัติหน้าที่ตามพระราชบัญญัตินี้ ให้องค์การบริหาร
ส่วนต าบล มีสิทธิได้รับทราบข้อมูลและข่าวสารจากทางราชการในเรื่องที่เกี่ยวกับการด าเนินกิจการ
ของทางราชการในต าบล เว้นแต่ข้อมูลหรือข่าวสารที่ทางราชการถือว่าเป็นความลับเกี่ยวกับการรักษา
ความมั่นคงของชาติ 
   มาตรา 71 องค์การบริหารส่วนต าบล อาจออกข้อบังคับเพ่ือใช้บังคับในต าบลได้เท่าที่
ไม่ขัดต่อกฎหมายหรืออ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล ในการนี้ จะก าหนดค่าธรรมเนียมที่
จะเรียกเก็บและก าหนดโทษปรับผู้ฝ่าฝืนด้วยก็ได้ แต่มิให้ก าหนดโทษปรับเกินห้าร้อยบาท ร่าง
ข้อบังคับต าบลจะเสนอได้ก็แต่โดยคณะกรรมการบริหาร หรือสมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบล หรือ
ราษฎรในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลตามกฎหมายเกี่ยวกับการเข้าชื่อ ให้สภาท้องถิ่นพิจารณาออก
ข้อบัญญัติท้องถิ่นเมื่อสภาองค์การบริหารส่วนต าบลและนายอ าเภอให้ความเห็นชอบร่างข้อบังคับ
ต าบลตามวรรคหนึ่งแล้ว ให้ประธานคณะกรรมการบริหารลงชื่อและประกาศเป็นข้อบังคับต าบลต่อไป 
   ในกรณีที่นายอ าเภอไม่เห็นชอบด้วยกับร่างข้อบังคับต าบลใด ให้ส่งคืนองค์การบริหาร
ส่วนต าบลภายในสิบห้าวันนับแต่วันที่นายอ าเภอได้รับร่างข้อบังคับต าบลดังกล่าว เพ่ือให้สภาองค์การ
บริหารส่วนต าบลพิจารณาทบทวนร่างข้อบังคับต าบลนั้นใหม่ แต่ถ้าเป็นร่างข้อบังคับต าบลที่
ก าหนดให้มีโทษปรับตามวรรคหนึ่ง เมื่อนายอ าเภอไม่เห็นชอบด้วย ให้ร่างข้อบังคับต าบลนั้นเป็นอัน
ตกไป เมื่อสภาองค์การบริหารส่วนต าบลพิจารณาทบทวนร่างข้อบังคับต าบลตามวรรคสี่แล้ว มีมติ
ยืนยันร่างข้อบังคับต าบลเดิมด้วยคะแนนเสียงไม่น้อยกว่าสองในสามของจ านวนสมาชิกองค์การ
บริหารส่วนต าบลทั้งหมดเท่าที่มีอยู่ ให้ประธานคณะกรรมการบริหารลงชื่อและประกาศเป็นข้อบังคับ
ต าบลได้โดยไม่ต้องขอความเห็นชอบจากนายอ าเภอ แต่ถ้าสภาองค์การบริหารส่วนต าบลไม่ยืนยัน
ภายในสามสิบวันนับแต่วันที่ได้รับร่างข้อบังคับต าบลคืนจากนายอ าเภอ หรือยืนยันด้วยคะแนนเสียง
น้อยกว่าสองในสามของจ านวนสมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบลทั้งหมดเท่าที่มีอยู่ ให้ร่างข้อบังคั บ
ต าบลนั้นเป็นอันตกไป 
   มาตรา 72 ให้องค์การบริหารส่วนต าบล มีพนักงานส่วนต าบลและอาจแบ่งการ
บริหารงานออกเป็น 
   (1) ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 
   (2) ส่วนต่างๆ ที่องค์การบริหารส่วนต าบลได้ตั้งขึ้น ระเบียบพนักงานส่วนต าบลให้ตรา
ขึ้นเป็นพระราชกฤษฎีกา เพ่ือประโยชน์แก่กิจการขององค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหารส่วน
ต าบลอาจขอให้ข้าราชการ พนักงานหรือลูกจ้างของหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือ
หน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ไปด ารงต าแหน่งหรือปฏิบัติกิจการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลเป็นการชั่วคราวได้โดยไม่ขาดจากต้นสังกัดเดิม ทั้งนี้ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มีอ านาจอนุญาต
ได้ตามความจ าเป็น และในกรณีที่เป็นข้าราชการซึ่งไม่อยู่ในอ านาจของผู้ว่าราชการจังหวัดให้
กระทรวงมหาดไทยท าความตกลงกับหน่วยงานต้นสังกัดก่อนแต่งตั้ง 
   มาตรา 73 องค์การบริหารส่วนต าบล อาจท ากิจการนอกเขตองค์การบริหารส่วน
ต าบล หรือร่วมกับสภาต าบล องค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหารส่วนจังหวัด หรือหน่วยการ
บริหารราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืน เพ่ือกระท ากิจการร่วมกันได้ ทั้งนี้ เมื่อได้รับความยินยอมจากสภา
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ต าบล องค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหารส่วนจังหวัด หรือหน่วยการบริหารราชการส่วน
ท้องถิ่นท่ีเกี่ยวข้อง และกิจการนั้นเป็นกิจการที่จ าเป็นต้องท า และเป็นการเกี่ยวเนื่องกับกิจการที่อยู่ใน
อ านาจหน้าที่ของตน 
 

2.9 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 จักรพันธ์ แจ้งเหตุผล (2559) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายก อ าเภอเมืองนครนายก จังหวดนครนายก ผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายก อ าเภอ
เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ทางด้านการส่งเสริมอาชีพและรายได้ และด้ านพัฒนาโครงสร้าง
พ้ืนฐานและการสาธารณูปโภค ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านการสาธารณสุขสิ่งแวดล้อม และ
สวัสดิการสังคม ด้านงานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย และด้านการ
จัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายก อ าเภอเมืองนครนายก 
จังหวัดนครนายก พบว่า ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน  มีความพึงพอใจ
แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แต่ผลการเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มอายุทั้ง 4 
กลุ่ม พบว่า ความพึงพอใจโดยภาพรวมและความพึงพอใจในด้านต่างๆ ทุกด้าน มีความแตกต่างกัน
อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความ
สงบเรียบร้อย และด้านการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ซึ่งประชาชนมีความพึงพอใจ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ประชาชนกลุ่มอายุมากกว่า 69 ปี มีความพึง
พอใจต่อการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อยมากกว่ากลุ่มอายุ 36-50 ป ี
และประชาชนกลุ่มอายุ 18-35 ปี มีความพึงพอใจต่อการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม
มากกว่ากลุ่มอายุ 36-50 ปี  
 พรพิมล สุขตาม (2559) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความผูกพันต่อความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการที่ว่าการอ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ผลการวิเคราะห์ความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการของที่ว่าการอ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี ประชาชนมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการของที่ว่าการอ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
จ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ทั้ง 3 ด้าน เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไป
หาน้อย คือ ด้านอาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม ด้านการให้บริการของบุคลากร และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ซึ่งจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการของที่ว่าการอ าเภอไทรน้อย 
จังหวัดนนทบุรี พบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และ
จ านวนครั้งในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการของที่ ว่าการอ าเภอไทรน้อย 
จังหวัดนนทบุรี โดยรวมไม่แตกต่างกัน  
 ภัณพัช วงศ์ขวัญ (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังโตนด อ าเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหารสวนต าบลวังโตนด อ าเภอนายายอาม 
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จังหวัดจันทบุรี ในภาพรวมทั้ง 3 ด้าน อยู่ในระดับมาก ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลวังโตนด ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีความพึงพอใจเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ อยู่ในระดับ
มาก และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ และผลการเปรียบเทียบความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลวังโตนด พบว่า ประชาชนที่มี เพศ อายุ 
รายได้ การศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหาร
สวนต าบลวังโตนดไม่แตกต่างกัน  
 ดวงพร วายลม (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการด้านการรับช าระภาษีอากรท้องถิ่น ขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขะ อ าเภอวัฒนานคร 
จังหวัดสระแก้ว ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้านการ
รับช าระภาษีอากรท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขะ อ าเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว ใน
ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลางทุก
ด้าน เมื่อเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการที่มีความก้าวหน้า ด้านการ
ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน และด้านที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยมาเป็นล าดับสุดท้าย คือ ด้านการให้บริการที่
รวดเร็วทันเวลา ตามล าดับ 2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ด้านการรับช าระภาษีอากรท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขะ อ าเภอวัฒนานคร จังหวัด
สระแก้ว จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการรับ
ช าระภาษีอากรท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลผักขะ อ าเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว ไม่
แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 
 

 
 



 
 

บทท่ี 3 

 

วิธีด าเนินงานการศึกษา 
 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ งานการควบคุม
อาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดง
สุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา โดยที่ผู้ประเมินได้ด าเนินงานการ ดังนี้  
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

3.1.1ประชากร 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ จากประชาการที่มารับบริการงานในมิติด้านคุณภาพ

การให้บริการ งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัย
ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้  จังหวัดพะเยา จ านวนรวม 160 คน ดังนี้ 
จ าแนกดังนี ้

 1. งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง   จ านวน   30 คน 
 2. งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  จ านวน  30 คน 
 3. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย             จ านวน  50 คน 
 4. งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ                 จ านวน  50 คน 
    รวม               จ านวน 160 คน 

 
3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง  
  คณะผู้ประเมินได้คิดจ านวนสัดส่วนกลุ่มตัวอย่าง โดยคิดตามสูตร Krejcie and 

Morgan ที่ความเชื่อม่ันร้อยละ 95 ได้กลุ่มตัวอย่างแบ่งสัดส่วนและสุ่มแบบง่ายและสุ่มแบบเจาะจง ผู้
มารับบริการงานในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง 
งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และ
งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา 
รวมจ านวน  144 คน จ าแนกดังนี้ 

 



๓๒ 
 

 1. งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง   จ านวน   28 คน 
 2. งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  จ านวน  28 คน 
 3. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย             จ านวน  44 คน 
 4. งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ                 จ านวน  44 คน 
    รวม               จ านวน 144 คน 
 

3.2 เครื่องมือรวบรวมข้อมูล 
 
 3.2.1 เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบประเมินความพึงพอใจ ผู้รับบริการใน
มิติด้านคุณภาพการให้บริการ งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัด
การศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานป้องกัน
ควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ (Check 
list) และแบบเติมค า ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และระดับการศึกษา 
  ตอนที่ 2 เป็นแบบประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการในมิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับ
ปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ โดยจ าแนกความคิดเห็นออกเป็น 2 ลักษณะ ให้เลือกตอบ คือ 
พึงพอใจ และไม่พึงพอใจ  
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับสภาพปัญหาและข้อเสนอแนะหรือแนวทางแก้ไข 
 

3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 คณะผู้ประเมินได้ด าเนินงานการเก็บรวบรวมข้อมูลในภาคสนาม โดยปฏิบัติตามข้ันตอน ดังนี้ 

1. ส ารวจข้อมูลพ้ืนฐานด้านผู้รับบริการในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ งานการควบคุม
อาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดง
สุวรรณ โดยข้อมูลทางเอกสาร  

2. ส ารวจผู้รับบริการปีงบประมาณ 2565 เพ่ือน ามาเป็นข้อมูลก าหนดประชากรในการเก็บ
ข้อมูล 

3. ด าเนินงานการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้ประเมินด าเนินงานการเก็บข้อมูลในภาคสนาม 
4. รวบรวมข้อมูลจากแบบประเมิน และได้ตรวจความสมบูรณ์ของแบบประเมินที่ได้รับคืนมา

ทุกฉบับ 



๓๓ 
 

3.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ข้อมูลที่ได้ทั้งหมดน ามาวิเคราะห์ โดยใช้สถิติ ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ด าเนินงานการวิเคราะห์โดยท าในรูปตาราง ใช้ค่าสถิติร้อยละ 
  ตอนที่ 2 ด าเนินงานการวิเคราะห์โดยท าในรูปตารางและบรรยายประกอบ โดยก าหนด
วิเคราะห์เป็นรายด้านและรายข้อ ใช้สถิติร้อยละ และน าค่าร้อยละที่ได้มาเปรียบเทียบกับเกณฑ์การ
ประเมินกับคะแนนเต็ม ตามเกณฑ์การประเมิน ของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ดังนี้ 
 
เกณฑ์การประเมิน 
ตัวช้ีวัด คะแนนเต็ม 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ 
รับบริการ 

 

ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95 ขึ้นไป 10 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ  95 9 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 90 8 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 85 7 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 80 6 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 75 5 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 70 4 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 65 3 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 60 2 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินมากกว่าร้อยละ 55 1 
น้อยกว่าร้อยละ 50 0 
   
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบประเมินแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเพ่ือ
ปรับปรุงแก้ไขโดยอิสระ ด าเนินงานการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) ด้วยวิธีการจ าแนกเป็น
รายข้อ 
 
 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลดงสุวรรณ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานการควบคุมอาคาร
และการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกัน
ควบคุมโรคติดต่อ และงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก้ไข 
 

ตอนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และระดับ 
    การศึกษา งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ      
     ชาย 
     หญิง 

 
17 
11 

 
60.7 
39.3 

อายุ 
     ต่ ากว่า 21 ป ี
     21 – 30 ป ี
     31 – 40 ป ี
     41 – 50 ป ี
     51 – 60 ป ี
     61 ปีขึ้นไป 

 
- 
5 
8 

10 
5 
- 

 
- 

17.9 
28.5 
35.7 
17.9 

- 
 

 
 
 
 
 



๓๕ 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชีพ 
     ไม่ได้ประกอบอาชีพ 
     รับจ้างทั่วไป / ค้าขาย / ธุรกิจ 
     เกษตรกร 
     ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
     นักเรียน / นักศึกษา 
     ข้าราชการบ านาญ 
     อ่ืนๆ 

 
1 

12 
7 
4 
4 
- 
- 

 
3.6 

42.8 
25.0 
14.3 
14.3 

- 
- 

ระดับการศึกษา 
     ไม่ได้เรียนหนังสือ 
     ประถมศึกษา 
     มัธยมศึกษาตอนต้น 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
     อนุปริญญา / ปวส. 
     ปริญญาตรี 
     สูงกว่าปริญญาตรี 
     อ่ืนๆ 

 
- 
4 
- 
3 
6 

15 
- 
- 

 
- 

14.3 
- 

10.7 
21.4 
53.6 

- 
- 

รวม 28 100 
 
จากตารางที่ 1 แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 39.3 

ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.7 ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป/ค้าขาย/ธุรกิจ 
คิดเป็นร้อยละ 42.8 และมีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 53.6 
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ตอนที่ 2 วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
           งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัดการศึกษา 
    ระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ และงาน 
           ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 
 
 ๒.๑ วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการควบคุมอาคาร
และการขออนุญาตก่อสร้าง 
 
ตารางที่ 2 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
       งานการควบคุมอาคารและขออนุญาตก่อสร้าง องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้าน 
              กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน  
 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. ได้รับความสะดวกในการตดิต่อขอรับ 
    บริการ 
2. การให้ค าแนะน าข้ันตอนการขอรับ 
    บริการด้านต่างๆ 
3. ความรวดเร็วในการติดต่อและการ 
    ให้บริการ 
4. การชี้แนวทางแก้ไขหรือปรับปรุงใน 
    การให้บริการ 
5. การประชาสมัพันธ์หรือการใหข้้อมูล 
    ที่เป็นประโยชน์ต่อผูร้ับบริการ 
6. มีความพร้อม ความทันสมัยของ 
    อุปกรณ์หรือเครื่องมือในการให้บริการ 
7. มีความประทับใจในการให้บริการ 

 
 

27 
 

28 
 

25 
 

27 
 

28 
 

28 
28 

 
 

96.4 
 

100.0 
 

89.3 
 

96.4 
 

100.0 
 

100.0 
100.0 

 
 

1 
 
- 
 

3 
 

1 
 
- 
 
- 
- 

 
 

3.6 
 
- 
 

10.7 
 

3.6 
 
- 
 
- 
- 

 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

 
 

10 
 

10 
 

8 
 

10 
 

10 
 

10 
10 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการมคีวาม 
    เหมาะสม 
2. การจัดล าดับขั้นตอนการให้บรกิาร 
    มีความเหมาะสม 
3. ขั้นตอนการให้บริการมคีวามสะดวก 
    รวดเร็ว และเป็นไปตามระยะเวลา 
    ที่ก าหนด 
4. ขั้นตอนการให้บริการมรีะบบ  
    ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน 

 
 

28 
 

27 
 
 

26 
 

26 

 
 

100.0 
 

96.4 
 
 

92.9 
 

92.9 

 
 
- 
 

1 
 
 

2 
 

2 

 
 
- 
 

3.6 
 
 

7.1 
 

7.1 

 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
- 

 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
- 

 
 

10 
 

10 
 
 

9 
 

9 
เฉลี่ย 27 96.4 1 3.6 - - 10 
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  จากตารางที่ 2 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานควบคุม
อาคารและขออนุญาตก่อสร้าง องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านกระบวนการและด้านขั้นตอน
การให้บริการ โดยรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 96.4) 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานควบคุมอาคารและขอ
อนุญาตก่อสร้าง ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ใน
ระดับ 10 (ร้อยละ 100.0) ได้แก่ การให้ค าแนะน าขั้นตอนการขอรับบริการด้านต่างๆ การ
ประชาสัมพันธ์หรือการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ มีความพร้อม ความทันสมัยของ   
อุปกรณ์หรือเครื่องมือในการให้บริการ มีความประทับใจในการให้บริการ และขั้นตอนการให้บริการมี
ความเหมาะสม 
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ตารางท่ี 3 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
       งานการควบคุมอาคารและขออนุญาตก่อสร้าง องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้าน 
              ช่องทางการให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมิน จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การควบคุมอาคารและขออนญุาตฯ  
    ผ่านทางเว็บไซต ์
2. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การควบคุมอาคารและขออนญุาตฯ 
    ผ่านป้ายประชาสมัพันธ์ 
3. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การควบคุมอาคารและขออนญุาตฯ 
    ผ่านวิทยุชุมชน 
4. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การควบคุมอาคารและขออนญุาตฯ 
    ผ่านเสียงตามสาย 
5. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การควบคุมอาคารและขออนญุาตฯ 
    ผ่านผู้น าชุมชน 
6. การมตีู้แสดงความคิดเห็น เพื่อรับฟัง 
    ข้อมูลข่าวสารต่างๆ  
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10 
เฉลี่ย 27 96.4 1 3.6 - - 10 

N = 28 
 

  จากตารางที่ 3 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการควบคุม
อาคารและขออนุญาตก่อสร้าง องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านช่องทางการให้บริการ โดย
ภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 96.4) 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานการควบคุมอาคาร
และขออนุญาตก่อสร้าง ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 
(ร้อยละ 100.0) ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการควบคุมอาคารและขออนุญาตปลูกสร้าง
อาคาร ผ่านป้ายประชาสัมพันธ์ ผ่านผู้น าชุมชน และการมีตู้แสดงความคิดเห็น เพ่ือรับฟังข้อมูล
ข่าวสารต่างๆ  
 
 
 
 
 



๓๙ 
 

ตารางที่ 4 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
       งานการควบคุมอาคารและขออนุญาตก่อสร้าง องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้าน 
              เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าทีม่ีอัธยาศัย ให้การต้อนรับ  
    และเป็นกันเองกับผู้รับบริการ 
2. เจ้าหน้าที่แสดงความเอาใจใส่ และ 
    แสดงความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
3. เจ้าหน้าทีม่ีความรับผดิชอบ ตรงต่อ 
    เวลา และมีความพร้อมที่จะใหบ้ริการ 
4. เจ้าหน้าทีม่ีความรู้ความสามารถใน 
    งานท่ีปฏิบัติอยู ่
5. เจ้าหน้าทีต่อบข้อซักถามหรือให้ค า 
    แนะน าแก่ผู้มารับบริการ 
6. เจ้าหน้าท่ีแสดงกิรยิาวาจาสุภาพ ยิ้ม 
    แย้มแจ่มใสและมีมารยาทด ี
7. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสะอาด สภุาพ 
    เรียบร้อย 
8. การให้บริการที่เป็นธรรม ซื่อสตัย์ และ 
    ทั่วถึง 
9. ความเพียงพอของเจ้าหน้าท่ีที่ให้ 
    บริการ 
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10 
เฉลี่ย 28 100.

0 
- - - - 10 

N = 28 
 

  จากตารางที่ 4 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการควบคุม
อาคารและขออนุญาตก่อสร้าง องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดย
ภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 100.0) 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานการควบคุมอาคาร
และขออนุญาตก่อสร้าง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 
(ร้อยละ 100.0) ได้แก่ เจ้าหน้าที่มี อัธยาศัย ให้การต้อนรับ และเป็นกันเองกับผู้รับบริการ     
เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในงานที่ปฏิบัติอยู่  เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อย การ
ให้บริการที่เป็นธรรม ซื่อสัตย์ และทั่วถึง และความเพียงพอของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ  
 
 
 



๔๐ 
 

ตารางที่ 5 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
    งานการควบคุมอาคารและขออนุญาตก่อสร้าง องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้าน 
    สิ่งอ านวยความสะดวก เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 

 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. มีเอกสารประชาสมัพันธ์ หรือป้าย 
    แนะน าข้ันตอนการท างานหรือป้าย 
    ประชาสัมพันธ์ต่างๆ 
2. มีข้อมูลหรือแบบฟอรม์สะดวกและง่าย 
    ต่อการกรอกข้อความ 
3. สภาพแสง เสยีง อากาศ และอณุหภมู ิ
    ที่พอเหมาะของห้องบริการ 
4. การจดัอุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
    ของห้องบริการ 
5. ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความ 
    สะอาดของห้องบริการ 
6. ความเหมาะสมและเพยีงพอของสถานท่ี 
    รอรับบริการ 
7. ห้องน้ า-สุขา มีความสะอาดและเพียงพอ 
8. สถานท่ีจอดรถสะดวก และเพยีงพอ 
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เฉลี่ย 27 96.4 1 3.6 - - 10 
N = 28 
 

  จากตารางที่ 5 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการ
ควบคุมอาคารและขออนุญาตก่อสร้าง องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก โดยภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 96.4) 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานการควบคุมอาคารและ
ขออนุญาตก่อสร้าง ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 
(ร้อยละ 100.0) ได้แก่ มีข้อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวกและง่ายต่อการกรอกข้อความ สภาพแสง เสียง 
อากาศ และอุณหภูมิที่พอเหมาะของห้องบริการ การจัดอุปกรณ์อ านวยความสะดวกของห้องบริการ 
และความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดของห้องบริการ 
 
 
 
 
 
 



๔๑ 
 

ตารางท่ี 6 สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ งานการควบคุมอาคาร 
     และขออนุญาตก่อสร้าง โดยภาพรวม เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

ความพึงพอใจ ร้อยละ เกณฑ์การประเมิน 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

96.4 
96.4 

100.0 
96.4 

10 
10 
10 
10 

เฉลี่ย 97.3 10 
 
  จากตารางที ่6 แสดงว่า สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงาน
การควบคุมอาคารและขออนุญาตก่อสร้าง องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ โดยภาพรวม มี
คะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.3) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๒ 
 

 ๒.๒ วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการจัดการศึกษา
ระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
 
ตารางท่ี 7 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และระดับ 

    การศึกษา งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ      
     ชาย 
     หญิง 

 
12 
16 

 
42.9 
57.1 

อายุ 
     ต่ ากว่า 21 ป ี
     21 – 30 ป ี
     31 – 40 ป ี
     41 – 50 ป ี
     51 – 60 ป ี
     61 ปีขึ้นไป 

 
2 
6 
8 
5 
4 
3 

 
7.1 

21.4 
28.6 
17.9 
14.3 
10.7 

อาชีพ 
     ไม่ได้ประกอบอาชีพ 
     รับจ้างทั่วไป / ค้าขาย / ธุรกิจ 
     เกษตรกร 
     ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
     นักเรียน / นักศึกษา 
     ข้าราชการบ านาญ 
     อ่ืนๆ  

 
1 

14 
10 
1 
2 
- 
- 

 
3.6 

50.0 
35.7 
3.6 
7.1 
- 
- 

ระดับการศึกษา 
     ไม่ได้เรียนหนังสือ 
     ประถมศึกษา 
     มัธยมศึกษาตอนต้น 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
     อนุปริญญา / ปวส. 
     ปริญญาตรี 
     สูงกว่าปริญญาตรี 

 
3 
7 
5 
8 
5 
- 
- 

 
10.7 
25.0 
17.9 
28.6 
17.9 

- 
- 

รวม 28 100 
 



๔๓ 
 

จากตารางที่ 7 แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.1 มี
อายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.6 ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป/ค้าขาย/ธุรกิจ คิดเป็นร้อย
ละ 50.0 และมีระดับการศึกษาชั้นมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 28.6  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๔๔ 
 

ตารางท่ี 8 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่องานการจัดการศึกษาระดับ 
     ปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านกระบวนการ 

   และข้ันตอนการให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน  
 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. ได้รับความสะดวกในการรับ-สง่เด็ก 
2. เวลาที่รับ-ส่งเด็ก ไป-กลับ 
3. การให้ค าแนะน าในการดูแลเดก็ 
    หรือพัฒนาเด็ก 
4. ค่าวัสดุสนับสนุนอุปกรณ ์
    การเรียนการสอน 
5. ค่าเล่าเรียน (ค่าเทอม) 
6. การประชาสมัพันธ์หรือการให ้
    ข้อมูลที่เป็นประโยชนต์่อผู้ปกครอง 
7. มีการนดัหมายหรือตดิตามงาน 
    หรือเข้าไปดูแลเด็กอยูเ่สมอ 
8. อาหารได้มาตรฐานครบหลัก 5 หมู่ 
9. ความสะอาดและถูกสุขลักษณะ 
    ของอาหารและนม 
10. เด็กมีการพัฒนาด้านรา่งกาย 
      เหมาะสมกับวัย 
11. เด็กมีการพัฒนาด้านอารมณ ์
      เหมาะสมกับวัย 
12. เด็กมีการพัฒนาด้านสังคม 
      เหมาะสมกับวัย 
13. เด็กมีการพัฒนาสตปิัญญา 
      เหมาะสมกับวัย 
14. เด็กมีพัฒนาการดีขึ้นตาม 
      ศักยภาพของตนเอง 
15. มีแผนการเรยีนการสอน และ 
      จัดกิจกรรมการเรียนการสอน 
      ที่หลากหลาย 
16. มีการป้องกันแมลงและพาหนะ 
      น าโรค 
17. มีการอธิบายหรือให้ค าแนะน า 
      ผู้ปกครองและเด็กในกรณีที่ม ี
      โรคระบาด 
18. มมีาตรการด้านความปลอดภยั 
19. มีการก าจดัขยะที่ถูกสุขลักษณะ 
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๔๕ 
 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

20. มีความประทับใจในการ 
      ให้บริการของศูนย์ฯ 
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10 

เฉลี่ย 27 96.4 1 3.6 - - 10 
N = 28 
 
  จากตารางที่ 8 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการจัด
การศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านกระบวนการ
การให้บริการ โดยภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 96.4) 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานการจัดการศึกษาระดับ
ปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ด้านกระบวนการการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ใน
ระดับ 10 (ร้อยละ 100.0)  ได้แก่ ค่าเล่าเรียน (ค่าเทอม) เด็กมีการพัฒนาร่างกาย ด้านอารมณ์ ด้าน
สังคม และด้านสติปัญญา เหมาะสมกับวัย เด็กมีพัฒนาการดีขึ้นตามศักยภาพของตนเอง และมีความ
ประทับใจในการให้บริการของศูนย์ฯ  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๖ 
 

ตารางท่ี 9 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานให้บริการ 
       งานการจดัการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบล 
      ดงสุวรรณ ด้านช่องทางการให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผ่านทางเวบ็ไซต์ 
2. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
    ผ่านป้ายประชาสมัพันธ์ 
3. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผ่านวิทยุชมุชน 
4. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผ่านเสยีงตามสาย 
5. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผ่านท่ีประชุมหรือ 
    หนังสือถึงผู้ปกครอง 
6. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผ่านผู้น าชุมชน 
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10 
เฉลี่ย 27 96.4 1 3.6 - - 10 

N = 28 

 
  จากตารางที่ 9 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการจัด
การศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ โดยภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 96.4) 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานการจัดการศึกษา
ระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่
ในระดับ 10 (ร้อยละ 100.0) ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผ่านเสียง
ตามสาย การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผ่านที่ประชุมหรือหนังสือถึงผู้ปกครอง 
และผ่านผู้น าชุมชน  
 
 
 
 
 
 
 



๔๗ 
 

ตารางท่ี 10 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่องานให้บริการ 
         งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบล 

      ดงสุวรรณ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ มีอัธยาศยั ให้การ 
    ต้อนรับและเป็นกันเองกับเด็กและ 
    ผู้ปกครอง 
2. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ แสดงความเอาใจใส่  
    และแสดงความกระตือรือร้นในการ 
    ให้บริการแก่เด็กและผู้ปกครอง 
3. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ มีความรับผิดชอบ  
    ตรงต่อเวลา และมีความพร้อมที่จะ 
    ให้บริการแก่เด็กและผู้ปกครอง 
4. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ มีความรู้ความสามารถ 
    เข้าใจจิตวิทยาเด็ก 
5. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ตอบข้อซักถามหรือ 
    ให้ค าแนะน าแก่เด็กและผู้ปกครอง 
6. เจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ แสดงกิริยาวาจาสุภาพ  
    ยิ้มแย้มแจ่มใสและมมีารยาทด ี
7. เจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ แต่งกายสะอาด  
    สุภาพเรียบร้อย 
8. การให้บริการที่เป็นธรรม ซื่อสตัย์ และ 
    ทั่วถึง 
9. สัดส่วนของเจ้าหน้าที่ศูนยฯ์ กบัเด็ก 
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เฉลี่ย 27 96.4 1 3.6 - - 10 
N = 28 
 

  จากตารางที่ 10 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการจัด
การศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ โดยภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 96.4) 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานบริการศูนย์พัฒนา 
เด็กเล็ก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 100.0) 
ได้แก่ เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ มีอัธยาศัย ให้การต้อนรับและเป็นกันเองกับเด็กและผู้ปกครอง เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 
ตอบข้อซักถามหรือให้ค าแนะน าแก่เด็กและผู้ปกครอง เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ แต่งกายสะอาด สุภาพ
เรียบร้อย และการให้บริการที่เป็นธรรม ซื่อสัตย์ และท่ัวถึง  
 
 



๔๘ 
 

ตารางท่ี 11 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่องานให้บริการ 
      งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบล 
      ดงสุวรรณ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. มีเอกสารประชาสมัพันธ์ศูนย์ฯ 
2. มีข้อมูลหรือแบบฟอรม์สะดวก และ 
    ง่ายต่อการใช้และการกรอกข้อความ 
3. ความสะอาด ความเพียงพอของน้ าดื่ม  
    น้ าใช้ 
4. ความสะอาดถูกสุขลักษณะของ 
    สถานท่ีเตรียมปรุงอาหาร 
5. ความสะอาดและปลอดภยัของอุปกรณ ์
    และภาชนะใส่อาหาร 
6. ความมั่นคง แข็งแรง และความ 
    ปลอดภัยของตัวอาคาร 
7. ความสะอาด และถูกสุขลักษณะของ 
    ห้องน้ า-สุขา 
8. ความสะอาดและเพียงพอของสนาม 
    เด็กเล่น 
9. ความมั่นคง แข็งแรง และความ 
    ปลอดภัยของเครื่องเล่น 
10. ความเป็นสัดส่วน และเพยีงพอของ 
      พื้นที่ใช้สอย 
11. ความสะอาดและเพียงพอของ 
      เครื่องใช้ส าหรับเด็ก 
12. แสงสว่าง และการระบายอากาศ 
      เพียงพอ 
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10 
เฉลี่ย 27 96.4 1 3.6 - - 10 

N = 28 
  จากตารางที่ 11 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการจัด
การศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก โดยภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 96.4) 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานการจัดการศึกษาระดับ
ปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ใน
ระดับ 10 (ร้อยละ 100.0) ได้แก่ ความสะอาด ความเพียงพอของน้ าดื่มน้ าใช้ ความสะอาดถูก
สุขลักษณะของสถานที่เตรียมปรุงอาหาร และความสะอาดและเพียงพอของเครื่องใช้ส าหรับเด็ก และ
แสงสว่าง และการระบายอากาศเพียงพอ 
 



๔๙ 
 

ตารางท่ี 12 สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่องานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัย 
        ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ โดยภาพรวม  
        เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

ความพึงพอใจ ร้อยละ เกณฑ์การประเมิน 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

96.4 
96.4 
96.4 
96.4 

10 
10 
10 
10 

เฉลี่ย 96.4 10 
 

  จากตารางที่ 12 แสดงว่า สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่องานการจัด
การศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ โดยภาพรวม มี
คะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 96.4) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๐ 
 

๒.๓ วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันและควบคุม
โรคติดต่อ 
 
ตารางท่ี 13 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และระดับ 

      การศึกษา งานป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ      
     ชาย 
     หญิง 

 
24 
20 

 
54.5 
45.5 

อายุ 
     ต่ ากว่า 21 ป ี
     21 – 30 ป ี
     31 – 40 ป ี
     41 – 50 ป ี
     51 – 60 ป ี
     61 ปีขึ้นไป 

 
- 
6 
4 

20 
8 
6 

 
- 

13.6 
9.1 

45.5 
18.2 
13.6 

อาชีพ 
     ไม่ได้ประกอบอาชีพ 
     รับจ้างทั่วไป / ค้าขาย / ธุรกิจ 
     เกษตรกร 
     ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
     นักเรียน / นักศึกษา 
     ข้าราชการบ านาญ 
     อ่ืนๆ 

 
2 

15 
19 
5 
3 
- 
- 

 
4.5 

34.1 
43.2 
11.4 
6.8 
- 
- 

ระดับการศึกษา 
     ไม่ได้เรียนหนังสือ 
     ประถมศึกษา 
     มัธยมศึกษาตอนต้น 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
     อนุปริญญา / ปวส. 
     ปริญญาตรี 
     สูงกว่าปริญญาตรี 
     อ่ืนๆ 

 
1 

20 
8 
9 
1 
5 
- 
- 

 
2.2 

45.5 
18.2 
20.5 
2.2 

11.4 
- 
- 

รวม 44 100 



๕๑ 
 

จากตารางที่ 13 แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 54.5 
ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 45.5 ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 
43.2 และมีระดับการศึกษาชั้นประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 45.4  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๒ 
 

ตารางท่ี 14 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
         งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านกระบวนการ 
        และข้ันตอนการให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน  
 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. ได้รับความสะดวกในการตดิต่อขอรับ 
    บริการการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ    
    การป้องกันควบคุมโรคตดิต่อ 
3. การประชาสมัพันธ์หรืออธิบาย 
    เกี่ยวกับการบริการการป้องกันควบคุม 
    โรคติดต่อ 
4. มีความพร้อม ความทันสมัยของ 
    อุปกรณ์หรือเครื่องมือการให้บริการ 
    การป้องกันควบคุมโรคตดิต่อ 
5. การเข้าไปป้องกันควบคุมโรคตดิต่อ 
    อยู่เสมอ 
6. มีการให้บริการการป้องกันควบคุม 
    โรคติดต่อ อย่างทั่วถึงและเพียงพอ 
7. มีความประทับใจในการให้บริการ 

 
 

40 
 

40 
 
 

41 
 
 

44 
 

40 
 

43 
44 

 
 

90.9 
 

90.9 
 
 

93.2 
 
 

100.0 
 

90.9 
 

95.5 
100.0 

 
 

4 
 

4 
 
 

3 
 
 
- 
 

4 
 

1 
- 

 
 

9.1 
 

9.1 
 
 

6.8 
 
 
- 
 

9.1 
 

4.5 
- 

 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 
 
- 

 
- 
- 

 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 
 
- 

 
- 
- 

 
 

9 
 

9 
 
 

9 
 
 

10 
 

9 
 

10 
10 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการมคีวาม 
    เหมาะสม 
2. การจัดล าดับขั้นตอนการให้บรกิาร 
    มีความเหมาะสม 
3. ขั้นตอนการให้บริการมคีวามสะดวก 
    รวดเร็ว และเป็นไปตามระยะเวลา 
    ที่ก าหนด 
4. ขั้นตอนการให้บริการมรีะบบ 
    ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน 

 
 

44 
 

43 
 
 

44 
 

44 

 
 

100.0 
 

95.5 
 
 

100.0 
 

100.0 

 
 
- 
 

1 
 
 
- 
 
- 

 
 
- 
 

4.5 
 
 
- 
 
- 

 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
- 

 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
- 

 
 

10 
 

10 
 
 

10 
 

10 
เฉลี่ย 42 95.5 2 2.3 - - 10 

N = 44 
 
  จากตารางที่ 14 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกัน
ควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านกระบวนการและด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ โดยรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 95.5) 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันควบคุม
โรคติดต่อ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 



๕๓ 
 

10 (ร้อยละ 100.0) ได้แก่ มีความพร้อม ความทันสมัยของอุปกรณ์หรือเครื่องมือการให้บริการ การ
ป้องกันควบคุมโรคติดต่อ มีความประทับใจในการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด และขั้นตอนการ
ให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๔ 
 

ตารางท่ี 15 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
         งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  

      ด้านช่องทางการให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมิน จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การป้องกันควบคุมโรคตดิต่อ 
    ผ่านทางเว็บไซต ์
2. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การป้องกันควบคุมโรคตดิต่อ    
    ผ่านป้ายประชาสมัพันธ์ 
3. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การป้องกนัควบคุมโรคตดิต่อ    
    ผ่านวิทยุชุมชน 
4. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การป้องกันควบคุมโรคตดิต่อ 
    ผ่านเสียงตามสาย 
5. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การป้องกันควบคุมโรคตดิต่อ 
    ผ่านผู้น าชุมชน 
6. การมตีู้แสดงความคิดเห็น เพื่อรับฟัง 
    ข้อมูลขา่วสารต่างๆ  

 
 
 

41 
 
 

41 
 
 

43 
 
 

44 
 
 

44 
 

41 

 
 
 

93.2 
 
 

93.2 
 
 

97.7 
 
 

100.
0 
 
 

100.
0 
 

93.2 

 
 
 

3 
 
 

3 
 
 

1 
 
 
- 
 
 
- 
 

3 

 
 
 

6.8 
 
 

6.8 
 
 

2.3 
 
 
- 
 
 
- 
 

6.8 

 
 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 
 
- 

 
 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 
 
- 

 
 
 

9 
 
 

9 
 
 

10 
 
 

10 
 
 

10 
 

9 

เฉลี่ย 42 95.5 2 4.5 - - 10 
N = 44 
 

  จากตารางที่ 15 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกัน
ควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวม มี
คะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 95.5) 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันควบคุม
โรคติดต่อ ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 
100.0) ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ ผ่านเสียงตามสาย และ
ผ่านผู้น าชุมชน  
 
 
 
 



๕๕ 
 

ตารางท่ี 16 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
         งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  

      ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าทีม่ีอัธยาศัย ให้การต้อนรับ  
    และเป็นกันเองกับผู้รับบริการ 
2. เจ้าหน้าที่แสดงความเอาใจใส่ และ 
    แสดงความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
3. เจ้าหน้าทีม่ีความรับผดิชอบ ตรงต่อ 
    เวลา และมีความพร้อมที่จะใหบ้ริการ 
4. เจ้าหน้าทีต่อบข้อซักถามหรือให้ค า 
    แนะน าแก่ผู้มารับบริการ 
5. เจ้าหน้าท่ีแสดงกิรยิาวาจาสุภาพ ยิ้ม 
    แย้มแจ่มใสและมีมารยาทดี และเต็มใจ 
    ที่จะให้บริการ 
6. การให้บริการที่ท่ัวถึง 
7. ความเพียงพอของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ 

 
 

44 
 

44 
 

44 
 

42 
 
 

44 
43 
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100.0 
 
100.0 
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1 
2 

 
 
- 
 
- 
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- 
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- 
 
- 
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- 
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- 
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10 
 

10 
 

10 
 

10 
 
 

10 
10 
10 

เฉลี่ย 43 97.7 1 2.3 - - 10 
N = 44 
 

  จากตารางที่ 16 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกัน
ควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวม มี
คะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.7) 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันควบคุม
โรคติดต่อ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 
100.0) ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัย ให้การต้อนรับและเป็นกันเองกับผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่แสดง
ความเอาใจใส่ และแสดงความกระตือรือร้นในการให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบ ตรงต่อเวลา 
และมีความพร้อมที่จะให้บริการ และเจ้าหน้าที่แสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและมีมารยาทดี 
และเต็มใจที่จะให้บริการ  
 
 
 
 
 
 
 



๕๖ 
 

ตารางท่ี 17 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
      งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 
      ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 

 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. มีเอกสารประชาสมัพันธ์ หรือป้าย 
    แนะน าข้ันตอนการท างานหรือป้าย 
    ประชาสัมพันธ์ต่างๆ 
2. มีข้อมูลหรือแบบฟอรม์สะดวกและง่าย 
    ต่อการกรอกข้อความ 
3. การจัดเครื่องมือและอุปกรณ์อ านวย 
    ความสะดวกในการให้บริการ 
    การป้องกันควบคุมโรคตดิต่อ 
4. สภาพเครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ 
    ใช้ในการให้บริการการป้องกันควบคุม 
    โรคติดต่อ อยู่ในสภาพดี พร้อมใช้  
    และปลอดภยั 
5. มีเครื่องมือและอุปกรณเ์พียงพอต่อ 
    การให้บริการการป้องกันควบคุม 
    โรคติดต่อ 
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10 
เฉลี่ย 43 97.7 1 2.3 - - 10 

N = 44 
 

  จากตารางที่ 17 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการ
ป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดย
ภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.7) 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันควบคุม
โรคติดต่อ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 
100.0) ได้แก่ การมีข้อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวกและง่ายต่อการกรอกข้อความ สภาพเครื่องมือและ
อุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการให้บริการการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ อยู่ในสภาพดี พร้อมใช้ และ
ปลอดภัย มีเครื่องมือและอุปกรณ์เพียงพอต่อการให้บริการการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 

 
 
 
 
 
 



๕๗ 
 

ตารางท่ี 18 สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
      งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  
      โดยภาพรวม เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 

 

ความพึงพอใจ ร้อยละ เกณฑ์การประเมิน 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

95.5 
95.5 
97.7 
97.7 

10 
10 
10 
10 

เฉลี่ย 96.6 10 
 
  จากตารางที่ 18 แสดงว่า สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ
งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ โดยภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์
การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 96.6) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๘ 
 

๒.๔ วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย 
 
ตารางท่ี 19 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และระดับ 

      การศึกษา งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ      
     ชาย 
     หญิง 

 
28 
16 

 
63.6 
36.4 

อายุ 
     ต่ ากว่า 21 ป ี
     21 – 30 ป ี
     31 – 40 ป ี
     41 – 50 ป ี
     51 – 60 ป ี
     61 ปีขึ้นไป 

 
1 
6 
9 

14 
11 
3 

 
2.3 

13.6 
20.5 
31.8 
25.0 
6.8 

อาชีพ 
     ไม่ได้ประกอบอาชีพ 
     รับจ้างทั่วไป / ค้าขาย / ธุรกิจ 
     เกษตรกร 
     ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
     นักเรียน / นักศึกษา 
     ข้าราชการบ านาญ 
     อ่ืนๆ  

 
3 

18 
20 
1 
2 
- 
- 

 
6.8 

40.9 
45.5 
2.3 
4.5 
- 
- 

ระดับการศึกษา 
     ไม่ได้เรียนหนังสือ 
     ประถมศึกษา 
     มัธยมศึกษาตอนต้น 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
     อนุปริญญา / ปวส. 
     ปริญญาตรี 
     สูงกว่าปริญญาตรี 

 
3 

17 
7 

14 
1 
2 
- 

 
6.8 

38.6 
15.9 
31.9 
2.3 
4.5 
- 

รวม 44 100 
 



๕๙ 
 

จากตาราง 19 แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 63.6 มี
อายุระหว่าง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.8 ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 45.5 และมี
ระดับการศึกษาชั้นประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 38.6 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๐ 
 

ตารางท่ี 20 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
         งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  
        ด้านกระบวนการให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน  
 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. ได้รับความสะดวกในการตดิต่อขอรับ 
    บริการ 
2. การให้ค าแนะน าข้ันตอนการปอ้งกัน 
    และบรรเทาสาธารณภัย 
3. ความรวดเร็วในการติดต่อและการ 
    ป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั 
4. การประชาสมัพันธ์หรือการใหข้้อมูล 
    ที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ประสบสาธารณภัย 
5. มีการการป้องกันสาธารณภัยทนัต่อ 
    สถานการณ ์
6. มีความพร้อม ความทันสมัยของ 
    อุปกรณ์หรือเครื่องมือในการปอ้งกัน 
    และบรรเทาสาธารณภัย 
7. มีความประทับใจในการให้บริการ 
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42 
 

43 
 
 

42 
43 
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0 
 

100.
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95.5 
 

97.7 
95.5 
97.7 

 
 
- 
 
- 
 

2 
 

2 
 

1 
 
 

2 
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- 
 
- 
 

4.5 
 

4.5 
 

2.3 
 
 

4.5 
2.3 

 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
 
- 
- 

 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
 
- 
- 

 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
 
 

10 
10 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการมคีวาม 
    เหมาะสม 
2. การจัดล าดับขั้นตอนการให้บรกิาร 
    มีความเหมาะสม 
3. ขั้นตอนการให้บริการมคีวามสะดวก 
    รวดเร็ว และเป็นไปตามระยะเวลา 
    ที่ก าหนด 
4. ขั้นตอนการให้บริการมรีะบบ  
    ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน 
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เฉลี่ย 43 97.7 1 2.3 - - 10 
N = 44 
 
  จากตารางที่ 20 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านกระบวนการและด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ โดยภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.7) 
 เมือ่พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 



๖๑ 
 

10 (ร้อยละ 100.0) ได้แก่ การได้รับความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ การให้ค าแนะน า
ขั้นตอนการป้องกันสาธารณภัย และข้ันตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



๖๒ 
 

ตารางท่ี 21 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
         งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 
        ด้านช่องทางการให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมิน จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    ผ่านทางเว็บไซต ์
2. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    ผ่านป้ายประชาสมัพันธ์ 
3. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    ผ่านเสียงตามสาย 
4. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    ผ่านวิทยุชุมชน 
5. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
    การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    ผ่านผู้น าชุมชน 
6. การมตีู้แสดงความคิดเห็น เพื่อรับฟัง 
    ข้อมูลข่าวสารต่างๆ  
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เฉลี่ย 42 95.5 2 4.5 - - 10 
N = 44 
 

  จากตารางที่ 21 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานบริการ
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านช่องทางการให้บริการ 
โดยภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 95.5) 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานบริการงานป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 
(ร้อยละ100.0)  ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ผ่าน
เสียงตามสาย และผ่านผู้น าชุมชน  
 
 
 
 



๖๓ 
 

ตารางท่ี 22 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
         งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  
        ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าทีม่ีอัธยาศัย ให้การต้อนรับ  
    และเป็นกันเองกับผู้รับบริการ 
2. เจ้าหน้าที่แสดงความเอาใจใส่ และ 
    แสดงความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
3. เจ้าหน้าทีม่ีความรับผดิชอบ ตรงต่อ 
    เวลา และมีความพร้อมที่จะใหบ้ริการ 
4. เจ้าหน้าทีม่ีความรู้ความสามารถใน 
    งานท่ีปฏิบัติอยู ่
5. เจ้าหน้าทีต่อบข้อซักถามหรือให้ค า 
    แนะน าแก่ผู้มารับบริการ 
6. เจ้าหน้าท่ีแสดงกิรยิาวาจาสุภาพ ยิ้ม 
    แย้มแจ่มใสและมีมารยาทด ี
7. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสะอาด สภุาพ 
    เรียบร้อย 
8. การให้บริการที่เป็นธรรม ซื่อสตัย์ และ 
    ทั่วถึง 
9. ความเพียงพอของเจ้าหน้าท่ีที่ให้ 
    บริการ 
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N = 44 
 
  จากตารางที่ 22 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวม 
มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 100.0) 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 
100.0) ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัย ให้การต้อนรับ และเป็นกันเองกับผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่แต่งกาย
สะอาด สุภาพเรียบร้อย และความเพียงพอของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ
ในงานที่ปฏิบัติอยู่ เจ้าหน้าที่ตอบข้อซักถามหรือให้ค าแนะน าแก่ผู้มารับบริการ และการให้บริการที่
เป็นธรรม ซื่อสัตย์ และทั่วถึง และเจ้าหน้าที่แสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและมีมารยาทดี  
 



๖๔ 
 

ตารางท่ี 23 จ านวนและร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
      งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  
      ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 

 

การให้บริการ พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ ไม่ตอบ เกณฑ์การ
ประเมนิ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. มีเอกสารประชาสมัพันธ์ หรือป้าย 
    แนะน าข้ันตอนการท างานหรือป้าย 
    ประชาสัมพันธ์ต่างๆ 
2. มีข้อมูลหรือแบบฟอรม์สะดวกและง่าย 
    ต่อการกรอกข้อความ 
3. การจัดเครื่องมือและอุปกรณ์อ านวย 
    ความสะดวกในการป้องกันและบรรเทา 
    สาธารณภยั 
4. สภาพเครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ 
    ในการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    อยู่ในสภาพดี พร้อมใช้ และปลอดภัย 
5. มีเครื่องมือและอุปกรณเ์พียงพอต่อ 
    การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
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เฉลี่ย 43 97.7 1 2.3 - - 10 

N = 44 
 

  จากตารางที่ 23 แสดงว่า ความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดย
ภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.7) 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 ได้แก่ การ
จัดเครื่องมือและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (ร้อยละ 100.0) 
รองลงมา ได้แก่ สภาพเครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการป้องกันและบรรเทา  สาธารณภัย อยู่ใน
สภาพดี พร้อมใช้ และปลอดภัย และการมีเครื่องมือและอุปกรณ์เพียงพอต่อการป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย (ร้อยละ 97.7) 
 
 
 
 
 
 
 



๖๕ 
 

ตารางท่ี 24 สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ  
        งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  

      โดยภาพรวม เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

ความพึงพอใจ ร้อยละ เกณฑ์การประเมิน 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
2. ช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

97.7 
95.5 

100.0 
97.7 

10 
10 
10 
10 

เฉลี่ย 97.7 10 
 
  จากตารางที่ 24 แสดงว่า สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ โดยภาพรวม มีคะแนนตาม
เกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.7) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๖ 
 

ตารางท่ี 25 สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ องค์การบริหาร 
        ส่วนต าบลดงสุวรรณ โดยภาพรวม เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

ความพึงพอใจ ร้อยละ เกณฑ์การประเมิน 
1. งานควบคุมอาคารและขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร 
2. งานจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
3. งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 
4. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

97.3 
96.4 
96.6 
97.7 

10 
10 
10 
10 

เฉลี่ย 97.0 10 
 
  จากตารางที่ 25 แสดงว่า สัดส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ โดยภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 
(ร้อยละ 97.0) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๗ 
 

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก้ไข 
 

 ๓.๑ จากการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการงานการควบคุมอาคารและขอ
อนุญาตปลูกสร้างอาคาร  
 -ไม่มีข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก้ไข  
 
 ๓.๒ จากการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการงานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัย
ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
 -มีข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก้ไข ดังนี้คือ บางห้องของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กแคบมาก 
ควรขยายอีกห้อง 
 
 ๓.๓ จากการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ  
 -ไม่มีข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก้ไข  
 
 ๓.๔ จากการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
 -ไม่มีข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก้ไข  
 
 
 
 
 
 



 
 

บทท่ี 5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์หลัก เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานงานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง งานการจัด
การศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ และงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ และมีวัตถุประสงค์ย่อย เพ่ือประเมินความ
พึงพอใจ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมิน ได้แก่ ประชาชน ที่มารับบริการงานของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ จ านวน 144 คน เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบ
ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ (Check list) และแบบแสดง
ความคิดเห็นโดยอิสระ แบบประเมินได้ผ่านการพิจารณาจากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน และน าไป
ทดลอง (Try Out) กับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน แล้วน ามาหาค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา (Alpha Coefficient) ของ ครอนบัค ได้ค่าความเชื่อมั่น 0.85 การวิเคราะห์ข้อมูล โดยวิธีหา
ค่าร้อยละ และการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เทียบคะแนนตามเกณฑ์การประเมินกรม
ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น 

 

5.1 สรุปผลการประเมิน  
 

 5.1.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการควบคุมอาคารและขอ
อนุญาตก่อสร้าง องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 
97.3) เมื่อพิจารณาเป็นรายได้ พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับ 10 ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอน
การให้บริการ (ร้อยละ 96.4) ด้านช่องทางการให้บริการ (ร้อยละ 96.4) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(ร้อยละ 100.0) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (ร้อยละ 96.4) 
 
 5.1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานการจัดการศึกษาระดับ
ปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 10 
(ร้อยละ 96.4) เมื่อพิจารณาเป็นรายได้ พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับ 10 ได้แก่ ด้านกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการ (ร้อยละ 96.4) ด้านช่องทางการให้บริการ (ร้อยละ 96.4) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ (ร้อยละ 96.4) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (ร้อยละ 96.4) 
 



๖๙ 
 

 5.1.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 96.6) เมื่อพิจารณา
เป็นรายได้ พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับ 10 ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ (ร้อยละ 
95.5) ด้านช่องทางการให้บริการ (ร้อยละ 95.5) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (ร้อยละ 97.7) และ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (ร้อยละ 97.7) 
 
 5.1.4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.7) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายได้ พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับ 10 ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
(ร้อยละ 97.7) ด้านช่องทางการให้บริการ (ร้อยละ 95.5) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (ร้อยละ 
100.0) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (ร้อยละ 97.7) 
 
 5.1.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบลดง
สุวรรณ โดยภาพรวม อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.0)  
 
๕.2 อภิปรายผล 
 
  จากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อภิปรายผลดังนี้ 
 

2.1.1 ด้านกระบวนการให้บริการ    
กระบวนการให้บริการตามแนวคิดก็คือ การให้บริการที่มีคุณภาพ นั่นคือ คุณภาพ

การให้บริการ เป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนเกิดความพึงพอใจ หรือเกิดความ
ประทับใจในการให้บริการขององค์กรนั้นๆ เช่น การเข้าถึงผู้รับบริการ (Access) ได้แก่ การบริการที่
ให้กับผู้รับบริการต้องอ านวยความสะดวกทั้งในด้านเวลา สถานที่แก่ผู้รับบริการ รวมถึงความสะดวก
ในการเข้ าพบผู้ ให้บริการ โดยไม่ต้อง เสียเวลาคอยนาน ด้ านการตอบสนองผู้ รับบริการ 
(Responsiveness) ได้แก่ เจ้าหน้าที่ต้องให้บริการด้วยความเต็มใจในทันทีทันใด มีความสนใจ เอาใจ
ใส่ และกระตือรือร้นที่จะให้บริการ เป็นต้น 
   ในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ทุกงานบริหารขององค์การบริหารส่วน
ต าบลดงสุวรรณ มีคะแนนตามเกณฑ์ประเมิน อยู่ในระดับ 10 แสดงให้เห็นว่า การด าเนินการในด้าน
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ เป็นตามเกณฑ์การประเมิน แสดงให้เห็นการด าเนินงานด้าน
กระบวนการและข้ันตอนการท างานมีประสิทธิภาพ ตอบสนองตรงกับความต้องการของประชาชนใน
เขตบริการ จึงก่อให้เกิดความพึงพอใจ กล่าวได้ว่าการให้บริการในด้านนี้เป็นการตอบสนองผู้รับบริการ 
(Responsiveness) ได้อย่างมีคุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการประชาสัมพันธ์หรือการให้ข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ และมีความประทับใจในการให้บริการ การได้รับความสะดวกในการติดต่อ
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ขอรับบริการ ความรวดเร็วในการติดต่อและการให้บริการ และมีความพร้อม ความทันสมัยของ
อุปกรณ์ หรือเครือ่งมือการให้บริการ เป็นต้น ถือว่าเป็นการเข้าถึงผู้รับบริการ (Access) อันได้แก่ การ
บริการที่ต้องอ านวยความสะดวกท้ังในด้านเวลา สถานที่แก่ผู้รับบริการ รวมถึงความสะดวกในการเข้า
พบผู้ให้บริการ โดยไม่ต้องเสียเวลาคอยนาน ทั้งนี้เพ่ือแสดงความสามารถในการเข้าถึงผู้รับบริการได้ 
เช่น มีการจัดเคาน์เตอร์บริการอย่างเป็นสัดส่วนโดยมีช่องทางเข้า-ออกท่ีเป็นระเบียบ วิธีการรับบริการ
กระท าได้ง่ายไม่ยุ่งยากหลายขั้นตอน เวลาเปิด-ปิดท าการมีความเหมาะสมต่อการใช้บริการ และการ
ได้รับความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ มีการอธิบายหรือชี้แนวทางแก้ ไขหรือปรับปรุงในการ
ด าเนินการของบริการด้านต่างๆ และการให้ค าแนะน าขั้นตอนการขอรับบริการด้านต่างๆ แสดงให้
เห็นถึงผู้เข้ารับบริการได้รับความสะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่มากมายซับซ้อนเกินไป ผู้มารับบริการใช้
เวลาในการรอคอยน้อย นอกจากนั้นยังแสดงถึงความพร้อมของเจ้าหน้าที่ ในการให้ค าแนะน าปรึกษา
แก่ผู้รับบริการ ความรวดเร็วในการท างานของเจ้าหน้าที่ และความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการ
ให้บริการผู้รับบริการทันทีที่ต้องการ ก็เป็นส่วนหนึ่งในการให้บริการที่มีคุณภาพดังกล่าว จึงส่งผลให้ผู้
มารับบริการมีความประทับในการบริการด้วย  
  อย่างไรก็ตามควรพิจารณาเกณฑ์การประเมินในระดับ 9 ได้แก่ ควรมีการ
ประชาสัมพันธ์งานการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพในหลายช่องทาง เพราะ
เมื่อมีผู้มาขออนุญาต หน่วยงานจะมีข้อมูลเกี่ยวกับผู้ประกอบการ ท าให้สามารถด าเนินการในการ
ควบคุม ตรวจสอบ ให้ได้มาตรฐานและมีมาตรการป้องกัน เพ่ือความปลอดภัยของประชาชนในชุมชน 
 
 2.1.2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
   ช่องทางการให้บริการ เป็นการให้บริการผ่านช่องทางต่างๆ เช่น การให้บริการข้อมูล
ข่าวสารแก่ประชาชน โดยผ่านเอกสารสิ่งพิมพ์ จดหมายข่าว แผ่นพับ แผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ติดประกาศต่างๆ เว็บไซต์ การจัดท า Spot โฆษณา การจัดนิทรรศการ การเผยแพร่ข้อมูลผ่านสื่อ
สิ่งพิมพ์ (Press release) ผ่านสื่อโทรทัศน์ ผ่านสื่อวิทยุชุมชน หรือการแสดงความคิดเห็นผ่านตู้รับ
ความคิดเห็น สายด่วน ตู้ไปรษณีย์รับเรื่องจากประชาชน การจัดสัมมนาวิชาการต่างๆ การจัดเวทีรับ
ฟังความคิดเห็นของประชาชน การจัดศูนย์ข้อมูลข่าวสาร การท าเว็บไซต์ซึ่งมีช่องทางการสื่อสารกับ
ประชาชน (Chat room / Web Board) เป็นต้น 
  ในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ทุกงานบริการมีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน
ในระดับ 10 แสดงให้เห็นว่า การให้บริการของช่องทางการให้บริการมีคุณภาพ เป็นไปตามเกณฑ์การ
ประเมินของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น จึงก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ผ่านป้ายประชาสัมพันธ์ในหมู่บ้าน และผ่านผู้น าชุมชน เป็น
ต้น ถือว่าเป็นการให้ข้อมูลข่าวสารในหลายช่องทาง จึงถือว่าเป็นการเข้าถึงผู้รับบริการ ( Access) 
โดยตรง เช่น การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านผู้น าชุมชน ถือว่าเป็นการประชาสัมพันธ์ที่ตรง
เป้าหมาย เพราะผู้น าชุมชนเป็นบุคคลที่ใกล้ชิดกับผู้รับบริการ มีการกระจายข่าวสารได้อย่างทั่วถึง 
ส่วนเสียงตามสาย ก็เป็นการประชาสัมพันธ์ครอบคลุมในทุกพ้ืนที่บริการ ผู้รับบริการสามารถติดตาม
ข่าวสารต่างๆ ของทางหน่วยงานได้ตลอดเวลาและทั่วถึง นอกจากนั้นการมีตู้แสดงความคิดเห็น เป็น
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การเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างเต็มที่และเป็นอิสระ กล้าแสดงความ
คิดเห็น และสามารถเสนอข้อมูลาข่าวสารได้ตลอดเวลา 
  อย่างไรก็ตามควรพิจารณาปรับปรุงเกณฑ์การประเมินที่อยู่ในระดับ 9 ได้แก่ การ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ ผ่านทาง
เว็บไซต์ และวิทยุชุมชน เนื่องจากการประชาสัมพันธ์ทั้ง 2 ช่องทางเป็นการประชาสัมพันธ์ที่ได้รับ
ทราบข้อมูลข่าวสารในวงกว้าง รวดเร็ว และทั่วถึง ท าให้การบริการเป็นไปอย่างรวดเร็วและเกิด
ประสิทธิภาพสูงด้วย 
 

2.1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  คุณภาพการให้บริการนอกจากการเข้าถึงผู้รับบริการและการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการแล้ว การบริการที่มีคุณภาพยังมีองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ เช่น การติดต่อสื่อสาร (Communication) ได้แก่ การสื่อสารและให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการ
ด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย อธิบายได้อย่างถูกต้องชัดเจน โดยเจ้าหน้าที่ใช้ค าพูดที่สุภาพ ไพเราะเข้าใจง่าย 
มีการแสดงออกที่ดีในการให้เกียรติแก่ผู้รับบริการ ด้านความสามารถ (Competence) ได้แก่ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการจักต้องมีความรู้ความสามารถมีความช านาญปฏิบัติงานได้ถูกต้องรวดเร็ว สามารถ
ใช้เครื่องมืออุปกรณ์ได้อย่างคล่องแคล่วว่องไว สามารถอธิบายตอบข้อสงสัยหรือปัญหาต่างๆ ได้ 
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี และเป็นที่พอใจของผู้รับบริการ เป็นต้น ด้านความมีน้ าใจ (Courtesy) 
ได้แก่ ความมีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีความเป็นมิตรเป็นกันเอง มีความสุภาพเรียบร้อย นับถือ
และให้เกียรติผู้มารับบริการ โดยการสนใจเอาใจใส่กระตือรือร้นในการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ 
(Credibility) ได้แก่ เจ้าหน้าที่จะต้องสร้างความน่าเชื่อถือโดยการมีบุคลิกภาพที่ดี การแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย เหมาะสมกับหน้าที่และสถานที่ มีความซื่อสัตย์อดทน มีความรับผิดชอบให้บริการอย่างเป็น
มาตรฐานเดียวกัน มีความรอบรู้และรู้จริงเกี่ยวกับงานที่บริการ มีเครื่องมืออุปกรณ์ที่ทันสมัย ท างาน
ได้ถูกต้องและมีจ านวนเพียงพอ และด้านความไว้วางใจ (Reliability) ได้แก่ บริการที่ให้กับผู้รับบริการ
มีความสม่ าเสมอและถูกต้องสามารถปฏิบัติตามสัญญาได้อย่างแน่นอนแม่นย า มีหลักฐานการช าระ
เงินถูกต้องชัดเจนให้แก่ผู้รับบริการทุกครั้ง และเจ้าหน้าที่เก็บความลับหรือข้อมูลของผู้รับบริการได้
เป็นอย่างด ี

 ในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลดงสุวรรณ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ทุกงานบริการมีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน
ในระดับ 10 แสดงให้เห็นว่า การให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีคุณภาพ เป็นไปตามเกณฑ์การ
ประเมินของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น จึงก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อย  ถือว่าเป็นการสร้างภาพพจน์ ( Image 
Enhancing) คือ การแสดงออก ซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้ บริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กร
ด้วย หรือเป็นการสร้างความเชื่อถือ (Credibility) ให้กับตนเองและองค์ ทั้งในด้านการแต่งกายสะอาด 
สุภาพเรียบร้อย เหมาะสมกับหน้าที่และสถานที่ และเจ้าหน้าที่แสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส 
และมีมารยาทดี การมีอัธยาศัย ให้การต้อนรับและเป็นกันเองกับผู้รับบริการ การมีความรู้
ความสามารถในงานที่ปฏิบัติอยู่ การให้บริการที่เป็นธรรม ซื่อสัตย์ และทั่วถึง การตอบข้อซักถามหรือ
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ให้ค าแนะน าแก่ผู้มารับบริการ และความเพียงพอของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ และเจ้าหน้าที่แสดงความ
เอาใจใส่ และแสดงความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นต้น ถือว่าเป็นการเข้าถึงผู้รับบริการ 
(Access) อันได้แก่ การบริการที่ต้องอ านวยความสะดวกท้ังในด้านเวลา สถานที่แก่ผู้รับบริการ รวมถึง
ความสะดวกในการเข้าพบผู้ให้บริการ โดยไม่ต้องเสียเวลาคอยนาน ทั้งนี้เพ่ือแสดงความสามารถใน
การเข้าถึงผู้รับบริการได้ ส่วนการแสดงการเอาใจใส่ แสดงความกระตือรือร้นถือว่า เจ้าหน้าที่มีการ
ตอบสนองผู้รับบริการ(Responsiveness) ซึ่งได้แก่ บุคลากรต้องให้บริการด้วยความเต็มใจใน
ทันทีทันใด มีความสนใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้นที่จะตรวจสอบแก้ไขข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
มีการแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วตามที่ผู้รับบริการต้องการ อีกทั้งมีจ านวนเพียงพอกับปริมาณความ
ต้องการของผู้รับบริการ และเมื่อมีปัญหาเกี่ยวกับการรับบริการก็สามารถติดต่อสอบถามพนักงานได้
อย่างสะดวกรวดเร็ว รวมทั้งการแสดงความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ ถือว่าเป็นการความสามารถ 
(Competence) อันได้แก่ บุคลากรผู้ให้บริการต้องมีความรู้ความสามารถมีความช านาญปฏิบัติงาน 
ได้ถูกตอ้งรวดเร็ว สามารถใช้เครื่องมืออุปกรณ์ในการบริการได้อย่างคล่องแคล่วว่องไว สามารถชี้แจง
อธิบายตอบข้อสงสัยหรือปัญหาต่างๆ ได้ทุกประเด็นเป็นที่น่าพอใจ สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้
อย่างดี และเป็นที่พอใจของผู้รับบริการ ทั้งนี้เพ่ือให้การบริการด าเนินไปอย่างต่อเนื่อง 

 
2.1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

   การวัดคุณภาพประการหนึ่งก็คือ การวัดในสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ได้แก่ อาคาร
ส านักงานบริการ เครื่องมืออุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เคาน์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ ห้องน้ า 
การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่างๆ  เป็นต้น สิ่งเหล่านี้นอกจากจะสวยงาม และสะอาด
แล้ว การใช้งานยังเป็นสิ่งที่จะต้องค านึงถึงท้ังความสะดวกและความปลอดภัย เป็นต้น และ Millet ได้
เสนอแนวคิดในการสร้างความพึงพอใจในบริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกไว้ว่า การสร้างความพึง
พอใจจะต้องให้บริการอย่างเพียงพอทั้งในด้านวัสดุ  อุปกรณ์ สถานที่ เวลาให้บริการอย่างเพียงพอ
เหมาะสม ทั้งด้านปริมาณและคุณภาพ รวมทั้งการมีเทคโนโลยีทันสมัย สนองความต้องการของ
ผู้รับบริการอยู่เสมอ รวมทั้งการตอบสนองที่จ าเป็นต่อความต้องการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์ เช่น การมี
ห้องน้ าที่เพียงพอและสะอาด การมีห้องบริการที่มีแสงสว่าง และมีอากาศปลอดโปร่งและถ่ายเทได้
สะดวก จะก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้มารับบริการเป็นอย่างมาก 
  ในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลดงสุวรรณ พบว่า ทุกงานบริการมีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน ความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
10 แสดงให้เห็นว่า การให้บริการในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีคุณภาพ เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐาน
ของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น จึงก่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับสูง 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การบริการที่ถือว่าเป็นจุดเด่นของด้านสิ่งอ านวยความสะดวกก็คือ การมีข้อมูลหรือ
แบบฟอร์มสะดวก และง่ายต่อการใช้และการกรอกข้อความ การจัดอุปกรณ์อ านวยความสะดวกของ
ห้องบริการ การมีเอกสารประชาสัมพันธ์ หรือป้ายแนะน าขั้นตอนการท างาน หรือป้ายประชาสัมพันธ์
ต่างๆ ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดของห้องบริการ และความเหมาะสมและเพียงพอของ
สถานที่รอรับบริการ เป็นต้น จะเห็นได้ว่า สิ่งเหล่านี้จะส่งผลต่อสุขภาพและความปลอดภัยของเด็ก ซึ่ง
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การให้บริการสิ่งอ านวยความสะดวกนี้ถือว่าเป็นปัจจัยเสริมความพึงพอใจของผู้รับบริการ หากให้การ
บริการที่ดีก็จะส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
  อย่างไรก็ตามควรพิจารณาปรับปรุงจากข้อเสนอแนะของงานการจัดการศึกษาระดับ
ปฐมวัย ด้านห้องศูนย์พัฒนาเด็กเล็กคับแคบ ทางหน่วยงานควรมีการจัดท าแผนพัฒนาเพ่ือขยายห้อง
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กให้มีขนาดที่ได้มาตรฐาน เพ่ือความสะดวก ปลอดภัยต่อสุขภาพของเด็กในโอกาส
ต่อไป 
 

2.1.5 มติิด้านคุณภาพการให้บริการ  
  ในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลดงสุวรรณ ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดยรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่
ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.0) จะเห็นได้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นไปตามเกณฑ์การประเมินของ
กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น จึงส่งผลให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการอยู่ในระดับสูง ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดการบริการคือ คุณภาพในการบริการ คือ ความสามารถตอบสนองความต้องการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านการบริการ และสามารถสร้างความพึงพอใจ หรือความ
ประทับใจให้ผู้รับบริการ เป็นผลให้ผู้รับบริการมีความเชื่อมั่น และกลับมาใช้บริการอีก และได้สรุป
แนวคิดและให้ความส าคัญของการบริการ ได้แก่ การบริการที่ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ 
การบริการอย่างถูกต้องและวิธีการเป็นมาตรฐานปฏิบัติทั่วไป และผู้รับบริการยอมรับ การส่งมอบ
บริการตรงตามที่ให้สัญญาไว้ มีความยืดหยุ่น สอดรับกับข้อจ ากัดเฉพาะตัวของผู้รับบริการ มีการ
วางแผนเพ่ือสร้างบริการที่ผู้รับบริการรู้สึกพอใจ มีการตรวจสอบ และรับทราบความรู้สึกของ
ผู้รับบริการ และมีการแก้ไขปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ที่ยังไม่สร้างความรู้สึกพึงพอใจแก่
ผู้รับบริการ 

  นอกจากนั้นคุณภาพของการบริการ (Service Quality) เป็นการบริการที่ดีเลิศ ตรง
กับความต้องการหรือเกินความต้องการของผู้รับบริการจนท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจและเกิดความ
จงรักภักดี ค าว่าบริการที่ดีเลิศตรงกับความต้องการ หมายถึง สิ่งที่ผู้รับบริการต้องการหรือคาดหวังไว้
ได้รับการตอบสนอง ส่วนบริการที่เกินความต้องการของผู้รับบริการ หมายถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือ
คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างเต็มที่ จนรู้สึกว่าการบริการนั้นเป็นบริการที่วิเศษมาก ประทับใจ 
คุ้มค่าแก่การตัดสินใจ รวมทั้งคุ้มค่าเงิน ดังนั้นคุณภาพการให้บริการ เป็นการตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าหรือผู้รับบริการ จนเกิดความพึงพอใจ หรือเกิดความประทับใจในการให้บริการขององค์กร
นั้นๆ 

 

๕.3 ข้อเสนอแนะ 
 

 จากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ คณะผู้ประเมิน มีข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการเพ่ือที่จะน าไปใช้
เป็นแนวทางในการพัฒนางาน และการพัฒนาการให้บริการของงานอ่ืนๆ ของหน่วยงาน อันจะน าไปสู่
การพัฒนาองค์การ (Organization) ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ดังนี้ 
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 1. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ควรมีการประชาสัมพันธ์งานการขออนุญาต
ประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพในหลายช่องทาง เพราะเมื่อมีผู้มาขออนุญาต องค์การ
บริหารส่วนต าบลจะมีข้อมูลเกี่ยวกับผู้ประกอบการ ท าให้สามารถด าเนินการในการควบคุม ตรวจสอบ 
ให้ได้มาตรฐานและมีมาตรการป้องกัน เพ่ือความปลอดภัยของประชาชนในชุมชน 
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ ควรมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการขออนุญาต
ประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ ผ่านทางเว็บไซต์ และวิทยุชุมชน เนื่องจากการ
ประชาสัมพันธ์ทั้ง 2 ช่องทางเป็นการประชาสัมพันธ์ที่ได้รับทราบข้อมูลข่าวสารในวงกว้าง รวดเร็ ว 
และท่ัวถึง ท าให้การบริการเป็นไปอย่างรวดเร็วและเกิดประสิทธิภาพสูงด้วย 
 ๓. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ควรพิจารณาปรับปรุงจากข้อเสนอแนะของงานการจัด
การศึกษาระดับปฐมวัย ด้านห้องศูนย์พัฒนาเด็กเล็กคับแคบ ทางหน่วยงานควรมีการจัดท า
แผนพัฒนาเพ่ือขยายห้องศูนย์พัฒนาเด็กเล็กให้มีขนาดที่ได้มาตรฐาน เพ่ือความสะดวก ปลอดภัยต่อ
สุขภาพของเด็กในโอกาสต่อไป 
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กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น. คู่มือการติดตามและประเมินผลการจัดท าและแปลงแผนไปสู่
 การปฏิบัติขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น. กรุงเทพฯ, ๒๕๔๘. 
 เกรียงเดช รัตนวงษ์สิงห์. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของอ าเภอด้านทะเบียนและ
 บัตรประจ าตัวประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณีอ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี. ภาค
 นิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาพัฒนาสังคม, สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์. อัด
 ส าเนา,  ๒๕๔๒.  
โกวิทย์ พวงงาม. การปกครองท้องถิ่นไทย : หลักการและมิติใหม่ในอนาคต. กรุงเทพฯ: วิญญูชน, 
 2542.  
คณะเทคโนโลยีสังคม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตกาฬสินธุ์. การ ส า ร ว จ ผ ล
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลเมือง
 กาฬสินธุ์. คณะรัฐประศาสนศาสตร์, ๒๕๕๑.  
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี. การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของ
 เทศบาลเมืองอุบลราชธานี. มหาวิทยาลัยราชภัฎอุบลราชธานี, ๒๕๕๓.  
จิรกัญญา อ่อนละออ. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักบริหาร
 มาตรฐาน 2-3 ส านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม. วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหา
 บัณฑิต. มหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษม, ๒๕๔๖.  
ฉัตราพร เสมอใจ. การตลาดธุรกิจบริการ. กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์ธรรกมลการพิมพ์, ๒๕๔๖.  
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. การตลาดบริการ. กรุงเทพมหานคร : บริษัทส.เอเซียเพรส, ๒๕๔๖. 
นันทพร รัฐถาวร. การพัฒนาคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด. ปริญญาศิลปศาสตร์
 มหาบัณฑิตสาขาพัฒนาสังคม มหาวิทยาลัยขอนแก่น, ๒๕๔๓.  
นิรันดร์ ปรัชญกุล. ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล บ้านฉาง. รัฐ
 ประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต (นโยบายสาธารณะ) บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยบูรพา, 
 ๒๕๔๖.  
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บุญชม ศรีสะอาด. การวิจัยเบื้องต้น. กรุงเทพฯ : สุวีริยาสาส์น, ๒๕๓๕.  
บุญเลิศ ธงสะอาดและ สมศักดิ์บุญชุบ. การส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ ส า นั ก ง า น
 พัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย์ . จังหวัดอุบลราชธานี : ส านักงานพัฒนา 
 สังคมและความมั่นคงของมนุษย์, ๒๕๕๐.  
ปริญญา จเรรัชต์ และคณะ. ความพึงพอใจของเกษตรกรผู้ผลิตและผู้ใช้เสบียงสัตว์ จังหวัด
 สุพรรณบุรี รายงานวิจัยในการฝึกอบรมหลักสูตร พัฒนานักวิจัยกรมปศุสัตว์เบื้องต้น รุ่นที่ 1 
 กรมปศุสัตว์ กระทรวงเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, ๒๕๔๖.  
———— แผนพัฒนาท้องถิ่นสี่ ปี (2561-2564). เทศบาลต าบลเมืองแก อ าเภอท่าตูม, จังหวัด 
 สุรินทร์.  
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน. กรุงเทพมหานคร : บริษัทนานมีบุ๊คส์พับลิเคชั่นส์ จ ากัด, 
 ๒๕๔๒.  
วาทินี ไล้ง้อ. ความพึงพอใจของผู้ดูแลเด็กที่มารับบริการต่อการให้บริการพยาบาลของห้องตรวจ
 โรคเด็กโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 4 ราชบุรี, ๒๕๔๙.  
วิชัย เชื่อมวรศาสตร์. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในงานบริการรักษาความสะอาด ของบริษัท 
 พรอพเพอร์ตี้ แคร์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจ มหาบัณฑิต. 
 สถาบันราชภัฎสวนดุสิต, ๒๕๔๖.  
สมิต สัชฌุกร. การต้อนรับและการบริการที่เป็นเลิศ. พิมพ์ครั้งที่ 4. กรุงเทพมหานคร:  ส า นั ก พิ ม พ์
 สายธาร, ๒๕๔๖.  
สมหมาย เปียถนอม. (2551). ความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับการบริการจาก
 มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม : มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม, ๒๕๕๑.  
สุธีรา ตะริโย. (2545). ความพึงพอใจของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมต่อ
 การให้บริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือ.การค้นคว้าแบบอิสระ คณะ
 บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๕. 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ 

การควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง 
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 
***************************** 

 แบบสอบถามนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจและความคิดเห็นการรับบริการ
งานการควบคุมอาคารและการขออนุญาตก่อสร้าง องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ความคิดเห็น
ของท่านจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการพัฒนา และปรับปรุงการท างานด้านการให้บริการในด้าน
คุณภาพการให้บริการ และเพ่ือให้เกิดการบริการที่ดีต่อผู้รับบริการโดยทั่วไป ขอขอบคุณทุกท่านมา ณ 
โอกาสนี้ด้วย 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กรุณาเติมข้อความลงในช่องว่าง และท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  (     ) ที่ท่านเลือก 
1. เพศ  (     ) ชาย    (     ) หญิง 
2. อายุ  (     ) ต่ ากว่า 21 ป ี   (     ) 21-30 ปี   

 (     ) 31-40 ปี    (     ) 41-50 ปี 
 (     ) 51-60 ปี    (     ) 61 ปีขึ้นไป 

3. อาชีพ (     ) ไม่ได้ประกอบอาชีพ  (     ) รับจ้างทั่วไป / ค้าขาย / ธุรกิจ 
  (     ) เกษตรกรรม   (     )  ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
  (     ) นักเรียน/นักศึกษา   (     ) ข้าราชการบ านาญ 
  (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................................................................  
4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
  (     ) ไม่ได้เรียนหนังสือ   (     ) ประถมศึกษา 
  (     ) มัธยมศึกษาตอนต้น  (     ) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
  (     ) อนุปริญญา / ปวส.  (     ) ปริญญาตรี 
  (     ) สูงกว่าปริญญาตรี   (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................... 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานการควบคุมอาคารและขออนุญาตฯ 
 กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ท่านเลือกตอบ 
 

การให้บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 
กระบวนการการให้บริการ   
1. ได้รับความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 
2. การให้ค าแนะน าขั้นตอนการขอรับบริการด้านต่างๆ   
3. ความรวดเร็วในการติดต่อและการให้บริการ   
4. การอธิบายหรือชี้แนวทางแก้ไขหรือปรับปรุงในการให้บริการ   
5. การประชาสัมพันธ์หรือการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ   
6. มีความพร้อม ความทันสมัยของอุปกรณ์ หรือเครื่องมือการให้บริการ   
7. มีความประทับใจในการให้บริการ   
ขั้นตอนการให้บริการ   
1. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม  
2. การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม   
3. ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และเป็นไปตาม   
    ระยะเวลาที่ก าหนด 

  

4. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน   
ช่องทางการให้บริการ   
1. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการควบคุมอาคารและขออนุญาตฯ 
    ผ่านทางเว็บไซต์ 

  

2. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการควบคุมอาคารและขออนุญาตฯ 
    ผ่านป้ายประชาสัมพันธ์ 

  

3. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการควบคุมอาคารและขออนุญาตฯ 
   ผ่านวิทยุชุมชน 

  

4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการควบคุมอาคารและขออนุญาตฯ 
    ผ่านเสียงตามสาย 

  

5. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการควบคุมอาคารและขออนุญาตฯ 
    ผ่านผู้น าชุมชน 

  

6. การมีตู้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการด้านต่างๆ   
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   
1. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัย ให้การต้อนรับ และเป็นกันเองกับผู้รับบริการ 
2. เจ้าหน้าที่แสดงความเอาใจใส่ และแสดงความกระตือรือร้นในการ   
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การให้บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 
   ให้บริการ 
3. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบ ตรงต่อเวลา และมีความพร้อมที่จะ  
    ให้บริการ 

  

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถเหมาะสมกับงานที่ปฏิบัติ   
5. เจ้าหน้าที่ตอบข้อซักถามหรือให้ค าแนะน าหรือแก้ปัญหาให้แก่ผู้มารับ 
    บริการ 

  

6. เจ้าหน้าที่แสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีมารยาทดี 
    และเต็มใจที่จะให้บริการ 

  

7. เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อย   
8. การให้บริการที่เป็นธรรม ซื่อสัตย์ และทั่วถึง   
9. ความเพียงพอของจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ   
สิ่งอ านวยความสะดวก   
1. มีเอกสารประชาสัมพันธ์ หรือป้ายแนะน าขั้นตอนการท างาน   
   หรือป้ายประชาสัมพันธ์ต่างๆ  
2. มีข้อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวก และง่ายต่อการใช้และการกรอก  
    ข้อความ 

  

3. สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิที่พอเหมาะของห้องบริการ   
4. การจัดอุปกรณ์อ านวยความสะดวกของห้องบริการ   
5. ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดของห้องบริการ   
6. ความเหมาะสมและเพียงพอของสถานที่รอรับบริการ   
7. ห้องน้ า-สุขา มีความสะอาด และเพียงพอ   
8. สถานที่จอดรถสะดวก และเพียงพอ   
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก้ไข 
 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ............................................................................  
............................................................................................................................. ............................ 
............................................................................................................................. ............................ 
 
 ด้านช่องทางการให้บริการ............................................................................. .................... 
............................................................................................................................. ............................ 
................................................................................. ........................................................................ 
 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ...................................................................................................  
.........................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ............................ 
 
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก................................................................................................  
............................................................................................................................. ............................ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๓ 
 

แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ในมิติด้านคุณภาพการให้บรกิาร 

งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 
***************************** 

 แบบสอบถามนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจและความคิดเห็นการรับ
บริการของงานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารส่วนต าบลดง
สุวรรณ ความคิดเห็นของท่านจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการพัฒนา และปรับปรุงการท างานด้าน
การให้บริการในด้านคุณภาพการให้บริการ และเพ่ือให้เกิดการบริการที่ดีต่อผู้รับบริการโดยทั่วไป 
ขอขอบคุณทุกท่านมา ณ โอกาสนี้ด้วย 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กรุณาเติมข้อความลงในช่องว่าง และท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  (     ) ที่ท่านเลือก 
1. เพศ  (     ) ชาย    (     ) หญิง 
2. อายุ  (     ) ต่ ากว่า 21 ป ี   (     ) 21-30 ปี   

 (     ) 31-40 ปี    (     ) 41-50 ปี 
 (     ) 51-60 ปี    (     ) 61 ปีขึ้นไป 

3. อาชีพ (     ) ไม่ได้ประกอบอาชีพ  (     ) รับจ้างทั่วไป / ค้าขาย / ธุรกิจ 
  (     ) เกษตรกร    (     )  ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
  (     ) นักเรียน/นักศึกษา   (     ) ข้าราชการบ านาญ 
  (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................................................................  
4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
  (     ) ไม่ได้เรียนหนังสือ   (     ) ประถมศึกษา 
  (     ) มัธยมศึกษาตอนต้น  (     ) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
  (     ) อนุปริญญา / ปวส.  (     ) ปริญญาตรี 
  (     ) สูงกว่าปริญญาตรี   (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๔ 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ งานการจัดการศึกษาระดับปฐมวัยของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
 กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ท่านเลือกตอบ 
 

การให้บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 
กระบวนการการให้บริการ   
1. ได้รับความสะดวกในการรับ-ส่งเด็ก 
2. เวลาที่รับ-ส่งเด็ก ไป-กลับ   
3. การให้ค าแนะน าในการดูแลเด็กหรือพัฒนาเด็ก   
4. ค่าวัสดุสนับสนุนอุปกรณ์การเรียนการสอน   
5. ค่าเล่าเรียน (ค่าเทอม)   
6. การประชาสัมพันธ์หรือการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ปกครอง   
7. มีการนัดหมายหรือติดตามงานหรือเข้าไปดูแลเด็กอยู่เสมอ   
8. อาหารได้มาตรฐานครบหลัก 5 หมู่   
9. ความสะอาดและถูกสุขลักษณะของอาหารและนม   
10. เด็กมีการพัฒนาด้านร่างกายเหมาะสมกับวัย   
11. เด็กมีการพัฒนาด้านอารมณ์เหมาะสมกับวัย   
12. เด็กมีการพัฒนาด้านสังคมเหมาะสมกับวัย   
13. เด็กมีการพัฒนาสติปัญญาเหมาะสมกับวัย   
14. เด็กมีพัฒนาการดีขึ้นตามศักยภาพของตนเอง   
15. มีแผนการเรียนการสอน และจัดกิจกรรมการเรียนการสอน 
      ที่หลากหลาย 

  

16. มีการป้องกันแมลงและพาหนะน าโรค   
17. มีการอธิบายหรือให้ค าแนะน าผู้ปกครองและเด็กในกรณีท่ีมีโรคระบาด   
18. มีมาตรการด้านความปลอดภัย   
19. มีการก าจัดขยะที่ถูกสุขลักษณะ   
20. มีความประทับใจในการให้บริการของศูนย์ฯ   
ช่องทางการให้บริการ   
1. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผ่านทางเว็บไซต์ 
2. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผ่านป้าย  
    ประชาสัมพันธ์ 

  

3. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผ่านวิทยุชุมชน   
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผ่านเสียงตามสาย   
5. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผ่านที่ประชุมหรือ   



๘๕ 
 

การให้บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 
   หนังสือถึงผู้ปกครอง 
6. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผ่านผู้น าชุมชน   
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   
1. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ มีอัธยาศัย ให้การต้อนรับ และเป็นกันเองกับ 
    เด็กและผู้ปกครอง 
2. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ แสดงความเอาใจใส่ และแสดงความกระตือรือร้น 
    ในการให้บริการแก่เด็กและผู้ปกครอง 

  

3. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ มีความรับผิดชอบ ตรงต่อเวลา และมีความพร้อมที่จะ 
    ให้บริการแก่เด็กและผู้ปกครอง 

  

4. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ มีความรู้ความสามารถเข้าใจจิตวิทยาเด็ก   
5. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ตอบข้อซักถามหรือให้ค าแนะน าหรือแก้ปัญหา 
    ให้แก่เด็กและผู้ปกครอง 

  

6. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ แสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีมารยาทดี  
    และเต็มใจที่จะให้บริการแก่เด็กและผู้ปกครอง 

  

7. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ แต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อย   
8. การให้บริการที่เป็นธรรม ซื่อสัตย์ และทั่วถึง   
9. สัดส่วนของเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ กับเด็ก   
สิ่งอ านวยความสะดวก   
1. มีเอกสารประชาสัมพันธ์ศูนย์ฯ 
2. มีข้อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวก และง่ายต่อการใช้และการกรอกข้อความ   
3. ความสะอาด ความเพียงพอของน้ าดื่ม น้ าใช้   
4. ความสะอาดถูกสุขลักษณะของสถานที่เตรียมปรุงอาหาร   
5. ความสะอาดและปลอดภัยของอุปกรณ์และภาชนะใส่อาหาร   
6. ความม่ันคง แข็งแรง และความปลอดภัยของตัวอาคาร   
7. ความสะอาด และถูกสุขลักษณะของห้องน้ า-สุขา   
8. ความสะอาดและเพียงพอของสนามเด็กเล่น   
9. ความมั่นคง แข็งแรง และความปลอดภัยของเครื่องเล่น   
10. ความเป็นสัดส่วน และเพียงพอของพื้นที่ใช้สอย   
11. ความสะอาดและเพียงพอของเครื่องใช้ส าหรับเด็ก   
12. แสงสว่าง และการระบายอากาศเพียงพอ   

 
 



๘๖ 
 

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงแก้ไข 
 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ................................................................ 
............................................................................................................................. ................. 
............................................................................................................................................. . 
 ด้านช่องทางการให้บริการ.....................................................................................  
..............................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................. 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ.......................................................................................  
............................................................................................................................. ................. 
............................................................................................................................. ................. 
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก...................................................................................  
.................................................................................................................................. ............ 
...................................................................................................................... ........................ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๗ 
 

แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของผู้รบับริการ ในมิตดิ้านคุณภาพการให้บริการ 

งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 
***************************** 

 แบบสอบถามนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจและความคิดเห็นการรับบริการ
การให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ความคิดเห็น
ของท่านจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการพัฒนา และปรับปรุงการท างานด้านการให้บริการในด้าน
คุณภาพการให้บริการ และเพ่ือให้เกิดการบริการที่ดีต่อผู้รับบริการโดยทั่วไป ขอขอบคุณทุกท่านมา ณ 
โอกาสนี้ด้วย 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กรุณาเติมข้อความลงในช่องว่าง และท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  (     ) ที่ท่านเลือก 
1. เพศ  (     ) ชาย    (     ) หญิง 
2. อายุ  (     ) ต่ ากว่า 21 ป ี   (     ) 21-30 ปี   

 (     ) 31-40 ปี    (     ) 41-50 ปี 
 (     ) 51-60 ปี    (     ) 61 ปีขึ้นไป 

3. อาชีพ (     ) ไม่ได้ประกอบอาชีพ  (     ) รับจ้างทั่วไป / ค้าขาย / ธุรกิจ 
  (     ) เกษตรกรรม   (     )  ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
  (     ) นักเรียน/นักศึกษา   (     ) ข้าราชการบ านาญ 
  (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................................................................  
4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
  (     ) ไม่ได้เรียนหนังสือ   (     ) ประถมศึกษา 
  (     ) มัธยมศึกษาตอนต้น  (     ) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
  (     ) อนุปริญญา / ปวส.  (     ) ปริญญาตรี 
  (     ) สูงกว่าปริญญาตรี   (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................... 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๘ 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการการให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ท่านเลือกตอบ 
 

การให้บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 
กระบวนการการให้บริการ   
1. ได้รับความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 
2. การให้ค าแนะน าขั้นตอนการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   
3. ความรวดเร็วในการติดต่อและการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   
4. การประชาสัมพันธ์หรือการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อ 
    ผู้ประสบสาธารณภัย 

  

5. มีการให้ความช่วยเหลือผู้ประสบสาธารณภัยทันต่อสถานการณ์   
6. มีความพร้อม ความทันสมัยของอุปกรณ์ หรือเครื่องมือ 
    ในการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

  

7. มีความประทับใจในการให้บริการ   
ขั้นตอนการให้บริการ   
1. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
2. การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม   
3. ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และเป็นไปตาม 
    ระยะเวลาที่ก าหนด 

  

4. ขั้นตอนการให้บริการของโครงการฯ มีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  
    มีความชัดเจน 

  

ช่องทางการให้บริการ   
1. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการป้องกันบรรเทาและสาธารณ 
    ภัยผ่านทางเว็บไซต์ 
2. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการป้องกันและบรรเทาสาธารณ 
   ภัยผ่านทางป้ายประชาสัมพันธ์ 

  

3. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการป้องกันและบรรเทาสาธารณ 
    ภัยผ่านทางเสียงตามสาย 

  

4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการป้องกันและบรรเทาสาธารณ 
    ภัยผ่านทางวิทยุชุมชน 

  

5. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการป้องกันและบรรเทาสาธารณ 
    ภัยผ่านทางผู้น าชุมชน 

  

6. การมีตู้แสดงความคิดเห็นการให้บริการด้านต่างๆ  
 

  



๘๙ 
 

การให้บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   
1. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัย ให้การต้อนรับ และเป็นกันเองกับผู้รับบริการ 
2. เจ้าหน้าที่แสดงความเอาใจใส่ และแสดงความกระตือรือร้นในการ 
    ให้บริการ 

  

3. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบ ตรงต่อเวลา และมีความพร้อมที่จะ 
    ให้บริการ 

  

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถเหมาะสมกับงานที่ปฏิบัติ   
5. เจ้าหน้าที่ตอบข้อซักถามหรือให้ค าแนะน าหรือแก้ปัญหาให้แก่ผู้มา 
    รับบริการ 

  

6. เจ้าหน้าที่แสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีมารยาทดี 
    และเต็มใจที่จะให้บริการ 

  

7. เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อย   
8. การให้บริการที่เป็นธรรม ซื่อสัตย์ และทั่วถึง   
9. ความเพียงพอของจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ   
สิ่งอ านวยความสะดวก   
1. มีเอกสารประชาสัมพันธ์ หรือป้ายแนะน าขั้นตอนการช่วยเหลือ 
    หรือป้ายประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ  
2. มีข้อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวก และง่ายต่อการใช้และการกรอก 
    ข้อความ 

  

3. การจัดเครื่องมือและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการป้องกัน 
    และบรรเทาสาธารณภัย 

  

4. สภาพเครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการป้องกันและบรรเทา 
    สาธารณภัย อยู่ในสภาพดี พร้อมใช้ และปลอดภัย 

  

5. มีเครื่องมือและอุปกรณ์เพียงพอต่อการป้องกันและบรรเทา 
    สาธารณภัย 
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก้ไข 
 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ............................................................................  
............................................................................................................................. ......................... 
......................................................................................................... ............................................. 
............................................................................................................................. ......................... 
 
 ด้านช่องทางการให้บริการ................................................................................................. 
............................................................................................................................. ...................................
.........................................................................................................................................  
............................................................................................................................. .......................... 
 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ..................................................................................................  
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................................................................. ............... 
................................................................................. ..................................................................... 
 
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก...............................................................................................  
.................................................................. ..............................................................................................
............................................................................................................................. ............... 
............................................................................................................................................ .......... 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ 

งานป้องกันควบคุมโรคติดตอ่ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 
***************************** 

 แบบสอบถามนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจและความคิดเห็นการรับ
บริการงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ ความคิดเห็นของท่านจะ
เป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการพัฒนา และปรับปรุงการท างานด้านการให้บริการในด้านคุณภาพการ
ให้บริการ และเพ่ือให้เกิดการบริการที่ดีต่อผู้รับบริการโดยทั่วไป ขอขอบคุณทุกท่านมา ณ โอกาสนี้
ด้วย 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กรุณาเติมข้อความลงในช่องว่าง และท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  (     ) ที่ท่านเลือก 
1. เพศ  (     ) ชาย    (     ) หญิง 
2. อายุ  (     ) ต่ ากว่า 21 ป ี   (     ) 21-30 ปี   

 (     ) 31-40 ปี    (     ) 41-50 ปี 
 (     ) 51-60 ปี    (     ) 61 ปีขึ้นไป 

3. อาชีพ (     ) ไม่ได้ประกอบอาชีพ  (     ) รับจ้างทั่วไป / ค้าขาย / ธุรกิจ 
  (     ) เกษตรกร    (     )  ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
  (     ) นักเรียน/นักศึกษา   (     ) ข้าราชการบ านาญ 
  (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................................................................  
4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
  (     ) ไม่ได้เรียนหนังสือ   (     ) ประถมศึกษา 
  (     ) มัธยมศึกษาตอนต้น   (     ) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
  (     ) อนุปริญญา / ปวส.   (     ) ปริญญาตรี 
  (     ) สูงกว่าปริญญาตรี   (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๙๒ 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 
 กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ท่านเลือกตอบ 
 

การให้บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 
กระบวนการการให้บริการ   
1. ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 
2. ความรวดเร็วในการให้บริการการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ   
3. การประชาสัมพันธ์หรืออธิบายเกี่ยวกับการบริการการป้องกัน 
    ควบคุมโรคติดต่อ 

  

4. มีความพร้อม ความทันสมัยของอุปกรณ์ หรือเครื่องมือการ 
    ให้บริการการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 

  

5. การเข้าไปให้บริการการป้องกันควบคุมโรคติดต่ออยู่เสมอ   
6. มีการให้บริการการป้องกันควบคุมโรคติดต่ออย่างทั่วถึงและเพียงพอ   
7. มีความประทับใจในการให้บริการ   
ขั้นตอนการให้บริการ   
1. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
2.การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม   
3. ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และเป็นไปตาม 
ระยะเวลาที่ก าหนด 

  

4. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน   
ช่องทางการให้บริการ   
1. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 
    ผ่านเว็บไซต์ 
2. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 
    ผ่านป้ายประชาสัมพันธ์หมู่บ้าน 

  

3. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 
    ผ่านวิทยุชุมชน 

  

4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 
    ผ่านเสียงตามสาย 

  

5. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 
    ผ่านผู้น าชุมชน 

  

6. การมีตู้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการด้านต่างๆ   
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   
1. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัย ให้การต้อนรับ และเป็นกันเองกับ 



๙๓ 
 

การให้บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 
    ผู้รับบริการ 
2. เจ้าหน้าที่แสดงความเอาใจใส่ และแสดงความกระตือรือร้น 
    ในการให้บริการ 

  

3. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบ ตรงต่อเวลา และมีความพร้อม 
    ที่จะให้บริการ 

  

4. เจ้าหน้าที่ตอบข้อซักถามหรือให้ค าแนะน าหรือแก้ปัญหาให้แก่ 
    ผู้มารับบริการ 

  

5. เจ้าหน้าที่แสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีมารยาทดี 
    และเต็มใจที่จะให้บริการ 

  

6. การให้บริการที่ทั่วถึง   
7. ความเพียงพอของจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ   
สิ่งอ านวยความสะดวก   
1. มีเอกสารประชาสัมพันธ์ หรือป้ายแนะน าขั้นตอนการท างาน  
    หรือป้ายประชาสัมพันธ์ต่างๆ 
2. มีข้อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวก และง่ายต่อการใช้และการกรอก 
    ข้อความ 

  

3. การจัดเครื่องมือและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการ 
    ให้บริการการป้องกันควบคุมโรคติดต่อ 

  

4. สภาพเครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการให้บริการการ 
    ป้องกันควบคุมโรคติดต่อ อยู่ในสภาพดี พร้อมใช้ และปลอดภัย 

  

5. มีเครื่องมือและอุปกรณ์เพียงพอต่อการให้บริการการป้องกัน 
    ควบคุมโรคติดต่อ 
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ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ.................................................................. 

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

............................................................................................................................. .................. 
 
 ด้านช่องทางการให้บริการ.........................................................................................  
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 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ.........................................................................................  
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 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก.....................................................................................  
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............................................................................................................................. .................. 
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ภาคผนวก ข 
ประมวลภาพลงพื้นท่ีเก็บข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 
อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา 
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ประวัติผู้วิจัย 
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ประวัติหัวหน้าโครงการวิจัย 
๑. ชื่อ   :ผู้ช่วยศาสตราจารย์ จักรแก้ว นามเมือง 
๒. ต าแหน่ง   : ผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
๓. หน่วยงานที่สังกัด : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา  
     ๕๖๖ หมู่ที่ ๒ ต าบลแม่กา อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา  
๔. ประวัติการศึกษา  
     ๕.๒  ปริญญาตรี   : วิทยาศาสตรบัณฑิต (จิตวิทยา)  
    มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
    ๕.๓  ปริญญาโท   : การศึกษามหาบัณฑิต (การบริหารการศึกษา)  

   มหาวิทยาลัยนเรศวร, พิษณุโลก 
๕. ผลงานทางวิชาการ 
  ๕.๑ งานวิจัย  
  ผศ.จักรแก้ว นามเมือง. (๒๕๕๘) “พระพุทธศาสนาสิบสองปันนา : ประวัติศาสตร์ 
วัฒนธรรม และความสัมพันธ์กับล้านนา” สถาบันวิจัยพุทธศาสตร์ มหาวิทยาลัย มหาจุฬาลงกรณ 
 ราชวิทยาลัย. 
   ผศ.จักรแก้ว นามเมือง. (๒๕๕๙). “การพัฒนาและเสริมสร้างสุขภาวะผู้สูงอายุ โดยวิถี
วัฒนธรรมเชิงพุทธ ในจังหวดพะเยา” สถาบันวิจัยพุทธศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย. 
   ผศ.จักรแก้ว นามเมือง. (๒๕๖๐). “โรงเรียนผู้สูงอายุ : ต้นแบบการจัดการสุขภาวะและ
สวัสดิการผู้สูงอายุ” สถาบันวิจัยพุทธศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย. 
  ผศ.จักรแก้ว นามเมือง. (๒๕๖๑) “การเสริมสร้างเครือข่ายการเรียนรู้ข้ามวัฒนธรรมของ
กลุ่มอารยธรรม 5 เชียง กับการเสริมสร้างความเป็นพลเมืองในภูมิภาคลุ่มน้ าโขง” สถาบันวิจัย
พุทธศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย. 

๕.๒ หนังสือ/ต ารา 
ผศ.จักรแก้ว นามเมือง. (๒๕๕๖). จิตวิทยาส าหรับครู. พะเยา :  มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลง

กรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา. ๒๘๖ หน้า. 
๕.๓ บทความทางวิชาการ 
 ผศ.จักรแก้ว นามเมือง. (๒๕๕๘). “พระพุทธศาสนาสิบสองปันนา : ประวัติศาสตร์ 

วัฒนธรรม และความสัมพันธ์กับล้านนา” รายงานการประชุมวิชาการระดับชาติครั้งที่ ๑ เล่ม ๒. 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาลัยสงฆ์นครน่าน. ๙ กันยายน ๒๕๖๐.  หน้า  ๕๔๒-
๕๔๙. 

 ผศ.จักรแก้ว นามเมือง. (๒๕๕๙). “การพัฒนาและเสริมสร้างสุขภาวะผู้สูงอายุ โดยวิถี
วัฒนธรรมเชิงพุทธ ในจังหวดพะเยา” รายงานการประชุมวิชาการระดับชาติครั้งที่ ๑ เล่ม ๒. 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาลัยสงฆ์นครน่าน. ๙ กันยายน ๒๕๖๐.  หน้า  ๕๕๐-
๕๕๙. 
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ผศ.จักรแก้ว นามเมือง. (๒๕๖๐) “โรงเรียนผู้สูงอายุ : ต้นแบบการจัดการสุขภาวะและ
สวัสดิการผู้สูงอายุ” รายงานการประชุมวิชาการระดับชาติและนานาชาติ ครั้งที่ ๓. มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาลัยสงฆ์นครน่าน. ๑๕ พฤษภาคม ๒๕๖๒. หน้า ๑๙๔๑-๑๙๔๘. 

ผศ.จักรแก้ว นามเมือง. (๒๕๖๑) “กระบวนการเรียนรู้ข้ามวัฒนธรรมของชุมชน ข อ ง ก ลุ่ ม
อารยธรรม ๕ เชียง กับการเสริมสร้างความเป็นพลเมืองดี ในอนุภูมิภาคลุ่มน้ าโขง” รายงานการ
ประชุมวิชาการระดับชาติและนานาชาติ ครั้งที่ ๓. มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 
วิทยาลัยสงฆ์นครน่าน. ๑๕ พฤษภาคม ๒๕๖๒. หน้า ๑๙๕๙- ๑๙๖๗. 

 
 
 

 
 

 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๐๔ 
 

ประวัตินักวิจัย 

๑. ชื่อภาษาไทย  : ผู้ช่วยศาสตราจารย์ มงคลกิตติ์  โวหารเสาวภาคย์ 
    ชื่อภาษาอังกฤษ  : Assistant Professor Mongkhonkit Wohansouvapak 
๒. รหัสประจ าตัวนักวิจัย  : ๔๕๑๑๐๐๑๙ 
๓. ต าแหน่ง    : ผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
๔. หน่วยงานที่สังกัด  : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย  
      วิทยาเขตพะเยา  
      ๕๖๖ หมู่ที่ ๒ ต าบลแม่กา อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา  
      โทร. ๐๙๔-๕๓๒๘๒๖๕  
      Email: narong4601@hotmail.com 
๕. ประวัติการศึกษา  
    ๕.๑  เปรียญธรรม : เปรียญธรรม ๗ ประโยค 
    ๕.๒  ปริญญาตรี   : ศึกษาศาสตรบัณฑิต (มัธยมศึกษา :วิชาเอกสังคมศึกษา)  
    มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, นนทบุรี 
    ศึกษาศาสตรบัณฑิต (บริหารการศึกษา)      

   มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, นนทบุรี 
    ๕.๓  ปริญญาโท   : การศึกษามหาบัณฑิต (การบริหารการศึกษา)  

   มหาวิทยาลัยนเรศวร, พิษณุโลก 
๖.  สาขาวิชาที่มีความช านาญหรือมีทักษะความสามารถพิเศษ 
    ๖.๑ วัฒนธรรมและภูมิปัญญาพื้นบ้าน 
    ๖.๒  ภาษาบาลี 
    ๖.๓  พุทธศาสนา 
    ๖.๔  การวิจัย 
๗. งานวิจัย 
   ๗.๑ หัวหน้าโครงการวิจัย : การศึกษาสภาพการด าเนินงานโครงการหลักสูตร
ประกาศนียบัตรวิชาชีพครูมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา (๒๕๔๔) 
    ๗.๒  ชุดโครงการวิจัย : การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ช่วยสอน วิชาพระพุทธศาสนา 
ส าหรับนักเรียนมัธยมศึกษา 

 หัวหน้าโครงการย่อยที่ ๑ : การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ช่วยสอนวิชาพระพุทธ 
ศาสนา (ส ๐๑๘, ส ๐๑๑๐, ส ๐๑๑๒) ส าหรับนักเรียนมัธยมศึกษาปีที่ ๑, ๒, ๓ (๒๕๔๕) 

 นักวิจัยโครงการย่อยที่ ๓ : การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ช่วยสอนวิชา
พระพุทธศาสนา (ส ๐๔๘, ส ๐๔๑๐, ส ๐๔๑๒) ส าหรับนักเรียนมัธยมศึกษาปีที่ ๔, ๕, ๖ (๒๕๔๕)
  หัวหน้าโครงการย่อยที่  ๒ : การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ช่วยสอนวิชา                 
พระพุทธศาสนาส าหรับนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาตอนต้น (๒๕๔๗) 



๑๐๕ 
 

  นักวิจัยโครงการย่อยที่  ๔ : การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ช่วยสอนวิชา                             
พระพุทธศาสนาส าหรับนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาตอนปลาย (๒๕๔๗) 
   ๗.๓  หัวหน้าโครงการวิจัย : ความพึงพอใจของพระนิสิตที่มีต่อการให้บริการของงาน
ทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา (๒๕๔๗) 
   ๗.๔  หัวหน้าโครงการวิจัย : แนวทางการพัฒนาสมรรถภาพของเจ้าหน้าที่ มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย (๒๕๔๘) 
   ๗.๕ นักวิจัย : การอนุรักษ์และฟ้ืนฟูภูมิปัญญาแพทย์พ้ืนบ้าน เพ่ือการดูแลสุขภาพ ต าบล
ห้วยแก้ว อ าเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา (๒๕๕๑) 
   ๗.๖ นักวิจัย : วิเคราะห์บันทึกพับสาแพทย์พ้ืนบ้าน (หมอเมือง) ต าบลห้วยแก้ว อ าเภอภู
กามยาว จังหวัดพะเยา (๒๕๕๔) 
   ๗.๗ นักวิจัย ชุดโครงการวิจัย : โครงการเสริมสร้างสุขภาวะและการเรียนรู้ตามแนว
พระพุทธศาสนา (๒๕๕๘)  
   ๗.๘ นักวิจัย : การศึกษาองค์ประกอบและเกณฑ์ชี้วัดในการเสริมสร้างสุขภาวะของผู้สูงอายุ
ตามแนวพระพุทธศาสนา ในจังหวัดพะเยา (๒๕๕๙) 
 ๗.๙ หัวหน้าโครงการวิจัย : โรงเรียนผู้สูงอายุ : หลักสูตรและการจัดการเรียนการสอน 
(๒๕๖๐) 
 ๗.๑๐ นักวิจัย แผนงานวิจัย : การพัฒนาและเสริมสร้างเครือข่ายการเรียนรู้ข้ามวัฒนธรรม
ของกลุ่มอารยธรรม ๕ เชียง กับการเสริมสร้างความเป็นพลเมืองในลุ่มน้ าโขง (๒๕๖๑) 
 ๗.๑๑ หัวหน้าโครงการวิจัย : โรงเรียนผู้สูงอายุ : องค์ประกอบ รูปแบบ การพัฒนา
หลักสูตรและกิจกรรมเพ่ือการเสริมสร้างสุขภาวะผู้สูงอายุ (๒๕๖๑) 
   ๗.๑๒ นักวิจัยโครงการวิจัย : รูปแบบการพัฒนาพ้ืนที่และกิจกรรมเพ่ือการพ านักระยะยาว 
(Long Stay) ส าหรับผู้สูงอายุชาวต่างชาติ ในพ้ืนที่จังหวัดเชียงใหม่ เชียงราย และพะเยา (๒๕๖๒) 
 ๗.๑๓ หัวหน้าโครงการวิจัย : การวิเคราะห์จารึกประวัติศาสตร์เมืองพะเยา (๒๕๖๒)   
๘. ต ารา 
 คณาจารย์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, เขียนร่วม, การบริหารและการ
ประกันคุณภาพการศึกษา, (กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๙). 
 คณาจารย์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, เขียนร่วม, พุทธวิธีการสอน , 
(กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๕). 
 คณาจารย์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, เขียนร่วม, มนุษย์กับสังคม, พิมพ์ครั้ง
ที่ ๕, (กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓). 
 
 
 

 


