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บทคัดย่อ 
 

ชื่อเรื่อง  : การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) ในมิติ 
ด้านคุณภาพการให้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ  
อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา 

ผู้ประเมิน : ผศ.มงคลกิตติ์ โวหารเสาวภาคย์, ผศ.จักรแก้ว นามเมือง  
   นางสาวเสาวนีย์ ไชยกุล, นายวุฒิกร พิทักษ์รัตนพงศ์, นางจิราภรณ์ คล้อยปาน 

  มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา 
ปีงบประมาณ : 2564 
 

 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ งาน
การขออนุญาตก่อสร้าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานป้องกันควบคุม
โรคติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้  จังหวัดพะเยา มีวัตถุประสงค์
เพื่อเพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ  งานการขอ
อนุญาตก่อสร้าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ ยยังชีพ และงานป้องกันควบคุม
โรคติดต่อ ในด้านนขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก กลุ่มตัวอย่างแบ่งสัดส่วนและสุ่มแบบง่ายและสุ่มแบบเจาะจง ผู้
มารับบริการงานในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอก
ค าใต้ จังหวัดพะเยา รวมจ านวน 1,078 คน เครื่องมือที่ใช้ในการประเมินคือ แบบประเมินความ
พึงพอใจ แยกออกเป็น พึงพอใจ และไม่พึงพอใจ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ 
เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น 

ผลการประเมิน พบว่า 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ 
โดยภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 98.3) จ าแนกได้ดังนี้ 
 1. งานการขออนุญาตก่อสร้าง มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 
98.9) 
 2. งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 
98.2)  
 3. งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 
97.5)  
 4. งานป้องกันควบคุมโรคติดต่อ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อย
ละ 98.7)  
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 การประเมินเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) 
ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณอ าเภอดอกค าใต้ จังหวัด
พะเยา ส าเร็จลงได้ด้วยความกรุณาจากหลายท่านที่ได้อนุเคราะห์ให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี 
ขอบคุณมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา ที่คอยเอ้ืออ านวยความ
สะดวกในการติดต่อประสานงานไปยังหน่วยงานต่างๆ ขอบคุณทีมงาน เจ้าหน้าที่ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ และอาจารย์ในทีมงานทุกท่าน ที่ช่วยเหลือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
และแบบสอบถาม ลงภาคสนามกับชุมชน และบันทึกข้อมูลลงระบบคอมพิวเตอร์ 

การศึกษาครั้งนี้จะส าเร็จลงไม่ได้ หากขาดความร่วมมือจากประชาชนในพื้นที่องค์การ
บริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา ที่ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา และ
ได้ให้ข้อมูลที่ครบถ้วน เพื่อเป็นข้อมูลในการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ ท าให้ได้ผลการศึกษาที่
เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนา และปรับปรุงกลยุทธ์ด้านคุณภาพการให้บริการ ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลดงสุวรรณ อ าเภอดอกค าใต้ จังหวัดพะเยา  

ทั้งนี้ ผู้ประเมินขอขอบพระคุณทุกท่านที่ได้เอ่ยนาม และไม่ได้เอ่ยนามในที่นี้ ที่ได้ให้ความ
อนุเคราะห์ในการด าเนินงานประเมินในครั้งนี้ คณะผู้ประเมินขอขอบพระคุณไว้ ณ ที่นี้เป็นอย่าง
ยิ่ง 
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บทท่ี 1 

บทนํา 
 

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 

 การเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วของยุคโลกาภิวัตน์ที่มีการแขํงขันกันสูงในประเทศไทย จึงต๎อง

สร๎างศักยภาพของระบบราชการไทยให๎รองรับกับกระแสการเปลี่ยนแปลงและยกระดับขีด

ความสามารถ รวมทั้งมาตรฐานการทํางานให๎สูงเทียบเทําระดับสากล ภายใต๎แผนปฏิรูประบบการ

บริหารภาครัฐได๎มีการปรับปรุงระบบการบริหารงานราชการให๎มีความทันสมัย จึงได๎มีการ

เปลี่ยนแปลงกระบวนทัศน์การบริหารรูปแบบเดิมที่มํุงเน๎นให๎ความสําคัญกับปัจจัยนําเข๎า ซึ่งได๎แกํ 

ความมีประสิทธิภาพ ความคุ๎มคําเชิงภารกิจแหํงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ

อํานวยความสะดวกและตอบสนองความต๎องการของประชาชนโดยมีผู๎รับผิดชอบตํอผลงาน ใน

การปฏิบัติหน๎าที่ของสํวนราชการต๎องใช๎วิธีการบริหารกิจการบ๎านเมืองที่ดี โดยเฉพาะอยํางยิ่งให๎

คํานึงถึงความรับผิดชอบของผู๎ปฏิบัติงาน การมีสํวนรํวมของประชาชน การเปิดเผยข๎อมูล การ

ติดตามตรวจสอบและการประเมินผลการปฏิบัติงาน ทั้งนี้ตามความเหมาะสมของภารกิจ เพื่อ

ประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตํอภารกิจของรัฐ 

 การบริการเป็นหน๎าที่ของข๎าราชการ ปัจจัยที่สําคัญที่จะทําให๎การปรับปรุงการให๎บริการ

ภาครัฐประสบความสําเร็จได๎ก็คือ การมีทรัพยากรมนุษย์ที่มีจิตสํานึกในการให๎บริการ และ

ปรารถนาที่จะปรับปรุงบริการภาครัฐ ทั้งนี้เนื่องจากการบริการเป็นกระบวนการของกิจกรรมใน

การสํงมอบบริการจากผู๎ให๎บริการไปยังผู๎รับบริการ ไมํใชํสิ่งที่จับต๎องได๎ชัดเจน แตํออกมาในรูป

ของเวลา สถานที่ รูปแบบ และที่สําคัญเป็นสิ่งเอ้ืออํานวยทางจิตวิทยาให๎เกิดความพึงพอใจ 

ดังนั้น จิตสํานึกในการให๎บริการจึงเป็นกุญแจสําคัญในการปรับปรุงบริการภาครัฐ การบริการ จึง

เป็นความพยายามท่ีจะทําให๎บุคคลที่เกี่ยวข๎องได๎รับความพึงพอใจ สะดวกในการที่จะกระทําสิ่งใด

สิ่งหนึ่ง ซึ่งนําไปสูํความสําเร็จของการปฏิบัติงาน ผู๎ให๎บริการทุกประเภทไมํวําจะเป็นภาคเอกชน  

หรือภาครัฐก็ตาม ตํางก็มํุงหวังท่ีจะสร๎างความพึงพอใจสูงสุดให๎กับผู๎รับบริการด๎วยกันทั้งสิ้น ยิ่งใน

สํวนของภาคเอกชนที่มีเปูาหมายที่ชัดเจนคือกําไรสูงสุดแล๎ว ระดับของความพึงพอใจที่แตกตําง
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กันของผู๎รับบริการยํอมหมายถึงผลกําไรที่แตกตํางกันด๎วยเชํนกัน ปัจจุบันองค์กรชั้นนําทั่วโลก จะ

มีการวิจัยเพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของผู๎รับบริการ อยํางจริงจัง และตํอเนื่องเพื่อนํามา

ปรับปรุงการบริการให๎ดีย่ิงข้ึน สูํความสําเร็จที่ย่ังยืนถาวรขององค์กรสืบไป  

 ในการให๎บริการประชาชนของรัฐนั้นเป็นเรื่องที่เกี่ยวข๎องกับชีวิตประจําวันของประชาชน

ทั่วไปทุกคน เม่ือมีคนเข๎ามาเกี่ยวข๎องมาก ปัญหาหรืออุปสรรคที่เกิดขึ้นหรืออาจเกิดขึ้นก็ยํอมมี

ตามมาอยํางหลีกเลี่ยงไมํได๎ ดังนั้นในการปฏิบัติราชการเพื่อให๎บริการประชาชน เจ๎าหน๎าที่ ที่

เกี่ยวข๎องจึงจําเป็นต๎องมีความรู๎ความเข๎าใจที่ถูกต๎องโดยจะต๎องทราบวําตามบทบัญญัติของ

รัฐธรรมนูญ กฎหมายและระเบียบตํางๆ ที่เกี่ยวข๎องนั้น ประชาชนมีสิทธิและมีหน๎าที่อยํางไรบ๎าง 

และในทางกลับกันเจ๎าหน๎าที่มีอํานาจและหน๎าที่อยํางไรบ๎าง ทั้งนี้ เพื่อเป็นการปูองกันมิให๎เกิด

ปัญหาขึ้นตั้งแตํแรก 

 การบริการสูํความเป็นเลิศในงานราชการ อาศัยหลักการสูํความเป็นเลิศ 8 ประการ คือ 

การปฏิบัติอยํางจริงจัง ความใกล๎ชิดลูกค๎า/ประชาชน ความเป็นอิสระในการทํางานเพื่อเพิ่มผลิต

ภาพโดยพนักงาน/ข๎าราชการได๎สัมผัสงานอยํางใกล๎ชิด มํุงเน๎นการขยายงานที่ตนชํานาญ มี

รูปแบบการทํางานที่เรียบงํายและเข๎มงวดและผํอนปรนในเวลาเดียวกัน ในการบริหารงานบริการ

ของข๎าราชการจะต๎องปรับกระบวนทัศน์ของข๎าราชการทุกคนทุกระดับให๎มีสํานึกการบริการ ด๎วย

การลงมือปฏิบัติจริงมํุงสูํเปูาหมายการบริหารการบริการเป็นเลิศด๎วยการคิดบวกปฏิบัติงานบริการ

ประชาชนที่สอดคล๎องกับนโยบายของรัฐบาลปฏิบัติงานราชการอยํางมืออาชีพ บริการประชาชน

ด๎วยการค๎นหาความต๎องการของประชาชนมํุงปฏิบัติจริงเพื่อนําไปสูํการเป็นหนํวยงานราชการที่มี

การให๎บริการที่เป็นเลิศได๎อยํางแท๎จริง และเนื่องจากปัจจุบันสํวนราชการมีการปรับปรุงคุณภาพ

การให๎บริการประชาชน ตามการปฏิรูประบบราชการ เริ่มตั้งแตํการออกระเบียบสํานัก

นายกรัฐมนตรี วําด๎วยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของรัฐ พ.ศ. 2532 ซึ่งบังคับใช๎ตั้งแตํ วันที่ 

12 เมษายน 2532 ตํอมาได๎มีพระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการปกครอง พ.ศ. 2539 และใน

รัฐธรรมนูญแหํงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 มาตรา 76 และในปี พ.ศ. 2546 ได๎มีพระราช

กฤษฎีกาวําด๎วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ๎านเมืองท่ีดีบังคับใช๎ ซ่ึงแสดงถึงความสําคัญ

ของการบริหารงานและการให๎บริการของภาคราชการที่ต๎องให๎ความสําคัญแกํประชาชน  

  การให๎บริการที่ดีและมีคุณภาพจําเป็นต๎องอาศัยทั้งศาสตร์และศิลป์ของการจัดการงาน

บริการที่มีประสิทธิภาพ การศึกษาทําความเข๎าใจลักษณะของการบริการจึงเป็นเรื่องสําคัญและ  
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จําเป็นอยํางยิ่งสําหรับบุคคลที่เกี่ยวข๎องกับการบริการทุกระดับ รวมทั้งองค์การหรือหนํวยการ
บริการทุกประเภท เพื่อท่ีจะทําให๎การบริการสามารถบรรลุเปูาหมายและสร๎างความพึงพอใจสูงสุด
แกํผู๎มารับบริการ การบริการที่ดีจะชํวยให๎กิจการประสบความสําเร็จในที่สุด ดังนั้น ความสําคัญ
ตํอผู๎ให๎บริการ แบํงเป็น 2 ลักษณะ คือ 1) ความสําคัญตํอการปฏิบัติงานบริหาร บุคลากรที่
ปฏิบัติงานบริการเป็นผู๎ที่มีบทบาทสําคัญอยํางยิ่งในกระบวนการการบริการ โดยเฉพาะผู๎ที่
ให๎บริการหรือผู๎ปฏิบัติงานบริการสํวนหน๎า เนื่องจากเป็นบุคคลที่ปฏิสัมพันธ์กับผู๎มารับบริการหรือ
ลูกค๎าโดยตรง เริ่มตั้งแตํการต๎อนรับผู๎ที่เข๎ามาติดตํอจนกระทั่งการอําลาบุคคลนั้น เม่ือบริการตํางๆ 
สิ้นสุดลง การทําความเข๎าใจเกี่ยวกับการบริการจะชํวยให๎ผู๎ปฏิบัติงานบริการตระหนักถึงการ
ปฏิบัติตนตํอผู๎รับบริการด๎วยจิตสํานึกของการให๎บริการ (Service Mind) อยํางเต็มเปี่ยม และ
รู๎จักเรียนรู๎การพัฒนาศักยภาพอันนําไปสูํการเป็นนักบริการระดับมืออาชีพ 2)ความสําคัญตํอ
ผู๎บริหารการบริการ การทําความเข๎าใจเกี่ยวกับการบริการจะชํวยให๎ผู๎บริหารการบริการ สามารถ
สร๎างความเป็นเลิศในการดําเนินการบริการด๎วยคุณภาพของการบริการที่ยอดเยี่ยมได๎  
 องค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นในยุคปัจจุบันเผชิญความท๎าทายและการเปลี่ยนแปลง  ที่
หลากหลาย ทั้งนี้เนื่องมาจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ การเมืองของประเทศปรับเปลี่ยนตามกระแส  
โลกาภิวัฒน์ และการเปิดเสรีในประเด็นตํางๆ ที่เป็นแรงผลักดันและสํงผลกระทบตํอองค์กร
ปกครองสํวนท๎องถิ่นอยํางหลีกเลี่ยงไมํได๎ แตํอาจกลําวได๎วํา องค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นเป็นสํวน
หนึ่งของภาครัฐทําหน๎าที่รํวมกับรัฐบาลในลักษณะที่เสริมแรงกัน ไมํใชํการแขํงขัน หน๎าที่ของ
รัฐบาลระดับชาติ ได๎แกํการกําหนดเปูาหมายเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระดับมหภาค สําหรับ
องค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นทําหน๎าที่ผลิตบริการสาธารณะท๎องถิ่น (Local Public goods) 
กลําวคือ องค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นสามารถผลิตสินค๎าและบริการที่มีประสิทธิภาพสูงกวํา เนื่อง
ด๎วยเหตุผลหลายประการ คือ การทํางานใกล๎ชิดกับประชาชน รู๎ข๎อมูลและความต๎องการรวมทั้ง
สามารถตอบสนองตํอปัญหาท๎องถิ่นรวดเร็วกวําเชํนเดียวกัน ระบบการผลิตบริการของท๎องถิ่นจะ
มีลักษณะที่หลากหลาย (Diversity) ตามสภาพแตํละท๎องถิ่น นอกจากนี้ องค์กรปกครองสํวน
ท๎องถิ่นจะทํางานภายใต๎บรรยากาศการแขํงขันและมีการเปรียบเทียบข๎ามพ้ืนที่และหนํวยงาน  
 ตําบลดงสุวรรณเดิมมีชื่อวํา บ๎านดง ตําบลห๎วยลาน เพราะมีการอนุรักษ์ต๎นไม๎ขนาดใหญํ
เอาไว๎ ตํอมาเม่ือเป็นตําบลจึงตั้งชื่อวํา ตําบลดงสุวรรณ กํอนหน๎านี้ชาวบ๎านปลูกบ๎านเรือนอยูํลึก
เข๎าไปตามปุาบ๎าง ทุํงนาบ๎าง แตํเมือมีถนนสาย พะเยา - เชียงคํา ตัดผํานจึงย๎ายออกมาปลูกบ๎าน
ริมถนนเพื่อความสะดวกในการสัญจร ตําบลดงสุวรรณ ได๎ยกฐานะจากสภาตําบลเป็นองค์การ
บริหารสํวนตําบล เมื่อวันที่ 16 ธันวาคม 2539 
 องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ เป็นอีกหนํวยงานบริหารราชการสํวนท๎องถิ่นรูปแบบ
หนึ่งที่เกิดขึ้นภายใต๎นโยบายการกระจายอํานาจการปกครองขั้นพื้นฐานของรัฐบาล โดย
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พระราชบัญญัติองค์การบริหารสํวนตําบล มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีหน๎าที่\ในการจัดทํานุ
บํารุงรักษา และให๎บริการสาธารณะแกํประชาชน โดยยึดหลักการวํา ประชาชนต๎องได๎รับการ
บริการสาธารณะที่ดีขึ้นไมํต่ํากวําเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององค์กรปกครอง
สํวนท๎องถิ่นมีความโปรํงใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบตํอผู๎ใช๎บริการมากขึ้น รวมทั้งสํงเสริมให๎
ประชาชนและชุมชนมีสํวนรํวมในการตัดสินใจรํวมดําเนินการและติดตามตรวจสอบ เพื่อให๎ได๎
มาตรฐานที่องค์การปกครองสํวนท๎องถิ่นสามารถนําไปใช๎เป็นแนวทางในการบริหารและให๎บริการ
อยํางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแกํประชาชน สํงผลให๎
ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ในการบริหารจัดการองค์การบริหารสํวนตําบลควรต๎องดําเนินให๎
เกิดประโยชน์กับท๎องถิ่นอยํางสูงสุด จึงจัดให๎มีการประเมินการบริหารจัดการที่ดี ซึ่งดํา เนินการ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการใน 4 มิติ คือมิติ ที่ 1 มิติด๎านประสิทธิผล
ในแผนการพัฒนาขององค์การบริหารสํวนจังหวัด มิติที่ 2 มิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ มิติที่ 3 
มิติด๎านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ มิติที่ 4 มิติด๎านการพัฒนาองค์กร โดยเฉพาะในมิติที่ 
2 ด๎านคุณภาพการให๎บริการ  
 

จากหลักการและเหตุผลดังกลําวมา องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอก
คําใต๎ จังหวัดพะเยา จึงมีความจําเป็นอยํางยิ่งที่ต๎องดําเนินการวิจัยความพึงพอใจของผู๎รับบริการ 
เพราะผู๎รับบริการดังกลําวเป็นผู๎ที่เข๎ารับการบริการโดยตรง ทําให๎ทราบถึงความพึงพอใจที่มีตํอ
การให๎บริการ ตลอดถึงปัญหาและอุปสรรคที่มีผลตํอการเข๎ารับบริการอยํางแท๎จริง ผลของการ
ประเมินครั้งนี้ สามารถนํามาปรับปรุงกระบวนการบริการให๎ได๎มาตรฐานและสร๎างความพึงพอใจ
แกํผู๎รับบริการ และในปีงบประมาณ 2564 กรมสํงเสริมการปกครองท๎องถิ่น ได๎มีการกําหนดให๎มี
การประเมินการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นเพื่อกําหนดประโยชน์ตอบแทน
อ่ืน เป็นกรณีพิเศษ การประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ก็เป็นการประเมินในมิติหนึ่งด๎าน
คุณภาพ การให๎บริการของการตรวจประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการของ
องค์การบริหารสํวนตําบล  

 

1.2 วัตถุประสงค์ของการประเมิน 
 
 1.2.1 วัตถุประสงค์หลัก 

 เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ งาน
การขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุม
โรคติดตํอ  
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  1.2.2 วัตถุประสงค์ยํอย 
 เพื่อประเมินความพึงพอใจ  
 1) ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ  
 2) ด๎านชํองทางการให๎บริการ  
 3) ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ  
 4) ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก 
  

1.3 ขอบเขตของการประเมิน 
 
 1.3.1 ขอบเขตด๎านประชากรและกลุํมตัวอยําง 

  ประชากร ได๎แกํ ประชาชน ที่มารับบริการ งานการขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวน
ตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา จํานวนรวม 4,000 คน ดังนี้ 

  1. งานการขออนญาตกํอสร๎าง  จํานวน  500 คน 
  2. งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  จํานวน  500 คน 
  3. งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ  จํานวน         1,500 คน 
  4. งานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ    จํานวน         1,500 คน 
    รวม   จํานวน          4,000 คน 
 

 1.3.2 ขอบเขตด๎านเนื้อหา 
 การประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการ งานการขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์

พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ คณะผู๎ประเมิน ได๎
ประเมินจากภารกิจงานงาน 4 ด๎าน ดังนี้ 
  1. ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ 
  2. ด๎านชํองทางการให๎บริการ  
  3. ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ  
  4. ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก  
 

1.3.3 สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล 
  ข๎อมูลที่ได๎ทั้งหมดนํามาวิเคราะห์ โดยใช๎สถิติ ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ดําเนินการวิเคราะห์โดยทําในรูปตาราง ใช๎คําสถิติร๎อยละ 
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  ตอนที่ 2 ดําเนินการวิเคราะห์โดยทําในรูปตารางและบรรยายประกอบ โดย
กําหนดวิเคราะห์เป็นรายด๎านและรายข๎อ ใช๎สถิติร๎อยละ และนําคําร๎อยละที่ได๎มาเปรียบเทียบกับ
เกณฑ์การประเมินกับคะแนนเต็ม ตามเกณฑ์การประเมินของกรมสํงเสริมการปกครองท๎องถิ่น 
ดังนี้ 
 
เกณฑ์การประเมิน 

ตัวช้ีวัด คะแนนเต็ม 

ร๎อยละของระดับความพึงพอใจของผู๎รับบริการ  

ระดับความพึงพอใจร๎อยละ 95 ขึ้นไป 10 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ  95 9 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 90 8 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 85 7 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 80 6 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 75 5 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 70 4 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 65 3 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 60 2 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 55 1 

น๎อยกวําร๎อยละ 50 0 

 
1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 
  การให๎บริการ หมายถึง การดําเนินภารกิจเกี่ยวกับการบริการตํอผู๎มารับบริการ งานการ
ขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุม
โรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา 
 ผู๎รับบริการ หมายถึง ผู๎มาขอรับบริการ งานการขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดง
สุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา  
 องค์การบริหารสํวนตําบล หมายถึง องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอก
คําใต๎ จังหวัดพะเยา  
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 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ หมายถึง ผลที่เกิดจากทัศนคติหลายๆ ประการที่บุคคลมี
ตํอเจ๎าหน๎าที่ กระบวนการทํางาน ขั้นตอนการทํางาน ชํองทางการบริการ และสิ่งอํานวยความ
สะดวกในสํานักงาน ในการให๎บริการ งานการขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งาน
สงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ 
 กระบวนการให๎บริการ หมายถึง ลักษณะการให๎บริการที่ให๎ความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดตํอขอรับบริการ การให๎คําปรึกษา คําแนะนํา การประชาสัมพันธ์ ความพร๎อมของเครื่องมือ
และอุปกรณ์ เป็นต๎น ของงานการขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ย
ยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ 
 ขั้นตอนการให๎บริการ หมายถึง ลําดับขั้นการให๎บริการ ในงานการขออนญาตกํอสร๎าง 
งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอองค์การบริหาร
สํวนตําบลดงสุวรรณ 
 เจ๎าหน๎าที่ หมายถึง พนักงานหรือเจ๎าหน๎าที่ที่ให๎บริการ ในงานการขออนญาตกํอสร๎าง 
งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอองค์การบริหาร
สํวนตําบลดงสุวรรณ 
 สิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ปูายแนะนํา แบบฟอร์มตํางๆ สภาพบรรยากาศ สิ่ง
อํานวยความสะดวกตํางๆ ห๎องน้ํา-สุขา ความเป็นระเบียบ ความสะอาด เป็นต๎น ที่อํานวยความ
สะดวกตํอผู๎มารับบริการ งานการขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ย
ยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ 
 เกณฑ์การประเมิน หมายถึง ร๎อยละของระดับความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ตามเกณฑ์
การประเมิน ของกรมสํงเสริมการปกครองท๎องถิ่น กระทรวงมหาดไทย 
  

1.5 ประโยชน์ที่คาดวําจะได๎รับ 
 
 ผลที่ได๎จากการประเมินครั้งนี้ คาดวําจะเป็นประโยชน์ตํอการให๎บริการ ของงานการ
ขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุม
โรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ ดังนี้ 
 1. ทําให๎ทราบระดับความพึงพอใจ ของงานการขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดง
สุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา ในด๎านตํางๆ ซึ่งจะสามารถนําไปใช๎เป็นแนวทางในการ
พัฒนางานในองค์กรให๎มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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 2. ข๎อมูลที่ได๎จากการประเมิน สามารถเป็นข๎อมูลในการให๎บริการ งานการขออนญาต
กํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ 
องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา และองค์การอ่ืนๆ ที่มีระบบ
การให๎บริการใกล๎เคียงกับงานการขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ย
ยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ โดยนําข๎อมูลไป
ประยุกต์ใช๎ให๎เหมาะสมในด๎านการพัฒนางานและการให๎บริการให๎เกิดประสิทธิภาพ รวมทั้งจะ
เป็นข๎อมูลในการจัดทําแผนยุทธศาสตร์ (Strategic Planning) ในการบริหารจัดการที่ดีของ
องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา ตํอไป 
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บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 
 

การประเมินผลการบริการสาธารณะ งานการขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ 

อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา ผู๎ประเมินได๎ค๎นคว๎าจากเอกสาร แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง

เพื่อนํามาใช๎ในการศึกษา ดังนี้ 

2.1 การปกครองท๎องถิ่น 

 2.2 องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา 

 2.3 แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอยํางมีประสิทธิภาพ  

 2.4 แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ  

 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการให๎บริการ 

 2.6 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการให๎บริการ  

  2.7 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

 2.8 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข๎อง  

 

2.1 การปกครองท๎องถิ่น 

 

 2.1.1 ความหมายของการปกครองท๎องถิ่น 

  เดเนียลวิท (Daniel wit, 1967 : อ๎างใน โกวิทย์ พวงงาม, 2552 : 28) ได๎ให๎ความหมายไว๎

อยํางนําสนใจวํา การปกครองท๎องถิ่น หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลกลางให๎อํานาจ หรือกระจาย

อํานาจไปให๎หนํวยการปกครองท๎องถิ่น เพื่อเปิดโอกาสให๎ประชาชนในท๎องถิ่นได๎มีอํานาจในการ

ปกครองรํวมกันทั้งหมด หรือเพียงบางสํวนในการปกครองท๎องถิ่น ตามหลักการที่วําถ๎าอํานาจการ

ปกครองมาจากประชาชนในท๎องถิ่นแล๎ว รัฐบาลของท๎องถิ่นยํอมเป็นรัฐบาลของประชาชน โดย

ประชาชน และเพื่อประชาชน ดังนั้นการบริหารการปกครองท๎องถิ่นจึงจําเป็นต๎องมีองค์กรของ
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ตนเอง อันเกิดจากการกระจายอํานาจของรัฐบาลกลาง โดยให๎องค์กรอันเป็นสํวนหนึ่งของรัฐบาล

กลาง มีอํานาจในการตัดสินใจและบริหารงานภายในท๎องถิ่นในเขตอํานาจของตน และวิลเลี่ยม วี. 

ฮอลโลเวย์ (Wiliam V. Holloway, 1959 :อ๎างใน โกวิทย์ พวงงาม, 2552 : 28) ได๎ให๎

ความหมายที่ชัดเจนวํา การปกครองท๎องถิ่น หมายถึง องค์การที่มีอาณาเขตแนํนอน มีประชากร

ตามหลักที่กําหนดไว๎ มีอํานาจการปกครองตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเอง และมีสภา

ท๎องถิ่นที่มีสมาชิกได๎รับการเลือกตั้งจากประชาชนและวิลเลี่ยม เอ. ร็อบสัน (William A. Robson, 

1953 : อ๎างใน บูฆอรียีหมะ, 2550 : 12) ได๎ให๎ความหมายที่สอดคล๎องกันวํา การปกครองท๎องถิ่น

หมายถึงหนํวยการปกครองซึ่งรัฐได๎จัดตั้งขึ้นและให๎มีอํานาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิ

ตามกฎหมาย (Legal Rights) และต๎องมีองค์กรที่จําเป็นในการปกครอง (Necessary 

Organization) เพื่อปฏิบัติหน๎าที่ให๎สมความมํุงหมายของการปกครองท๎องถิ่นนั้นๆ 

  โกวิทย์ พวงงาม (2552 : 30) ได๎กลําวสรุปสาระสําคัญของหลักการปกครอง

ท๎องถิ่น ไว๎ดังนี้  

  1. อาจมีรูปแบบหนํวยงานการปกครองท๎องถิ่นหลายรูปแบบตามความแตกตําง

ของความเจริญ ประชากรหรือขนาดพื้นที่  

  2. ต๎องมีอํานาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน๎าที่ตามความเหมาะสม  

  3. หนํวยการปกครองท๎องถิ่นต๎องมีสิทธิตามกฎหมายที่จะดําเนินการปกครองตนเอง

โดยสิทธินี้แบํงเป็น 2 ประการ คือ  

    3.1 การมีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข๎อบังคับตํางๆ ขององค์กรปกครอง

ท๎องถิ่น  

    3.2 สิทธิในการกําหนดงบประมาณเพื่อบริหารกิจการตามอํานาจหน๎าที่ที่มีอยู ํ

  4. มีองค์กรที่จําเป็นในการบริหารและปกครองตนเอง คือมีองค์กรฝุายบริหารและ

องค์กรฝุายนิติบัญญัติ  

  5. ประชาชนในท๎องถิ่นมีสํวนรํวมในการปกครองท๎องถิ่น 

  กลําวโดยสรุป การปกครองท๎องถิ่นคือการปกครองที่รัฐบาลมอบอํานาจให๎ประชาชน

ในท๎องถิ่นจัดการปกครองโดยดําเนินการกันเองมีอํานาจอิสระในการปฏิบัติหน๎าที่ตามความ

เหมาะสมเพื่อให๎เกิดประโยชน์ตํอการปฏิบัติหน๎าที่อยํางแท๎จริงกลําวคืออํานาจของหนํวยการ

ปกครองท๎องถิ่นจะต๎องมีขอบเขตพอควรเพื่อให๎เกิดประโยชน์ตํอการปฏิบัติหน๎าที่ของหนํวยการ
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ปกครองท๎องถิ่นอยํางแท๎จริงหากมีอํานาจมากเกินไปไมํมีขอบเขตหนํวยการปกครองท๎องถิ่นนั้นก็

จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเองเป็นผลเสียตํอความม่ันคงของรัฐบาลอํานาจของท๎องถิ่นนี้มี

ขอบเขตที่แตกตํางกันออกไปตามลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชนในท๎องถิ่น

นั้น 

 

 2.1.2 องค์ประกอบการปกครองท๎องถิ่น 

  ระบบการปกครองท๎องถิ่นจะต๎องประกอบด๎วย องค์ประกอบ 8 ประการคือ (อุทัย 

หิรัญโต.อ๎างใน โกวิทย์ พวงงาม, 2552 : 31-32)  

  1. สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความวําหากประเทศใดกําหนด

เรื่องการปกครองท๎องถิ่นไว๎ในรัฐธรรมนูญของประเทศการปกครองท๎องถิ่นในประเทศไทยนั้นจะมี

ความเข๎มเข็งกวําการปกครองท๎องถิ่นที่จัดตั้งโดยกฎหมายอ่ืนเพราะข๎อความที่กําหนดไว๎ใน

รัฐธรรมนูญนั้นเป็นการแสดงให๎เห็นวําประเทศนั้นมีนโยบายที่จะกระจายอกนาจอยํางแท๎จริง  

  2. พื้นที่และระดับ (Area and Level) ปัจจัยที่มีความสําคัญตํอการกําหนดพื้นที่

และระดับของหนํวยการปกครองท๎องถิ่นมีหลายประการเชํนปัจจัยทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์

เชื้อชาติและความสํานึกในการปกครองของตนเองของประชาชนจึงได๎มีกฎเกณฑ์ที่จะกําหนดพื้นที่

และระดับของหนํวยงานการปกครองท๎องถิ่นออกเป็น 2 ระดับ คือ หนํวยการปกครองท๎องถิ่น

ขนาดเล็กและขนาดใหญํสําหรับขนาดของพื้นที่จากการศึกษาขององค์การสหประชาชาติโดย

องค์การอาหารและเกษตรแหํงสหประชาชาติ (FAO) องค์การศึกษาวิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม 

(UNESCO) องค์การอนามัยโลก (WHO) และสํานักกิจการสังคม (Bureau of Social Affair) ได๎

ให๎ความเห็นวําหนํวยการปกครองท๎องถิ่นที่สามารถให๎บริการและบริหารงานอยํางมีประสิทธิภาพ

ได๎ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คนแตํก็ยังมีปัจจัยอ่ืนที่ต๎องพิจารณาด๎วย เชํนประสิทธิภาพ

ในการบริหารรายได๎ และบุคลากรเป็นต๎น  

  3. การกระจายอํานาจหน๎าที่การที่จะกําหนดให๎ท๎องถิ่นมีอํานาจหน๎าที่มากน๎อย

เพียงใดขึ้นอยูํกับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นสําคัญ  

  4. องค์การนิติบุคคลจัดตั้งโดยผลแหํงกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล

แหํงชาติมีขอบเขตการปกครองที่แนํนอนมีอํานาจในการกําหนดนโยบาย ออกฎ ข๎อบังคับ ควบคุม

ให๎มีการปฏิบัติตามนโยบายนั้นๆ  
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  5. การเลือกตั้งสมาชิกองค์การหรือคณะผู๎บริหารจะต๎องได๎รับเลือกตั้งจาก

ประชาชนในท๎องถิ่นนั้นๆทั้งหมดหรือบางสํวนเพื่อแสดงถึงการเข๎ามีสํวนรํวมทางการเมืองการ

ปกครองของประชาชนโดยเลือกผ๎ูบริหารท๎องถิ่นของตนเอง  

  6. อิสระในการปกครองท๎องถิ่นสามารถใช๎ดุลพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการ

ในขอบเขตของกฎหมายโดยไมํต๎องขออนุมัติจากรัฐบาลกลางและไมํอยูํในสายการบังคับบัญชา

ของหนํวยงานราชการ  

  7. มีงบประมาณของตนเอง เพราะมีอํานาจในการจัดเก็บรายได๎การจัดเก็บภาษี

ตามขอบเขตที่กฎหมายให๎อํานาจในการจัดเก็บเพื่อให๎ท๎องถิ่นมีรายได๎เพียงพอที่จะทะนุบํารุง

ท๎องถิ่นให๎เจริญก๎าวหน๎าตํอไป  

  8. การควบคุมดูแลของรัฐเมื่อได๎รับการจัดตั้งขึ้นแล๎วยังคงอยูํในการกํากับดูแลจาก

รัฐเพื่อประโยชน์และความม่ันคงของรัฐและประชาชนโดยสํวนรวมมีอิสระในการดําเนินงานของ

หนํวยการปกครองท๎องถิ่นนั้นเพราะมิฉะนั้นแล๎วท๎องถิ่นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไป (อนันต์ อนันต

กุล. อ๎างในชูวงค์ ฉายบุตร, 2539 : 31) รัฐต๎องสงวนอํานาจในการควบคุม ดูแลอยูํ 

  นอกจากนี้ คณะกรรมการปรับปรุงระบบการบริหารการปกครองท๎องถิ่น ได๎กําหนด

องค์ประกอบการปกครองท๎องถิ่นไว๎ดังนี้ 

  1. เป็นองค์การที่มีฐานะเป็นนิติบุคคล และทบวงการเมือง 

  2. มีสภาและผู๎บริหารระดับท๎องถิ่นที่มาจากการเลือกตั้งตามหลักการที่บัญญัติไว๎ใน

กฎหมายรัฐธรรมนูญ 

  3. มีอิสระในการปกครองตนเอง 

  4. มีเขตการปกครองที่ชัดเจนและเหมาะสม 

  5. มีงบประมาณรายได๎เป็นของตนเองอยํางเพียงพอ 

  6. มีบุคลากรปฏิบัติงานของตนเอง 

  7. มีอํานาจหน๎าที่ท่ีเหมาะสมตํอการให๎บริการ 

  8. มีอํานาจออกข๎อบังคับเป็นกฎหมายของท๎องถิ่นภายใต๎ขอบเขตของกฎหมาย

แมํบท 

  9. มีความสัมพันธ์กับสํวนกลางในฐานะเป็นหนํวยงานระดับรองของรัฐ 



13 
 

  อยํางไรก็ตาม บูฆอรียีหมะ (2550 :18-19) ได๎กลําวถึงองค์ประกอบขององค์กร

ปกครองสํวนท๎องถิ่นทุกรูปแบบประกอบไปด๎วยกลุํมบุคคล 3 กลุํมหลัก ที่ทําหน๎าที่ตามภารกิจ

หรือขอบเขตอํานาจของตนที่ถูกระบุไว๎เพื่อให๎การดําเนินงานขององค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่น

เป็นไปอยํางมีประสิทธิภาพ  

  1. ฝุายนิติบัญญัติ คือ กลุํมบุคคล นั่นคือ สภาท๎องถิ่น ที่ทําหน๎าที่เกี่ยวข๎องกับการ

บัญญัติและแก๎ไขกฎหมายของท๎องถิ่น นอกจากนั้นยังทําหน๎าที่ในการพิจารณาให๎ความเห็นชอบ

หรืออนุมัติงบประมาณขององค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่น ซึ่งเสนอโดยฝุายบริหาร กํอนที่ฝุายบริหาร

จะสามารถนํางบประมาณไปใช๎ในการพัฒนาท๎องถิ่นด๎านตํางๆ ตลอดจนควบคุมดูแลการปฏิบัติ

หน๎าที่ของฝุายบริหาร เพื่อให๎การบริหารเป็นไปตามเปูาหมายที่ได๎วางไว๎ และสอดคล๎องกับความ

ต๎องการของประชาชนในท๎องถิ่น 

  2. ฝุายบริหาร คือ กลุํมบุคคลที่ทําหน๎าที่ในหารบริหารงานของท๎องถิ่นในรูปของ

การกําหนดนโยบาย การกําหนดแผนงาน การคิดค๎นโครงการ การจัดทํางบประมาณ ตลอดจน

ควบคุมดูแลฝุายปฏิบัติงาน ให๎เป็นไปตามนโยบาย แผนงาน หรือโครงการที่ฝุายบริหารคิดค๎นและ

นําเสนอให๎กับประชาชนได๎รับทราบมาแล๎ว ให๎ภารกิจตํางๆ บรรลุผลสําเร็จตามเปูาหมายที่ได๎วาง

เอาไว๎เพื่อการพัฒนาและแก๎ไขปัญหาของท๎องถิ่นเป็นไปอยํางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  

  3. ฝุายปฏิบัติงาน คือ กลุํมบุคคลที่ทําหน๎าที่ปฏิบัติงานขององค์กรปกครองสํวน

ท๎องถิ่นในด๎านตํางๆ ในลักษณะท่ีเป็นงานประจําในแตํละวัน มีหน๎าที่ปฏิบัติตามนโยบาย แผนงาน 

โครงการตํางๆ ตามที่ได๎รับมอบหมายจากฝุายบริหารในฐานะท่ีเป็นผู๎บังคับบัญชา  

 

 2.1.3 วัตถุประสงค์การปกครองท๎องถิ่น 

  1. ชํวยแบํงเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางด๎านการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาที่ใช๎ใน

การดําเนินการ 

  2. เพื่อสนองตอบตํอความต๎องการของประชาชนในท๎องถิ่นอยํางแท๎จริง  

  3. เพื่อให๎หนํวยการปกครองท๎องถิ่นเป็นสถาบันที่ให๎การศึกษาการปกครองระบบ

ประชาธิปไตยแกํประชาชน 
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 2.1.4 ความสําคัญของการปกครองท๎องถิ่น 

  1. การปกครองท๎องถิ่นถือเป็นรากฐานสําคัญของการปกครองระบอบประชาธิปไตย

เพราะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให๎แกํประชาชนทําให๎เกิดความคุ๎นเคยในการใช๎

สิทธิและหน๎าที่พลเมืองอันจะนํามาสูํความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบประชาธิปไตย  

  2. การปกครองท๎องถิ่นเป็นการแบํงเบาภาระของรัฐบาล  

  3. การปกครองท๎องถิ่นจะทําให๎ประชาชนรู๎จักการปกครองตนเองเพราะเปิดโอกาส

ให๎ประชาชนได๎เข๎าไปมีสํวนรํวมทางการเมืองจะทําให๎ประชาชนเกิดสํานึกของตนเองตํอท๎องถิ่น 

ประชาชนจะมีสํวนรับรู๎ถึงอุปสรรคปัญหา และชํวยกันแก๎ไขปัญหาของท๎องถิ่นของตน 

  4. การปกครองท๎องถิ่นสามารถตอบสนองความต๎องการของท๎องถิ่นตรงเปูาหมาย

และมีประสิทธิภาพ  

  5. การปกครองท๎องถิ่นจะเป็นแหลํงสร๎างผู๎นําทางการเมืองการบริหารของประเทศ

ในอนาคต  

  6. การปกครองท๎องถิ่นสอดคล๎องกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง 

 

2.1.5 หน๎าที่ความรับผิดชอบของหนํวยการปกครองท๎องถิ่น 

  หน๎าที่ความรับผิดชอบของหนํวยงานการปกครองท๎องถิ่นควรจะต๎องพิจารณาถึง

กําลังเงินกําลังงบประมาณ กําลังคน กําลังความสามารถของอุปกรณ์เครื่องมือ เครื่องใช๎และ

หน๎าที่ความรับผิดชอบควรเป็นเรื่องที่เป็นประโยชน์ตํอท๎องถิ่นอยํางแท๎จริงหากเกินกวําภาระหรือ

เป็นนโยบายซึ่งรัฐบาลต๎องการความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันทั้งประเทศก็ไมํควรมอบให๎ท๎องถิ่น

ดําเนินการ เชํน งานทะเบียนที่ดินการศึกษาในระดับอุดมศึกษาการกําหนดหน๎าที่ความรับผิดชอบ

ให๎หนํวยการปกครองท๎องถิ่นดําเนินการมีข๎อพิจารณาดังนี้  

  1. เป็นงานที่เกี่ยวกับสภาพแวดล๎อมของท๎องถิ่นและเป็นงานที่เกี่ยวกับการอํานวย

ความสะดวกในชีวิตความเป็นอยูํของชุมชน ได๎แกํการจัดทําถนน สะพาน สวนหยํอม 

สวนสาธารณะ การกําจัดขยะมูลฝอย เป็นต๎น  

  2. เป็นงานที่เกี่ยวกับการปูองกันภัย รักษาความปลอดภัย เชํนงานดับเพลิง  

  3. เป็นงานที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคมด๎านนี้มีความสําคัญตํอประชาชนในท๎องถิ่น

มาก เชํนการจัดให๎มีหนํวยบริการสาธารณสุข จัดให๎มีสถานสงเคราะห์เด็กและคนชราเป็นต๎น 
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  4. เป็นงานที่เกี่ยวกับพาณิชย์ท๎องถิ่นเป็นงานที่หากปลํอยให๎ประชาชนดําเนินการ

เองอาจไมํได๎รับผลดีเทําที่ควรจะเป็นจัดให๎มีโรงจํานํา การจัดตลาดและงานตํางๆที่มีรายได๎โดย

สามารถเรียกคําบริการจากประชาชน 

 

2.1.6 แนวคิดทฤษฏีการปกครองท๎องถิ่นและการกระจายอํานาจ  

  1. แนวความคิดเกี่ยวกับหลักการจัดระเบียบการปกครองท๎องถิ่นโดยทั่วไปหลักการ

ปกครองประเทศแบํงเป็น 3 หลัก คือ หลักการรวมอํานาจปกครอง(Centralization)หลักการ

แบํงอํานาจการปกครอง  (Deconcentration) และหลักการกระจายอํานาจปกครอง

(Decentralization) 

   1.1 หลักการรวมอํานาจปกครอง (Centralization) หมายถึงหลักการจัดวาง

ระเบียบบริหารราชการแผํนดินโดยรวมอํานาจในการปกครองไว๎ให๎แกํการบริหารราชการ

สํวนกลางอันได๎แกํกระทรวง ทบวง กรม หรือทบวงการเมืองตําง ๆ ของรัฐและมีเจ๎าหน๎าที่ของ

หนํวยการบริหารราชการสํวนกลางโดยให๎ขึ้นตํอกันตามลําดับชั้นของการบังคับบัญชาซึ่งเป็น

ผู๎ดําเนินการปกครองตลอดทั่วทั้งอาณาเขตของประเทศ  

        1.1.1 ลักษณะสําคัญของหลักการรวมอํานาจปกครอง  

        (1)มีการรวมกําลังทหารและกําลังตํารวจให๎ขึ้นตํอสํวนกลางเพื่อให๎

การบังคับบัญชาเป็นไปอยํางเด็ดขาดและทันทํวงที  

        (2)มีการรวมอํานาจวินิจฉัยสั่งการไว๎ในสํวนกลาง  

        (3) มีการลําดับขั้นการบังคับบัญชาของเจ๎าหน๎าที่ลดหลั่นกันไป 

(Hierarchy) 

       1.1.2 จุดเข็งของหลักการรวมอํานาจปกครอง  

       (1)การที่รัฐบาลมีอํานาจแผํขยายไปทั่วราชอาณาเขต ทําให๎นโยบาย

แผน หรือคําสั่งเกิดผลได๎ทั่วประเทศอยํางทันท ี  

       (2) ให๎บริการและประโยชน์แกํประชาชนโดยเสมอหน๎าทั่วประเทศมิได๎ทํา

เพื่อท๎องถิ่นใดโดยเฉพาะ  

       (3)ทําให๎เกิดการประหยัดเพราะสามารถหมุนเวียนเจ๎าหน๎าที่และ

เครื่องมือเครื่องใช๎ไปยังจุดตํางๆ ของประเทศ ได๎โดยไมํต๎องจัดชื้อจัดหาประจําทุกจุด  
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       (4)มีความเป็นเอกภาพในการปกครองและบริหารงานการปกครองใน

ท๎องถิ่นที่เป็นไปในแนวเดียวกัน  

       (5)มีเจ๎าหน๎าที่ที่มีความรู๎ความสามารถมากกวําเจ๎าหน๎าที่ในท๎องถิ่น

ทําให๎บริการสาธารณะดําเนินไปโดยสมํ่าเสมอและเป็นไปตามระเบียบแบบแผนอันเดียวกัน  

       1.1.3 จุดอํอนของหลักการรวมอํานาจปกครอง  

       (1) ไมํสามารถดําเนินกิจการทุกอยํางให๎ได๎ผลดีทั่วทุกท๎องที่ในเวลา

เดียวกันเพราะมีพ้ืนที่กว๎างใหญํจึงไมํอาจสนองความต๎องการของประชาชนในท๎องถิ่นได๎ทั่วถึง 

       (2) การปฏิบัติงานมีความลําช๎าเพราะมีแบบแผนและขั้นตอนมากมาย

ตามลําดับขั้นการบังคับบัญชา  

       (3) ไมํสอดคล๎องกับหลักการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 

        (4) ไมํอาจตอบสนองความต๎องการของแตํละท๎องถิ่นได๎อยํางแท๎จริง

เพราะความหลากหลายของความแตกตํางในแตํละท๎องถิ่น   

  1.2 หลักการแบํงอํานาจปกครอง (Deconcentration) หมายถึงหลักการที่การ

บริหารราชการสํวนกลางได๎จัดแบํงอํานาจวินิจฉัยและสั่งการบางสํวนไปให๎ข๎าราชการในสํวน

ภูมิภาคโดยให๎มีอํานาจในการใช๎ดุลพินิจ ตัดสินใจ แก๎ไขปัญหาตลอดจนเริ่มได๎ในกรอบแหํง

นโยบายของรัฐบาลที่ได๎วางไว๎  

        1.2.1 ลักษณะสําคัญของหลักการแบํงอํานาจปกครอง  

       (1)เป็นการบริหารโดยใช๎เจ๎าหน๎าที่ที่ได๎รับการแตํงตั้งไปจากสํวนกลาง

ไปประจําตามเขตการปกครองในสํวนภูมิภาคทุกแหํงได๎แกํ ภาค มณฑล จังหวัด อําเภอ กิ่งอําเภอ 

ตําบล และหมํูบ๎าน เป็นต๎นและเจ๎าหน๎าที่เหลํานี้ก็อยูํในระบบการบริหารงานบุคคลของรัฐบาล

กลางอันเดียวกัน  

       (2)เป็นการบริหารโดยใช๎งบประมาณซึ่งสํวนกลางเป็นผู๎อนุมัติและ

ควบคุมให๎เป็นไปตามวิธีการงบประมาณแผํนดิน  

       (3)เป็นการบริหารภายใต๎นโยบายและวัตถุประสงค์ของรัฐบาลกลาง 

       1.2.2 จุดเข็งของหลักการแบํงอํานาจปกครอง  

       (1) หลักการนี้นับเป็นก๎าวแรกที่จะนําพาไปสูํการกระจายอํานาจการ

ปกครอง  
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       (2) ประชาชนได๎รับความสะดวกรวดเร็วขึ้นในการมาติดตํอในเรื่องที่

ราชการสํวนภูมิภาคมีอํานาจวินิจฉัยสั่งการเพราะไมํต๎องรอให๎สํวนกลางมาวินิจฉัยสั่งการ 

       (3) เป็นจุดเชื่อมระหวํางสํวนกลางและสํวนท๎องถิ่นทําให๎การติดตํอ

ประสานงานระหวํางทั้ง 2 สํวนดีขึ้น  

       (4) มีประโยชน์ตํอประเทศที่ประชาชนยังไมํรู๎จักการปกครองตนเอง

   1.2.3 จุดอํอนของหลักการแบํงอํานาจปกครอง  

    (1) เป็นอุปสรรคตํอการพัฒนาประชาธิปไตยเพราะการสํงเจ๎าหน๎าที่

จากสํวนกลางเข๎าไปบริหารงานในท๎องถิ่นสะท๎อนให๎เห็นวํารัฐบาลยังไมํเชื่อในความสามรถของ

ท๎องถิ่น       

    (2) เกิดความลําช๎าในการบริหารงานเพราะต๎องผํานระเบียบแบบแผน

ถึง 2 ระดับ คือระดับสํวนกลาง และระดับสํวนภูมิภาค  

    (3) ทําให๎ระบบราชการมีขนาดใหญํโตเกิดการสิ้นเปลืองงบประมาณ 

      (4) ทําให๎ทรัพยากรที่มีคําบางอยํางในท๎องถิ่นไมํเกิดประโยชน์เชํน 

บุคลากร เจ๎าหน๎าที่เพราะถูกสํงมาจากที่อื่น  

      (5) บุคลากรเจ๎าหน๎าที่ที่ถูกสํงเข๎าไปปฏิบัติในท๎องถิ่นไมํสามารถ

ปฏิบัติงานได๎เต็มที่อาจเนื่องมาจากไมํใชํคนในพื้นที่จึงไมํเข๎าใจพื้นที่และอาจเกิดความขัดแย๎งกับ

คนในพื้นที่  

  1.3 หลักการกระจายอํานาจปกครอง (Decentralization) หมายถึงหลักการที่

รัฐมอบอํานาจปกครองบางสํวนให๎แกํองค์การอ่ืนที่ไมํได๎เป็นสํวนหนึ่งของหนํวยการบริหาร

ราชการสํวนกลางให๎จัดทําบริการสาธารณะบางอยํางโดยมีอิสระตามสมควรเป็นการมอบอํานาจ

ให๎ทั้งในด๎านการเมืองและการบริหารเป็นสิ่งที่ท๎องถิ่นมีอํานาจที่จะกําหนดนโยบายและควบคุม

การปฏิบัติให๎เป็นไปตามนโยบายท๎องถิ่นของตนเองได๎  

   1.3.1 ลักษณะสําคัญของหลักการกระจายอํานาจปกครอง  

        (1)ได๎รับการจัดตั้งขึ้นโดยผลแหํงกฎหมายให๎มีสํวนเป็นนิติบุคคลหนํวย

การปกครองท๎องถิ่นเหลํานี้มีหน๎าที่ งบประมาณและทรัพย์สินเป็นของตนเองตํางหาก และไมํขึ้น

ตรงตํอหนํวยการปกครองสํวนกลางสํวนกลางเพียงแตํกํากับดูแลให๎ปฏิบัติหน๎าที่ให๎เป็นไปตาม

กฎหมายเทํานั้น  
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        (2) มีการเลือกตั้งสภาท๎องถิ่นและผู๎บริหารท๎องถิ่นทั้งหมดเพื่อเปิด

โอกาสให๎ประชาชนในท๎องถิ่นได๎เข๎าไปมีสํวนรํวมในการปกครองตนเอง  

        (3)มีอํานาจอิสระในการบริหารงานจัดทํากิจกรรมและวินิจฉัยสั่งการได๎

เองพอสมควรด๎วยงบประมาณและเจ๎าหน๎าที่ของตนเอง  

        (4)หนํวยการปกครองท๎องถิ่น ต๎องมีอํานาจในการจัดเก็บรายได๎เชํน 

ภาษีอากร คําธรรมเนียมตํางๆ ตามที่รัฐอนุญาตเพื่อเป็นคําใช๎จํายในการดําเนินกิจการตํางๆ 

   1.3.2 จุดเข็งของหลักการกระจายอํานาจปกครอง  

        (1) ทําให๎มีการสนองความต๎องการของแตํละท๎องถิ่นได๎ดีขึ้นเพราะ

ผู๎บริหารที่มาจากการเลือกตั้งในท๎องถิ่นจะรู๎ปัญหาและความต๎องการของท๎องถิ่นได๎ ดีกวํา 

        (2) เป็นการแบํงเบาภาระของหนํวยการบริหารราชการสํวนกลาง 

        (3) เป็นการสํงเสริมและพัฒนาการเมืองในระดับท๎องถิ่นตามระบอบ

ประชาธิปไตยเพราะการกระจายอํานาจทําให๎ประชาชนในท๎องถิ่นตามระบอบประชาธิปไตยเพราะ

การกระจายอํานาจทําให๎ประชาชนในท๎องถิ่นรู๎จักรับผิดชอบในการปกครองท๎องถิ่นของตนเอง

มากขึ้น  

   1.3.3 จุดอํอนของหลักการกระจายอํานาจปกครอง  

        (1) อาจกํอให๎เกิดการแกํงแยํงแขํงขันระหวํางท๎องถิ่นซึ่งมี

ผลกระทบตํอเอกภาพทางการปกครองและความม่ันคงของประเทศประชาชนในแตํละท๎องถิ่นอาจ

มํุงแตํประโยชน์ของท๎องถิ่นตนไมํให๎ความสําคัญกับสํวนรํวม  

        (2) ผู๎ที่ได๎รับเลือกตั้งอาจใช๎อํานาจบังคับกดขี่คูํแขํงหรือ

ประชาชนที่ไมํได๎อยํูฝุายตนเอง  

        (3) ทําให๎เกิดการสิ้นเปลืองงบประมาณเพราะจะต๎องมีเครื่องมือ

เครื่องใช๎และบุคลากรประจําอยูํทุกหนํวยการปกครองท๎องถิ่นไมํมีการสับเปลี่ยนหมุนเวียนเหมือน

การบริหารราชการสํวนกลาง 

  2. แนวความคิดเกี่ยวกับลักษณะการกระจายอํานาจ  การกระจายอํานาจ 

(Decentralization) คือการโอนกิจการบริการสาธารณะบางเรื่องจากรัฐหรือองค์การปกครอง

สํวนกลางไปให๎ชุมชนซึ่งตั้งอยูํในท๎องถิ่นตํางๆของประเทศหรือหนํวยงานบางหนํวยงาน

รับผิดชอบจัดทําอยํางเป็นอิสระจากองค์กรปกครองสํวนกลางดังนั้นเห็นวําการกระจายอํานาจมี 2 
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รูปแบบ คือ  

         2.1 การกระจายอํานาจสูํท๎องถิ่น หรือการกระจายอํานาจตามอาณาเขตนั้น

หมายถึงการมอบอํานาจให๎ท๎องถิ่นจัดทํากิจการหรือบริการสาธารณะบางเรื่องภายในเขตของแตํ

ละท๎องถิ่นและท๎องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเองพอสมควร  

         2.2 การกระจายอํานาจตามบริการ หรือการกระจายอํานาจทางเทคนิคหมายถึง 

การโอนกิจการบริการสาธารณะบางกิจการจากรัฐหรือองค์การปกครองสํวนกลางไปให๎หนํวยงาน

บางหนํวยงานรับผิดชอบจัดทําแยกตํางหากและอยํางเป็นอิสระโดยปกติแล๎วจะเป็นกิจการซึ่งการ

จัดทําต๎องอาศัยความรู๎ความชํานาญทางเทคโนโลยีแขนงหนึ่งเป็นพิเศษเชํน การสื่อสาร 

วิทยุกระจายเสียงและโทรทัศน์ การผลิตกระแสไฟฟูาเป็นต๎น  

    ธเนศวร์ เจริญเมือง (2548 : 60-61) ได๎เขียนไว๎ในบทความเรื่องกระจายอํานาจ

สูํท๎องถิ่นโดยมีแนวความคิดหรือทัศนะตํอการกระจายอํานาจไว๎อยํางนําสนใจวํา การกระจาย

อํานาจ (Decentralization) หมายถึงระบบการบริหารประเทศที่เปิดโอกาสให๎ท๎องถิ่นตํางๆมี

อํานาจในการดูแลกิจการหลายๆ ด๎านของตนเองไมํใชํปลํอยให๎รัฐบาลกลางรวมศูนย์อํานาจใน

การจัดการกิจการแทบทุกอยํางของท๎องถิ่นกิจการที่ท๎องถิ่นมีสิทธิจัดการดูแลมักได๎แกํ ระบบ

สาธารณูปโภคการศึกษาและศิลปวัฒนธรรม การดูชีวิตทรัพย์สิน และการดูแลรักษาสิ่งแวดล๎อม

    สํวนกิจการใหญํๆ 2 อยํางที่รัฐบาลกลางควบคุมไว๎เด็ดขาดก็คือการทหารและ

การตํางประเทศขอบเขตของการดูแลกิจการในท๎องถิ่นแตํละประเทศตํางกันไปในรายละเอียดตาม

ลักษณะเฉพาะของแตํละประเทศแตํสํวนที่เหมือนกันและมีความสําคัญอยํางยิ่งก็คือรัฐบาลกลาง

มิได๎รวมศูนย์อํานาจการดูแลจัดการแทบทุกอยํางไว๎ที่ตัวเองแตํปลํอยให๎ท๎องถิ่นมีบทบาทและ

อํานาจในการกําหนดลักษณะตํางๆในท๎องถิ่นของตนในแงํนี้การจัดการบริหารประเทศดังกลําวก็

นับวําเป็นสิ่งที่มีเหตุผลทั้งนี้เพราะประเทศหนึ่งๆ มีชุมชนมากมายรวมกัน มีอาณาบริเวณกว๎าง

ใหญํ มีประชากรจํานวนมากและแตํละชุมชนก็มีปัญหาตําง ๆ มากมายแตกตํางกันยากนักที่คนใน

ท๎องถิ่นอ่ืนจะเข๎าใจอยํางลึกซึ้งและสามารถจัดเวลาไปดูแลและแก๎ไขกิจการทุกอยํางได๎อยํางมี

ประสิทธิภาพการเปิดโอกาสให๎แตํละท๎องถิ่นดูแลจัดการปัญหาระดับท๎องถิ่นจึงมีคุณประโยชน์

สําคัญอยํางน๎อย 5 ด๎าน คือ  

    1. แบํงเบาภาระของรัฐบาลกลาง  

    2. ทําให๎ปัญหาในแตํละท๎องถิ่นได๎รับการแก๎ไขปรับปรุงได๎อยํางมีประสิทธิภาพ
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และเป็นไปตามความต๎องการของคนในท๎องถิ่นนั้นๆ  

    3. สํงเสริมให๎คนแตํละท๎องถิ่นได๎แสดงถึงความสามารถพัฒนาบทบาทตนเองใน

การดูแลรับผิดชอบท๎องถิ่นของตน  

    4. เป็นพื้นฐานสําคัญของคนในท๎องถิ่นในการก๎าวขึ้นไปดูแลแก๎ไขปัญหา

ระดับชาติ 

    5. เสริมสร๎างความม่ันคงและเข๎มเข็งให๎แกํชุมชนทั้งประเทศเนื่องจากปัญหา

ตํางๆได๎รับการแก๎ไข สังคมมีความม่ันคงและเจริญก๎าวหน๎าประชาชนมีคุณภาพและมีบทบาทใน

การจัดการดูแลสังคมของตัวเอง 

  3. ทฤษฎีเกี่ยวกับการปกครองท๎องถิ่น  ประเด็นที่นําเสนอเกี่ยวกับทฤษฏีการปกครอง

ท๎องถิ่นมีดังนี้  

   3.1 ความสัมพันธ์ระหวํางการปกครองท๎องถิ่นกับการพัฒนาประชาธิปไตยหัวใจ

ของการปกครองท๎องถิ่นนั้นกลําวให๎ถึงที่สุดแล๎วก็คือคําถามที่วําการปกครองท๎องถิ่นมีความสัมพันธ์

อยํางไรกับระบอบประชาธิปไตยการจัดสรรอํานาจระหวํางองค์การปกครองท๎องถิ่นกับรัฐบาล

กลางควรเป็นอยํางไรและการปกครองท๎องถิ่นควรมีความเป็นประชาธิปไตยแคํไหนนั่นเอง  

    ในประวัติศาสตร์ของโลกตะวันตกมีแนวคิดที่แตกตํางกันถึง 3 สํานัก ที่วํา

ด๎วยประเด็นนี้ ผิดกับในสังคมไทยที่มีเพียงความเห็นเดียว คือ ทุกๆฝุายชอบที่จะกลําววํา การปกครอง

ท๎องถิ่นเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยเป็นการปกครองที่จะต๎องให๎

ความสําคัญอยํางย่ิง แตํทวําในทางปฏิบัติกลับไมํมีลักษณะเชํนนั้น  

    สํานักแรกเป็นแนวความคิดของฝุายคัดค๎านการปกครองตนเองของท๎องถิ่น

โดยเห็นวําการปกครองท๎องถิ่นนั้นเป็นหลักการที่ขัดขวางระบอบประชาธิปไตยที่มีการเลือกตั้ง

สํานักที่สองเห็นวําหลักการประชาธิปไตยได๎แกํ การปกครองโดยเสียงข๎างมาก (Majority Rule) 

และความเสมอภาค (Equality) นั้นไมํอาจตอบสนองตํอข๎อเรียกร๎องของการปกครองท๎องถิ่นได๎

เพราะการปกครองท๎องถิ่นมีลักษณะคับแคบ เห็นแกํท๎องถิ่นตนเป็นหลัก (Parochial) หลากหลาย 

(Diverse) มีแนวโน๎มจะเป็นแบบคณาธิปไตย (Potentially Oligarchic) และมีลักษณะฉ๎อฉลอํานาจ 

(Corrupt) สํวนสํานักที่สามเห็นวําระบอบประชาธิปไตยกับการปกครองท๎องถิ่นเกี่ยวพันกันอยําง

ยิ่งประชาชนต๎องมีเสรีภาพ ประชาชนซึ่งเสียภาษีต๎องมีสิทธิมีเสียงในการบริหารบ๎านเมืองต๎องรู๎วํา

ผู๎บริหารจะทําอะไรผู๎บริหารควรปรึกษาหารือกับประชาชนในกิจการสาธารณะตํางๆและไมํวํา
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ประชาชนจะอยูํในเมืองหรือหมํูบ๎านล๎วนมีเสรีภาพในการบริหารท๎องถิ่นเพื่อผลประโยชน์ของ

ท๎องถิ่นเอง (DilysM.Hillอ๎างใน ธเนศวร์ เจริญเมือง, 2548)สํานักแรกเป็นแนวความคิดของฝุาย

คัดค๎านการปกครองตนเองของท๎องถิ่นโดยเห็นวําการปกครองท๎องถิ่นนั้นเป็นหลักการที่ขัดขวาง

ระบอบประชาธิปไตยที่มีการเลือกตั้งสํานักที่สองเห็นวําหลักการประชาธิปไตยได๎แกํ การปกครอง

โดยเสียงข๎างมาก (Majority Rule) และความเสมอภาค (Equality) นั้นไมํอาจตอบสนองตํอข๎อ

เรียกร๎องของการปกครองท๎องถิ่นได๎เพราะการปกครองท๎องถิ่นมีลักษณะคับแคบ เห็นแกํท๎องถิ่น

ตนเป็นหลัก (Parochial) หลากหลาย (Diverse) มีแนวโน๎มจะเป็นแบบคณาธิปไตย 

(Potentially Oligarchic) และมีลักษณะฉ๎อฉลอํานาจ (Corrupt) สํวนสํานักที่สามเห็นวํา

ระบอบประชาธิปไตยกับการปกครองท๎องถิ่นเกี่ยวพันกันอยํางยิ่งประชาชนต๎องมีเสรีภาพ 

ประชาชนซึ่งเสียภาษีต๎องมีสิทธิมีเสียงในการบริหารบ๎านเมืองต๎องรู๎วําผู๎บริหารจะทําอะไร 

ผู๎บริหารควรปรึกษาหารือกับประชาชนในกิจการสาธารณะตํางๆและไมํวําประชาชนจะอยูํในเมือง

หรือหมํูบ๎านล๎วนมีเสรีภาพในการบริหารท๎องถิ่นเพื่อผลประโยชน์ของท๎องถิ่นเอง (DilysM.Hill 

อ๎างใน ธเนศวร์ เจริญเมือง, 2548)   

    การที่สํานักแรกเห็นวําการปกครองท๎องถิ่นกับระบอบประชาธิปไตยขัดแย๎ง

กันอยํางสิ้นเชิงและไมํอนุญาตให๎มีการปกครองท๎องถิ่นเกิดขึ้นได๎ผลที่ตามมาคือระบบการบริหาร

ประเทศบนพื้นฐานของแนวคิดดังกลําวจึงเป็นระบบการรวมศูนย์อํานาจไว๎ที่สํวนกลาง 

ไมํมีการปกครองตนเองในท๎องถิ่นตํางๆ  

    สํานักที่สองเห็นวําอนุญาตให๎มีการปกครองท๎องถิ่นได๎ แตํต๎องมีการควบคุม

จากรัฐบาลกลางอยํางมากเพราะหัวใจของการบริหารประเทศอยํูที่สํวนกลางต๎องฟังความเห็นของ

คนสํวนใหญํในประเทศจึงกําหนดให๎การปกครองท๎องถิ่นทุกระดับมีฐานะ โครงสร๎างการบริหาร

และโครงสร๎างอํานาจหน๎าที่เหมือนกัน ทัศนะเชํนนี้เป็นของนักคิดฝรั่งเศสบางคน เชํนจอร์ชล็อง

โกรซึ่งกลําววําระบบการเมืองแบบประชาธิปไตยนั้นไมํจําเป็นต๎องมีการปกครองท๎องถิ่นก็ได๎เพราะ

การปกครองท๎องถิ่นเป็นเพียงกลไกการบริหารด๎านเทคนิคและก็ไมํจําเป็นวําองค์กรปกครอง

ท๎องถิ่นจะยอมรับคํานิยมแบบประชาธิปไตยเนื่องจากองค์กรเหลํานั้นอาจจะแตกแยกกัน 

(Decisive) ไมํนิยมความเสมอภาค (Inegalitarian) และขัดแย๎งกับเจตนารมณ์ของสํวนรวม 

(Contrary to the public will) นอกจากนี้บางท๎องถิ่นอาจคิดถึงการแบํงแยกดินแดนออกไป

เป็นอิสระอีกด๎วยทัศนะเชํนนี้มีผลตํอระบบการบริหารและการจัดการการปกครองท๎องถิ่นของ
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ฝรั่งเศสกํอนที่จะเกิดการปฏิรูปการปกครองท๎องถิ่นครั้งใหญํในปี พ.ศ.2525 (G.Langradอ๎างใน

ธเนศวร์ เจริญเมือง. 2548)  

    ลีโอ มูแลง (Leo Molin) ก็มีความเห็นเชํนนี้ โดยกลําววําการมีสํวนรํวมใน

การปกครองท๎องถิ่นของประชาชนนั้นในทางปฏิบัติต๎องถือวํามีข๎อจํากัดมาก "การปกครองท๎องถิ่น

นั้นเป็นเพียงแหลํงฝึกอบรมเพื่อปกปูองผลประโยชน์สํวนตัวและสํวนท๎องถิ่นที่คับแคบและ

มองข๎ามผลประโยชน์ที่สูงกวําในระดับชาติ"  

    ในขณะที่การบริหารระดับชาติมีขนาดใหญํแตกตํางจากระดับท๎องถิ่นมากจน

กระทั้งประสบการณ์และความรู๎ในการจัดการท๎องถิ่นนั้นไมํอาจนําไปใช๎ได๎กับกิจการระดับชาติ

นอกจากนี้ผลประโยชน์ระดับท๎องถิ่นและความเป็นไปได๎ที่อาจจะเกิดการหาผลประโยชน์เพื่อ

ตัวเองก็ไมํเหมาะกับระบอบประชาธิปไตยสมัยใหมํความคิดดังกลําวได๎กํออิทธิพลตํอการจัดการ

การปกครองท๎องถิ่นในเบลเยี่ยมเชํนกัน  

    สํานักที่สามการปกครองท๎องถิ่นมีความจําเป็นในระบอบประชาธิปไตย 

เพราะชํวยให๎คนในท๎องถิ่นตํางๆ ได๎เสนอปัญหาและหาทางแก๎ไข ซึ่งงานเชํนนี้ไมํอาจให๎รัฐบาล

กลางทํา จอห์น สจ๏วจมิลล์ (John Stuart Mill) ให๎ความเห็นวําการปกครองท๎องถิ่นจึงเป็น

การศึกษาทางการเมืองและเป็นแหลํงสร๎างความสามัคคีในท๎องถิ่น การปกครองท๎องถิ่นจึงเป็น

ปัจจัยอันดับต๎นๆของประชาธิปไตยในทัศนะของแพนเทอร์-บริ๊ก (Panter Brick) การปกครอง

ท๎องถิ่นเป็นเงื่อนไขที่จําเป็นสําหรับประชาธิปไตยระดับชาติ (a necessary condition of 

national democracy) เพราะมันเปิดโอกาสให๎ประชาชนได๎ออกความเห็น (creating a 

democratic climate of opinion) ให๎ประชาชนมีสํวนรํวมในการจัดการชุมชุมของเขาเอง 

(Panter-Brick อ๎างใน ธเนศวร์เจริญเมือง, 2548)   

   3.2 บทบาทการปกครองท๎องถิ่นกํอให๎เกิดการพัฒนาประชาธิปไตยทั้งระดับชุมชน

และระดับประเทศแนวคิดตํอการปกครองท๎องถิ่นที่มีความเห็นตํางกันอยูํบ๎างนั่นก็คือ การมองวํา

การปกครองท๎องถิ่นไมํมีลักษณะเป็นประชาธิปไตยเป็นอุปสรรคตํอการพัฒนาการปกครองใน

ระดับชาติซึ่งก็มักเป็นฝุายที่นิยมระบบรวมศูนย์หรือฝุายนิยมรัฐบาลกลางซึ่งก็เห็นวําในปัจจุบัน

เกือบจะไมํคํอยเป็นที่นิยมกันแล๎วสําหรับในปัจจุบันฝุายที่เห็นวําการปกครองท๎องถิ่นเป็นแบบ

ประชาธิปไตยโดยพื้นฐานผู๎นําท๎องถิ่นควรมาจากการเลือกตั้งและการปกครองท๎องถิ่นเชํนนี้จะมี

สํวนสํงเสริมการปกครองในระบอบประชาธิปไตยระดับชาติซึ่งเป็นความคิดเชิงบวกที่ได๎รับความ
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นิยมโดยทั่วไป และเป็นไปอยํางตํอเนื่องโดยหลักการแล๎วบทบาทการปกครองท๎องถิ่นกํอให๎เกิด

กระบวนการพัฒนาประชาธิปไตย  

    ประการแรกกํอให๎เกิดและกระตุ๎นการมีสํวนรํวมทางการเมืองของประชาชน 

(Greater political participation by the people) การปกครองท๎องถิ่นซึ่งมีผู๎นํามาจากการ

เลือกตั้งมีประโยชน์เริ่มตั้งแตํการกระตุ๎นความสนใจของประชาชนและการที่ผู๎นําเหลํานั้นมาจาก

การเลือกตั้งเสนอนโยบายให๎ประชาชนได๎ทราบ ได๎คิดถกเถียงและตัดสินใจเลือกยํอมสํงเสริมให๎

ประชาชนเข๎าไปมีสํวนรํวมในการปกครองท๎องถิ่นมากขึ้น 

  ประการที่สองกํอให๎เกิดความรับผิดชอบของผู๎นําตํอประชาชน (Account 

ability) ที่ผํานมาคําวํา Accountability เป็นคําที่ไมํคํอยปรากฏในสังคมไทยแตํเป็นคําที่รู๎จักกัน

อยํางกว๎างขวางในสังคมประชาธิปไตยตะวันตกเพราะวําคํานี้หมายถึงพันธะสัญญาหรือความ

รับผิดชอบในทางการเมืองที่ผู๎มาจากการเลือกตั้งมีตํอผู๎เลือกตั้งเนื่องจากวําประชาชนเป็นผู๎

เลือกตั้งตัวแทนของตนตัวแทนเหลํานั้นจึงจะต๎องมีความรับผิดชอบในแงํที่วําตัวเขาเข๎าไปทํางาน

อะไร ผลของงานเป็นประโยชน์ตํอสํวนรวมหรือสํวนตัวต๎องอธิบายได๎วําทําไมต๎องทําเชํนนั้น  

  ประการที่สามการปกครองท๎องถิ่นที่เข๎มแข็งจะขจัดระบบเผด็จการของ

รัฐบาล กลําวคือเมื่อมีการกระจายอํานาจมากขึ้น ท๎องถิ่นเข๎มแข็งการยึดอํานาจและการใช๎อํานาจ

เผด็จการจากสํวนกลางก็จะเป็นไปได๎ยาก  

  ประการที่สี่ การเมืองท๎องถิ่นเป็นเวทีสร๎างนักการเมืองระดับชาติการเรียนรู๎

ทางการเมืองในท๎องถิ่นทําให๎คุณภาพของนักการเมืองระดับชาติสูงข้ึน  

  ประการที่ห๎าการสร๎างประชาธิปไตยหรือการพัฒนาการเมืองที่ม่ันคงจะต๎อง

เริ่มจากการสร๎างประชาธิปไตยในระดับท๎องถิ่นกํอนจากนั้นจึงขยายไประดับประเทศ  

  ประการที่หกการปกครองท๎องถิ่นทําให๎เกิดการเข๎าสูํทางการเมืองของประชาชน

(Politicization) เม่ือมีการกระจายอํานาจสูํท๎องถิ่น ทําให๎มีกิจกรรมตํางๆ เกี่ยวกับการเมืองและ

ประชาชนก็จะเกิดความผูกพันและใสํใจการเมืองมากขึ้นเพราะการบริหารกิจการท๎องถิ่นมี

ผลกระทบโดยตรงตํอผลประโยชน์ของประชาชน 
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2.2 องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา 

 
 2.2.1 องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ 
 1. ความเป็นมา ตําบลดงสุวรรณเดิมมีชื่อวําบ๎านดง ตําบลห๎วยลาน เพราะ มีการ
อนุรักษ์ต๎นไม๎ขนาดใหญํเอาไว๎ ตํอมาเม่ือเป็นตําบลจึงตั้งชื่อวํา ตําบลดงสุวรรณ กํอนหน๎านี้
ชาวบ๎านปลูกบ๎านเรือนอยูํลึกเข๎าไปตามปุาบ๎าง ทํุงนาบ๎าง แตํเมือมีถนนสาย พะเยา - เชียงคํา ตัด
ผํานจึงย๎ายออกมาปลูกบ๎านริมถนนเพื่อความสะดวกในการสัญจร ตําบลดงสุวรรณ ได๎ยกฐานะ
จากสภาตําบลเป็นองค์การบริหารสํวนตําบล เมื่อวันที่ 16 ธันวาคม 2539 
 2. ที่ตั้งของหมํูบ๎านหรือชุมชนหรือตําบล ตําบลดงสุวรรณอําเภอดอกคําใต๎ จังหวัด

พะเยา อยูํหํางจากอําเภอดอกคําใต๎ประมาณ 11 กิโลเมตร หํางจากจังหวัดพะเยา ประมาณ 24 

กิโลเมตร มีพื้นที่รวม 65 ตารางกิโลเมตร โดยมีอาณาเขตติดตํอดังนี้ ทิศเหนือ ติดกับ ตําบลปุา

ซาง อําเภอดอกคําใต๎ ทิศใต๎ ติดกับ ตําบลสันโค๎ง อําเภอดอกคําใต๎ ทิศตะวันออก ติดกับ ตําบลจุน 

อําเภอจุน และ ทิศตะวันตก ติดกับ ตําบลแมํอิง อําเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา 

 3. สภาพภูมิประเทศ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ มีพื้นที่สํวนหนึ่งเป็นปุา

สงวนและที่ราบสูง พื้นที่สํวนใหญํเป็นที่ราบต่ําเป็นที่อยูํอาศัย และพื้นที่ทําการเกษตร 

ด๎านทิศตะวันออกจะเป็นพื้นที่ลาดติดกับเชิงเขา ทิศจะวันตกจะเป็นที่ราบติดกับลําน้ําอิง มีอําง

เก็บน้ําหนองขวาง ซึ่งมีพื้นที่มากถึง 702 ไรํ เป็นแหลํงน้ําอุปโภคบริโภค และเป็นแหลํงทํองเที่ยว

ที่สําคัญ 

 4. สภาพภูมิอากาศ ลักษณะภูมิอากาศประกอบด๎วย ฤดูตํางๆ แบํงออกเป็น 3 

ฤดูกาล ดังนี้ ฤดูหนาว จะเริ่มตั้งแตํเดือนตุลาคมถึงเดือนกุมภาพันธ์ โดยจะมีอากาศหนาวเย็น

ประมาณชํวงเดือนธันวาคมและเดือนมกราคม อุณหภูมิเฉลี่ยประมาณ 17-19 องศาเซลเซียส ฤดู

ร๎อน จะเริ่มตั้งแตํกลางเดือนกุมภาพันธ์ถึงเดือนพฤษภาคม อุณหภูมิเฉลี่ย ประมาณ 37-40 องศา

เซลเซียส ฤดูฝน จะเริ่มกลางเดือนพฤษภาคมถึงกลางเดือนตุลาคม ซึ่งฝนจะตกซุกมากในชํวง

เดือนสิงหาคมและเดือนกันยายน โดยเฉลี่ย 1,130 มิลลิเมตร/ปี  

 5. จํานวนหมํูบ๎านในเขตรับผิดชอบ ตําบลดงสุวรรณมีจํานวนหมํูบ๎านในเขตการ

ปกครอง รวม 11 หมํูบ๎าน ได๎แกํ หมํู 1 บ๎านสันปุาจี้ใต๎ หมํู 2 บ๎านสันปุาจี้เหนือ หมํู 3 บ๎านดง หมํู 

4 บ๎านดงใหมํ หมํู 5 บ๎านห๎วยโปุง หมํู 6 บ๎านบ๎านกองแล หมํู 7 บ๎านห๎วยดอกเข็ม หมํู 8 บ๎านดง

หลวง หมํู 9 บ๎านดงครก หมํู 10 บ๎านสันปุาสัก หมํู 11 บ๎านสันติธรรม 
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 6. วิสัยทัศน์ "ดงสุวรรณ สังคมดี สิ่งแวดล๎อมดี คุณภาพชีวิตดี ประชาชนมีสํวน

รํวม"  

 7. กําหนดนโยบายในการพัฒนา 7 ด๎าน ดังนี้ 

  7.1 นโยบายด๎านการพัฒนาสาธารณูปโภคและโครงสร๎างพ้ืนฐาน 

  7.2 นโยบายด๎านการพัฒนาสังคมและสวัสดิการ 

  7.3 นโยบายด๎านเศรษฐกิจและการแก๎ไขปัญหาความยากจน 

  7.4 นโยบายด๎านสาธารณสุขและสิ่งแวดล๎อม 

  7.5 นโยบายด๎านการสํงเสริมการศึกษาและการกีฬา 

  7.6 นโยบายด๎านการสํงเสริมศิลปะ วัฒนธรรมภูมิปัญญาท๎องถิ่นและการ

สํงเสริมการทํองเที่ยว 

  7.7 นโยบายด๎านการบริหารจัดการที่ดี ประชาชนมีสํวนรํวม 

 

 2.2.2 อํานาจหน๎าที่ขององค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ  

   มาตรา 66 องค์การบริหารสํวนตําบลมีอํานาจหน๎าที่ในการพัฒนาตําบลทั้งในด๎าน

เศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม 

   มาตรา 67 ภายใต๎บังคับแหํงกฎหมาย องค์การบริหารสํวนตําบล มีหน๎าที่ต๎องทําใน

เขตองค์การบริหารสํวนตําบล ดังตํอไปนี้ 

   (1) จัดให๎มีและบํารุงรักษาทางน้ํา และทางบก 

   (2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดิน และทางสาธารณะ รวมทั้งกําจัด

มูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 

   (3) ปูองกันและระงับโรคติดตํอ 

   (4) ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

   (5) สํงเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

   (6) สํงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู๎สูงอายุ และผู๎พิการ 

   (7) คุ๎มครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล๎อม 

   (8) บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท๎องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ

ท๎องถิ่น 
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   (9) ปฏิบัติหน๎าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือ

บุคลากรให๎ตามความจําเป็นและสมควร 

   มาตรา 68 ภายใต๎บังคับแหํงกฎหมาย องค์การบริหารสํวนตําบลอาจจัดทํากิจการ

ในเขตองค์การบริหารสํวนตําบล ดังตํอไปนี้ 

   (1) ให๎มีน้ําเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 

   (2) ให๎มีและบํารุงการไฟฟูาหรือแสงสวํางโดยวิธีอื่น 

   (3) ให๎มีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา 

   (4) ให๎มีและบํารุงรักษาสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผํอนหยํอนใจและ

สวนสาธารณะ 

   (5) ให๎มีและสํงเสริมกลุํมเกษตรกรและกิจการสหกรณ์ 

   (6) สํงเสริมให๎มีอุตสาหกรรมในครอบครัว 

   (7) บํารุงและสํงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

   (8) การคุ๎มครองดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณสมบัติของแผํนดิน 

   (9) หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารสํวนตําบล 

   (10) ให๎มีตลาด ทําเทียบเรือ และทําข๎าม 

   (11) กิจการเกี่ยวกับการพานิชย์ 

   (12) การทํองเที่ยว 

   (13) การผังเมือง 

   มาตรา 69 อํานาจหน๎าที่ขององค์การบริหารสํวนตําบลตามมาตรา 66 มาตรา 67 

และมาตรา 68 นั้น ไมํเป็นการตัดอํานาจหน๎าที่ของกระทรวง ทบวง กรม หรือองค์การหรือ

หนํวยงานของรัฐ ในอันที่จะดําเนินกิจการใดๆ เพื่อประโยชน์ของประชาชนในตําบล แตํต๎องแจ๎ง

ให๎องค์การบริหารสํวนตําบลทราบลํวงหน๎าตามสมควร ในกรณีนี้หากองค์การบริหารสํวนตําบลมี

ความเห็นเกี่ยวกับการดําเนินกิจการดังกลําว ให๎กระทรวง ทบวง กรม หรือองค์การ หรือ

หนํวยงานของรัฐ นําความเห็นขององค์การบริหารสํวนตําบลไปประกอบการพิจารณาดําเนิน

กิจการนั้นด๎วย 

   มาตรา 70 เพื่อประโยชน์ในการปฏิบัติหน๎าที่ตามพระราชบัญญัตินี้ ให๎องค์การ

บริหารสํวนตําบลมีสิทธิได๎รับทราบข๎อมูลและขําวสารจากทางราชการในเรื่องที่เกี่ยวกับการ
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ดําเนินกิจการของทางราชการในตําบล เว๎นแตํข๎อมูลหรือขําวสารที่ทางราชการถือวําเป็นความลับ

เกี่ยวกับการรักษาความม่ันคงของชาติ 

   มาตรา 71 องค์การบริหารสํวนตําบลอาจออกข๎อบังคับเพื่อใช๎บังคับในตําบลได๎

เทําที่ไมํขัดตํอกฎหมายหรืออํานาจหน๎าที่ขององค์การบริหารสํวนตําบล ในการนี้จะกําหนด

คําธรรมเนียมที่จะเรียกเก็บและกําหนดโทษปรับผู๎ฝุาฝืนด๎วยก็ได๎ แตํมิให๎กําหนดโทษปรับเกินห๎า

รอ๎ยบาท รํางข๎อบังคับตําบลจะเสนอได๎ก็แตํโดยคณะกรรมการบริหาร หรือสมาชิกองค์การบริหาร

สํวนตําบล หรือราษฎรในเขตองค์การบริหารสํวนตําบลตามกฎหมายเกี่ยวกับการเข๎าชื่อให๎สภา

ท๎องถิ่นพิจารณาออกข๎อบัญญัติท๎องถิ่นเม่ือสภาองค์การบริหารสํวนตําบลและนายอําเภอให๎ความ

เห็นชอบรํางข๎อบังคับตําบลตามวรรคหนึ่งแล๎ว ให๎ประธานคณะกรรมการบริหารลงชื่อและ

ประกาศเป็นข๎อบังคับตําบลตํอไป 

   ในกรณีที่นายอําเภอไมํเห็นชอบด๎วยกับรํางข๎อบังคับตําบลใด ให๎สํงคืนองค์การ

บริหารสํวนตําบลภายในสิบห๎าวันนับแตํวันที่นายอําเภอได๎รับรํางข๎อบังคับตําบลดังกลําว เพื่อให๎

สภาองค์การบริหารสํวนตําบลพิจารณาทบทวนรํางข๎อบังคับตําบลนั้นใหมํ แตํถ๎าเป็นรํางข๎อบังคับ

ตําบลท่ีกําหนดให๎มีโทษปรับตามวรรคหนึ่ง เม่ือนายอําเภอไมํเห็นชอบด๎วย ให๎รํางข๎อบังคับตําบล

นั้นเป็นอันตกไป เมื่อสภาองค์การบริหารสํวนตําบลพิจารณาทบทวนรํางข๎อบังคับตําบลตามวรรค

สี่แล๎ว มีมติยืนยันรํางข๎อบังคับตําบลเดิมด๎วยคะแนนเสียงไมํน๎อยกวําสองในสามของจํานวน

สมาชิกองค์การบริหารสํวนตําบลทั้งหมดเทําที่มีอยูํ ให๎ประธานคณะกรรมการบริหารลงชื่อและ

ประกาศเป็นข๎อบังคับตําบลได๎โดยไมํต๎องขอความเห็นชอบจากนายอําเภอ แตํถ๎าสภาองค์การ

บริหารสํวนตําบลไมํยืนยันภายในสามสิบวันนับแตํวันที่ได๎รับรํางข๎อบังคับตําบลคืนจากนายอําเภอ

หรือยืนยันด๎วยคะแนนเสียงน๎อยกวําสองในสามของจํานวนสมาชิกองค์การบริหารสํวนตําบล

ทั้งหมดเทําที่มีอยูํ ให๎รํางข๎อบังคับตําบลนั้นเป็นอันตกไป 

   มาตรา 72 ให๎องค์การบริหารสํวนตําบลมีพนักงานสํวนตําบลและอาจแบํงการ

บริหารงานออกเป็น 

   (1) สํานักงานปลัดองค์การบริหารสํวนตําบล 

   (2) สํวนตํางๆ ที่องค์การบริหารสํวนตําบลได๎ตั้งขึ้น ระเบียบพนักงานสํวนตําบลให๎

ตราขึ้นเป็นพระราชกฤษฎีกา เพื่อประโยชน์แกํกิจการขององค์การบริหารสํวนตําบล องค์การ

บริหารสํวนตําบลอาจขอให๎ข๎าราชการ พนักงานหรือลูกจ๎างของหนํวยราชการ หนํวยงานของรัฐ 
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รัฐวิสาหกิจ หรือหนํวยการบริหารราชการสํวนท๎องถิ่น ไปดํารงตําแหนํงหรือปฏิบัติกิจการของ

องค์การบริหารสํวนตําบลเป็นการชั่วคราวได๎โดยไมํขาดจากต๎นสังกัดเดิม ทั้งนี้ให๎ผู๎วํา ราชการ

จังหวัดเป็นผู๎มีอํานาจอนุญาตได๎ตามความจําเป็น และในกรณีที่เป็นข๎าราชการซึ่งไมํอยูํในอํานาจ

ของผู๎วําราชการจังหวัดให๎กระทรวงมหาดไทยทําความตกลงกับหนํวยงานต๎นสังกัดกํอนแตํงตั้ง 

   มาตรา 73 องค์การบริหารสํวนตําบลอาจทํากิจการนอกเขตองค์การบริหารสํวน

ตําบล หรือรํวมกับสภาตําบล องค์การบริหารสํวนตําบล องค์การบริหารสํวนจังหวัด หรือหนํวย 

การบริหาราชการสํวนท๎องถิ่นอ่ืน เพื่อกระทํากิจการรํวมกันได๎ ทั้งนี้ เม่ือได๎รับความยินยอมจาก

สภาตําบล องค์การบริหารสํวนตําบล องค์การบริหารสํวนจังหวัด หรือหนํวยการบริหารราชการ

สํวนท๎องถิ่นที่เกี่ยวข๎อง และกิจการนั้นเป็นกิจการที่จําเป็นต๎องทําและเป็นการเกี่ยวเนื่องกับกิจการ

ที่อยูํในอํานาจหน๎าที่ของตน 

  

2.3 แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอยํางมีประสิทธิภาพ  

  

 2.3.1 แนวคิดการรํวมกันผลิต (Co-production)  

 อรุณี สัณฐิติวณิชย์ (2557) กลําวถึงแนวคิดการรํวมกันผลิต ความวํา แนวคิด Co-

production กํอตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพื่อจัดการกับการขาดงบประมาณ

ของท๎องถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง สํงผลให๎

อาสาสมัครพลเมืองหรือองค์การชุมชน (voluntary and community organizations) เข๎ามา

มีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐให๎มีประสิทธิผลมากขึ้น (Pestoff, Osborne and Brandsen, 

2006; Needham, 2007) หลังจากนั้นแนวคิดดังกลําวถูกขยายและพัฒนาเรื่อยมาในสหราช

อาณาจักรโดยรัฐบาลพรรคแรงงาน (Labour government) ได๎นําแนวคิด co-production มา

เป็นแนวทางในการปฏิรูประบบราชการ (Public service reform) ตั้งแตํ ค.ศ. 1997 เป็นต๎นมา 

(Needham, 2007)  

 Tony (2007) นิยาม Co-production ในมุมมองของการกําหนดนโยบายและการ

จัดบริการสาธารณะวํา Co-production คือ การจัดบริการตํางๆ ที่มีความสมํ่าเสมอ เป็น

ความสัมพันธ์ระยะยาวระหวํางผู๎ให๎บริการที่มีความเป็นวิชาชีพ และผู๎รับบริการหรือสมาชิกอ่ืน ๆ 

ในชุมชน ที่เป็นผู๎ให๎ทรัพยากรที่สําคัญในการบริการนั้น  
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 Jeffrey and Robert (1983) ได๎ให๎ความหมายของ Co-production ตามกรอบ

ของนโยบายสาธารณะวํา หมายถึงการผสมอยํางเข๎มข๎นของกิจกรรมที่ตัวแทนภาครัฐและพลเมือง

รํวมกันจัดบริการสาธารณะขึ้น ซึ่งการมีสํวนเกี่ยวข๎องดังกลําวประกอบด๎วยการทํางานของ

เจ๎าหน๎าที่รัฐซึ่งเป็นกระบวนการจัดบริการสาธารณะแบบปกติบนฐานของวิชาชีพ และการผลิต

ของผู๎รับบริการหรือผู๎บริโภคบริการสาธารณะนั้นด๎วยความสมัครใจ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อขยาย

คุณภาพหรือปริมาณของการบริการภาครัฐนั้น  

 Alford (1998 อ๎างใน Needham, 2007) นิยาม Co-production วําเป็นการมี

สํวนเกี่ยวข๎องของพลเมือง ผู๎ใช๎บริการ ผู๎บริโภค อาสาสมัคร และหรือหนํวยงานระดับชุมชน ใน

การผลิตบริการสาธารณะ และได๎ประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นด๎วย  

 จากนิยาม Co-production ข๎างต๎น สรุปลักษณะสําคัญของ Co-production ได๎

วํา Co-production เป็นกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผู๎รับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเข๎าไป

มีสํวนใน การจัดทําพร๎อมกับได๎รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะ

ยาว โดยหวังให๎บริการสาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากขึ้นกวําการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลําพัง  

 ทั้งนี้ Co-production ต๎องอยูํบนฐานของความสัมพันธ์ที่เทํากัน (mutual 

relation) ระหวํางผู๎จัดบริการหรือเจ๎าหน๎าที่รัฐ และผู๎ใช๎บริการหรือชุมชน และทั้งสองฝุายจะต๎อง

ไว๎ใจซึ่งกันและกัน พร๎อมกับการรํวมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการรํวมกันด๎วย (Bovaird, 

2007) ซึ่งลักษณะความสัมพันธ์ ดังกลําวชํวยสนับสนุนให๎เกิดการมีสํวนรํวมอยํางเสมอภาค 

(Equal participation) ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งเป็นหัวใจสําคัญของ Co-

production เนื่องจากการมารํวมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้น

จะต๎องมีการแบํงปัน (Sharing) อํานาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบรํวมกัน และการผลิต

บริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุด เม่ือทุกคนสามารถมีสํวนรํวมได๎ (Boyle and Harris, 

2009) ซึ่งแตกตํางจากประสิทธิผลของการบริการจัดการแบบเครือขําย (Network 

Management) ที่ย่ิงตัวแสดงหรือผู๎ท่ีมีสํวนรํวม ในการจัดทํานโยบายยิ่งมีน๎อยเทําไรจะยิ่งสํงผลดี 

เพราะสามารถบริหารจัดการได๎งําย (Adam and Kriesi, 2007)  

 ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั้นความสัมพันธ์ระหวํางรัฐและ

ประชาชนมีลักษณะเป็นสองฝุายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู๎จัดบริการสาธารณะหรือผู๎ผลิตและ

ประชาชนในฐานะผู๎รับบริการสาธารณะหรือผู๎บริโภค (Brudney and England, 1983) ซึ่งการ
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ปรับปรุงการจัดบริการสาธารณะจะเกิดขึ้นเม่ือประชาชนสํงผลย๎อนกลับ (feedback) ไปยังรัฐ

หรือตัวแทนของรัฐหลังจากได๎รับบริการสาธารณะนั้นแล๎ว  

 ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production นั้น เป็นระบบที่รัฐ

และประชาชนรํวมกันผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ทําให๎ผลย๎อนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการ

จัดบริการนั้นเกิดขึ้นภายในกระบวนการจัดบริการสาธารณะ (internal feedback) สํงผลให๎เกิด

การปรับปรุงบริการสาธารณะ การจัดบริการระหวํางกระบวนการได๎ ทําให๎บริการสาธารณะที่

ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบมีประสิทธิผลมากกวําระบบทั่วไป (Brudney and England, 

1983; Whitaker, 1980; Bovaird, 2007) กลําวคือ Co-production ชํวยจัดการกับปัจจัย

ตํางๆ ที่สํงผลตํอการจัดบริการสาธารณะที่ไมํประสบผลสําเร็จได๎ (Needham, 2007)  

 จากความสัมพันธ์ข๎างต๎น ยํอมแสดงให๎เห็นวําในการ Co-production นั้น 

ตัวแทนรัฐอยํางข๎าราชการ โดยเฉพาะข๎าราชการระดับท๎องถิ่นจะต๎องปรับเปลี่ยนทัศนคติและ

ทักษะในการจัดบริการสาธารณะ โดยจะต๎องปรับบทบาทมาเป็นผู๎อํานวยความสะดวกหรือผู๎ให๎

ความชํวยเหลือและต๎องไมํมองวําผู๎รับบริการที่มารํวมการจัดบริการสาธารณะเป็นผู๎ปุวย หรือ

ลูกค๎า หรือผู๎รับอีกตํอไป (Boyle and Harris, 2009) ซึ่งจะทําให๎วิชารัฐประศาสนศาสตร์ และ

รัฐศาสตร์จะต๎องหันมาให๎ความสนใจกับข๎าราชการระดับลําง (low-paid frontline officials) 

และรูปแบบการจัดบริการสาธารณะระดับท๎องถิ่น (local public services) มากยิ่งขึ้นกวําที่

เป็นอยูํ (Needham, 2007; Brudney and England, 1983)  

 นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล๎ว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาท

ของพลเมืองด๎วย เพราะการรํวมกันผลิตนั้นจะชํวยให๎เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่

หลากหลายมากขึ้น ซึ่งพลเมืองในฐานะผู๎รํวมผลิตจะรํวมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการ

สาธารณะนั้นให๎ประสบความสําเร็จ ทําให๎เกิดการเรียนรู๎และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะใน

ระยะยาว รวมถึงการมองในเชิงปูองกันปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งสนับสนุนให๎เกิดการ

พัฒนาที่ยั่งยืนทั้งด๎านการพัฒนาความเป็นพลเมืองที่รับผิดชอบ และพัฒนาการจัดบริการ

สาธารณะด๎วย (Boyle and Harris; Needham, 2007)  
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2.4 แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ  

 

 2.4.1 ความหมายการบริการสาธารณะ  

 การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดทําขึ้นเพื่อ

ประโยชน์สาธารณะหรือเพื่อตอบสนองความต๎องการของสํวนรวม โดยเป็นกิจการที่อยูํในความ

อํานวยการหรืออยูํในความควบคุมของฝุายปกครองท่ีจัดทําขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนองความ

ต๎องการสํวนรวมของประชาชน (อรทัย ก๏กผล, 2552) อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให๎แกํ

ประชาชนและสร๎างการพัฒนาทั้งด๎านเศรษฐกิจและสังคมให๎กับท๎องถิ่น รวมถึงการพัฒนา

ประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การ

จัดบริการสาธารณะต๎องดําเนินการเพื่อกํอให๎เกิดประโยชน์แกํสํวนรวม สามารถตอบสนองความ

ต๎องการของท๎องถิ่น มีความเสมอภาค ความตํอเนื่อง และความโปรํงใสในการให๎บริการ (นราธิป 

ศรีราม, 2557) 

  

 2.4.2 การจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นในประเทศไทย  

 พระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให๎แกํองค์กรปกครอง

สํวนท๎องถิ่น พ.ศ. 2542 ได๎มีการกําหนดอํานาจและหน๎าที่ในการจัดบริการสาธารณะให๎องค์การ

บริหารสํวนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการสํ วนตําบล และกรุงเทพมหานคร มี

อํานาจและหน๎าที่ในการจัดบริการสาธารณะให๎เป็นไปตามที่ได๎รับมอบหมาย และกําหนดให๎

รัฐบาลเป็นผู๎จัดสรรเงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพื่อให๎การดําเนินการด๎าน

บริการสาธารณะเป็นไปอยํางมีประสิทธิภาพ (สํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา , 2542) โดย

ภารกิจที่องค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นได๎รับการถํายโอนจากรัฐแบํงออกได๎เป็น 4 ด๎านหลัก คือ ด๎าน

การจัดบริการสาธารณะที่เกี่ยวกับโครงสร๎างพื้นฐาน เชํน การสร๎างถนน ทางระบายน้ํา ไฟฟูา

สาธารณะ และการบริหารจัดการแหลํงน้ําเพื่อการเกษตร ด๎านการสํงเสริมคุณภาพชีวิต เชํน การ

บริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การบริการสาธารณสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาท๎องถิ่น และการ

บริการสถานที่พักผํอนหยํอนใจในท๎องถิ่น ด๎านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ 

เชํน การปูองกันอุบัติภัยทางถนน การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห๎องน้ํา

สาธารณะในท๎องถิ่น และด๎านสุดท๎ายคือด๎านการลงทุน ทรัพยากร สิ่ งแวดล๎อ ม และ
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ศิลปวัฒนธรรม เชํน การสํงเสริมการทํองเที่ยวและอาชีพ การพัฒนาปุาชุมชน และการสํงเสริม

ศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท๎องถิ่น เป็นต๎น (กรมสํงเสริมปกครองสํวนท๎องถิ่น, 

2550)  

 

 2.4.3 วัตถุประสงค์ในการบริการสาธารณะ  

 นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554) กลําววํา การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ฝุาย

ปกครองทําขึ้นเพื่อวัตถุประสงค์สาธารณะ ซึ่งประกอบด๎วยเงื่อนไข 2 ประการ คือ  

 1. กิจกรรมที่ถือวําเป็นบริการสาธารณะจะต๎องเป็นกิจกรรมท่ีเกี่ยวข๎องกับนิติบุคคล 

ในกฎหมายมหาชน ซึ่งรวมถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู๎ประกอบกิจกรรมที่เป็น

บริการสาธารณะนั้นด๎วยตนเอง อันได๎แกํ กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่น องค์การ

มหาชน หรือรัฐวิสาหกิจเป็นผู๎ดําเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมาย

มหาชนมอบกิจการของตนบางประเภทให๎เอกชนเป็นผู๎ดําเนินการจัดทําแทน แตํองค์กรที่มอบยัง

ควบคุม/กํากับดูแลให๎การดําเนินกิจกรรมนั้นอยูํในสภาพเดียวกับที่องค์กรผู๎มอบเป็นผู๎ดําเนินการ

เอง (นิติบุคคลตามกฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอํานาจหน๎าที่ในการจัดทําบริการ

สาธารณะได๎แกํ รัฐ องค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่น องค์การมหาชน และวิสาหกิจมหาชน)  

 2. กิจกรรมที่ถือวําเป็นบริการสาธารณะจะต๎องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพื่อ

ประโยชน์สาธารณะและตอบสนองความต๎องการของประชาชน 

  

 2.4.4 หลักเกณฑ์สําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะ  

 หลักเกณฑ์สําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะ ประกอบด๎วย (นันทวัฒน์ บร

มานันท์, 2554)  

 1. หลักวําด๎วยความเสมอภาค เป็นหลักเกณฑ์ที่สําคัญประการแรกในการจัดทํา

บริการสาธารณะ ทั้งนี้เนื่องจากการที่ภาครัฐเข๎ามาจัดทําบริการสาธารณะนั้น ภาครัฐมิได๎มํุงหมาย

จะจัดทําบริการสาธารณะขึ้นเพื่ อประโยชน์ของผู๎หนึ่งผู๎ใดโดยเฉพาะ แตํเป็นการจัดทําเพื่อ

ประโยชน์ของประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนยํอมมีสิทธิได๎รับการปฏิบัติหรือได๎รับผลประโยชน์

จากบริการสาธารณะอยํางเสมอภาคกัน  
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 2. หลักวําด๎วยความตํอเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจําเป็น

สําหรับประชาชน ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไมํวําด๎วยเหตุใดก็ตาม ประชาชน

ผู๎ใช๎บริการสาธารณะยํอมได๎รับความเดือดร๎อนหรือเสียหายได๎ ด๎วยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงต๎องมี

ความตํอเนื่องในการจัดทํา  

 3. หลักวําด๎วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต๎อง

สามารถปรับปรุงแก๎ไขได๎ตลอดเวลา เพื่อให๎เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจําเป็นในการ

ปกครองที่จะรักษาประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งเพื่อปรับปรุงให๎เข๎ากับวิวัฒนาการของความ

ต๎องการสํวนรวมของประชาชนด๎วย  

 4. หลักความเป็นกลางของบริการสาธารณะ ฝุายปกครองในทุกระดับที่เกี่ยวข๎อง

จะเลือกปฏิบัติในการดําเนินการเกี่ยวกับบริการสาธารณะไมํได๎  

 5. หลักการให๎เปลําของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่

จัดตั้งโดยผลของกฎหมายเทํานั้น ที่จัดทําขึ้นโดยไมํเรียกคําตอบแทนจากผู๎ใช๎บริการ  

 6. หลักความโปรํงใสของบริการสาธารณะ ฝุายปกครองหรือหนํวยงานที่จัดทํา

บริการ สาธารณะไมํวําเป็นการจัดทําบริการสาธารณะประเภทใด จําเป็นต๎องมีการเปิดเผยข๎อมูล

ขําวสารอยํางตรงไปตรงมาเพื่อให๎ประชาชนเข๎าถึงข๎อมูลได๎สะดวก และมีกระบวนการให๎

ประชาชนตรวจสอบได๎ โดยถือปฏิบัติในการเผยแพรํข๎อมูลขําวสารให๎ประชาชนทราบตาม

กฎหมายวําด๎วยข๎อมูลขําวสารที่มีอยูํ  

 7. หลักการมีสํวนรํวมของประชาชน การให๎บริการสาธารณะของภาครัฐและ

องค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไมํเพียงใดนั้น ผู๎ให๎คําตอบได๎ดีที่สุด คือ 

ประชาชนผู๎รับบริการกระบวนการซึ่งประชาชนหรือผู๎มีสํวนได๎สํวนเสียได๎มีโอกาสแสดงทรรศนะ

และเข๎ารํวมกิจกรรมตํางๆ ที่มีผลตํอชีวิตความเป็นอยูํของประชาชน รวมทั้งมีการนําความคิดเห็น

ดังกลําวไปประกอบการพิจารณากําหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบด๎วย การให๎

ข๎อมูลตํอผู๎เกี่ยวข๎อง การเปิดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนรํวมกัน และการพัฒนา

ศักยภาพของประชาชนให๎เข๎ามามีสํวนรํวมได๎  
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2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการให๎บริการ  

  

 2.5.1 ความหมายการบริการ (Service)  

 ได๎มีผู๎ให๎ความหมายไว๎แตกตํางกัน จากการศึกษาของ โกเมฆ มีรัตน์คํา (2558) ได๎

สรุปความหมายไว๎ตําง ๆ ดังตํอไปนี้  

 มีชัย แพงมาพรม (2550) กลําววํา การให๎บริการ คือ การรับใช๎ให๎ความสะดวก

ตํางๆ ในการบริการ มีความหมายรวมถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการสํ งมอบบริการจากผู๎

ให๎บริการไปยังผู๎รับบริการหรือผู๎ใช๎บริการนั้น และสามารถอธิบายได๎โดยใช๎ ตัวอักษรยํออธิบาย

ลักษณะเดํนของการบริการไว๎ ดังนี้  

 การยิ้มแย๎ม เอาใจใสํเข๎าอกเข๎าใจ คือ S = Smiling + Sympathy  

 การตอบสนองตํอความประสงค์ของลูกค๎าอยํางรวดเร็ว ทันใจโดยมิทันเอํ ยปาก

เรียกหา คือ E = Earl response  

 การแสดงออกถึงความนับถือ ให๎เกียรติลูกค๎า คือ R = Respectful  

 ลักษณะการให๎บริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา คือ V = Voluntariness 

manner  

 การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู๎ให๎บริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กร 

คือ I = Image Enhancing  

 กริยาออนโยน สุภาพ มีความอํ อนน๎อมถํอมตน คือ C = Courtes  

 ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร๎นขณะบริการ และให๎บริการมากกวําที่คาดหวัง

เสมอสามารถตอบสนองลูกค๎าได๎เหนือกวํ าความคาดหวัง คือ E = Enthusiasm  

 วิชญาดา แก๎วสีขาว (2550) ได๎รวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับการให๎บริการไว๎ดังตํอไปนี้  

 1. การให๎บริการต๎องมีลักษณะ ดังนี้  

   1.1 สร๎ างความพึงพอใจของประชาชนที่ได๎รับจากการให๎บริการจากหนํวยงาน

รัฐ  

   1.2 คุณภาพการให๎บริการด๎านระยะเวลา สามารถให๎บริการที่รวดเร็ว  

   1.3 ความเชื่อถือได๎ในการบริการมีความถูกต๎อง  

   1.4 คําใช๎จํายในการให๎บริการ ต๎องมีความประหยัดและคุ๎มคําในการให๎บริการ  



35 
 

ประชาชน  

   1.5 ลักษณะงานการให๎บริการ ทําให๎ประชาชนไดรับความสะดวก คลํองตัว 

เสมอภาค เป็นรูปธรรม โปรํงใส  

   1.6 ปริมาณงานให๎บริการประชาชน มีความเพียงพอตามที่ประชาชนต๎องการ  

   1.7 เอกสารที่ใช๎ในการบริการประชาชนมีแบบฟอร์มน๎อยที่สุด และขอเอกสาร  

หลักฐานจากประชาชนน๎อยท่ีสุด  

   1.8 การให๎บริการประชาชนของหนํวยงานของรัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ (One 

stop Service) สามารถบริการด๎วยความรวดเร็ว เบ็ดเสร็จที่เจ๎าหน๎าที่เพียงคนเดียวหรือ

ให๎บริการประชาชน ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวโดยใช๎ระบบเครือขําย หรือให๎บริการประชาชน

หลายๆ เรื่องหรือหลายๆ รูปแบบ ศูนย์บริการที่เดียวในบริเวณเดียวกันได๎ครบทุกเรื่อง แสดงถึง

การมีมาตรฐานในการบริการประชาชน  

 2. ผลงานการให๎บริการประชาชนของหนํวยงานของรัฐต๎องมีการจัดทํามาตรฐาน

การบริการประชาชนไว๎เป็นรูปธรรมอยํางชัดเจน และกํ อให๎เกิดการเปลี่ยนแปลง ดังนี้  

   2.1 มีการจัดทํามาตรฐานการบริการประชาชนเป็นลายลักษณ์อักษร มีความ

ชัดเจน เกี่ยวกับกระบวนการให๎บริการประชาชน มีวิธีการ ขั้นตอนการดําเนินการ และระยะเวลา

การให๎บริการอยํางไร ประชาชนจะนําเอกสารหลักฐานอะไรมาบ๎างในการติดตํอขอรับบริการของ  

หนํวยงานรัฐ  

   2.2 สําหรับมาตรฐานการบริการประชาชนจําเป็นจะต๎องมีการปรับปรุงลด

ขั้นตอนการให๎บริการให๎สั้นที่สุด ใช๎เวลาที่น๎อยท่ีสุด เป็นที่พึงพอใจของประชาชนมากที่สุด  

   2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหนํวยงานของรัฐ จะต๎องถือปฏิบัติเป็น 

ประจําทุกวัน และปฏิบัติตํอประชาชนอยํางเสมอภาค  

   2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหนํวยงานของรัฐ จะต๎องประกาศและ 

เผยแพรํให๎ประชาชนทราบโดยท่ัวไป โดยจะต๎องมีวิธีการให๎ประชาชนทราบมากํอนที่จะนํามาใช ๎ 

บริการของหนํวยงานของรัฐ  

  แคทรียา เดชบุรัมย์ (2550) กลําววํา การให๎บริการด๎วยความยิ้มแย๎มแจํมใส 

สามารถตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว ทันใจ ให๎เกียรติลูกค๎า มีความสุภาพอํ อนโยน 

จะเป็นการสร๎างความประทับใจให๎ลูกค๎าเกิดความคาดหวังท่ีลูกค๎าจะได๎รับ  
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 สรุปได๎วํา การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทําที่ผู๎ให๎บริการสํงมอบให๎แกํผู๎รับ

มอบบริการ ซึ่งเป็นสิ่งที่มองไมํเห็นเป็นรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และ

รวดเร็วเพื่อตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการให๎เกิดความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง  

 

 2.5.2 หลักการให๎บริการประชาชนของหนํวยงานภาครัฐ  

 กรมการปกครอง (2536, อ๎างถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ได๎กําหนด

หลักการให๎บริการประชาชน ไว๎ดังนี้  

 1. การปฏิบัติตน  

   1.1 การแตํงกายที่ดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร๎างบุคลิกภาพ และเป็นที่

ประทับใจ แกํผู๎พบเห็นและติดตํอด๎วย ผ๎ูแตํงกายดีไมํจําเป็นต๎องเป็นผู๎ที่มีรูปรํางและหน๎าตาดีเสมอ

ไป การแตํงกายท่ีนับวํ างามและถูกต๎องนั้นไมํได๎อยํูกับการสวมเสื้อผ๎าที่มีราคาแพง หลักสําคัญอยูํ

ที่ความสุภาพ สะอาดเรียบร๎อย ถูกกาลเทศะ  

   1.2 รักษาเวลา ข๎าราชการต๎องอุทิศเวลาในการปฏิบัติงานดังนี้  

   1.2.1 ปฏิบัติงานจนกระทั่งเวลากลับ ไมํมาทํางานสาย และกลับกํอนเวลา  

   1.2.2 การพักกลางวันเป็นไปตามเวลาที่กําหนด  

   1.2.3 ไมํผิดนัด  

   1.2.4 ถ๎าจําเป็นต๎องปฏิบัติงานอยํางตํอเนื่องจนแล๎วเสร็จ แม๎จะเลยเวลา  

ปฏิบัติงานตามปกติ ก็ควรปฏิบัติตํอไปให๎แล๎วเสร็จ  

   1.3 การแสดงความตั้งใจในการปฏิบัติหน๎าที่  

   1.4 หลีกเลี่ยงการใช๎อารมณ์ การโต๎แย๎ง และแสดงความฉุนเฉียวกับผู๎มารับ

บริการ  

   1.5 มารยาทในการให๎บริการกับประชาชนให๎การต๎อนรับเม่ือประชาชนเข๎ามา

ติดตํอที่สํานักงาน  

   1.6 มีความสามัคคีชํ วยเหลือกันในการทํางาน  

 2. การปฏิบัติงาน การจัดงานในสํานักงานควรดําเนินการ ดังนี้  

   2.1 งานบริการประชาชนควรอยูํชั้นลํางของอาคาร และใกล๎ทางเข๎าออกเพื่อ

สะดวกแกํประชาชผู๎มาติดตํอ และชํองทางเข๎า-ออก ควรจะกว๎างขวางพอ  
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   2.2 ควรมีแสงสวํ างเพียงพอและอากาศถํายเทสะดวก ไมํตั้งชั้นบังประตูหรือ

หน๎าตําง  

   2.3 การจัดโต๏ะทํางาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงานตามลําดับ 

เป็นเส๎นตรง ไมํย๎อนไปย๎อนมา  

   2.4 การตั้งตู๎เก็บเอกสาร จะต๎องไมํเกะกะและมีที่วางพอที่จะเปิดตู๎ให๎ได๎สะดวก

และควรวางชิดฝาผนังห๎อง ไมํควรวางปิดประตู หน๎าตําง  

   2.5 สํานักงานต๎องสะอาด เรียบร๎อย สวยงาม  

   2.6 สํานักงานควรมีพื้นที่กว๎างขวางพอสมควรและควรจัดที่สําหรับประชาชนผู๎

มาติดตํอ พร๎อมทั้งจัดที่นั่งพักรอ มีน้ําดื่ม ที่อํานหนังสือพิมพ์ โทรศัพท์สาธารณะ  

   2.7 ห๎องน้ําสะอาด  

 3. อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช๎  

   3.1 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช๎ หรือเอกสารที่ต๎องใช๎รํวมกัน ควรอยูํใกล๎กันหรือ

ที่เดียวกัน หรือใกล๎เจ๎าหน๎าที่ผู๎ปฏิบัติงาน  

   3.2 ควรจัดให๎มีเพียงพอ เบิกจํายได๎สะดวก พร๎อมสํารองไว๎เพื่อการปฏิบัติงานแตํ

ละชํวงเวลาให๎เพียงพอใช๎งาน เชํน แบบพิมพ์ ตําง ๆ เป็นต๎น  

   3.3 ควรจัดให๎มีตัวอยําง คําร๎อง แบบพิมพ์ ตําง ๆ เขียนติดไว๎ เป็นตัวอยํางแกํ

ประชาชน พร๎อมทั้งปากกาหรือดินสอ  

 4. วิธีการปฏิบัติงาน  

   4.1 ศึกษาหาความรู๎และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตํางๆ ความรู๎ 

ความสามารถเป็นคุณสมบัติพื้นฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทาง

ราชการจะบกพรํอง ขาดประสิทธิภาพ ถ๎าข๎าราชการขาดความรู๎ ความสามารถในการทํางานใน

หน๎าที่ ดังนั้นจึงสามารถพิจารณาเรื่องความรู๎ ความสามารถนี้ได๎ใน 2 ลักษณะ ดังนี้  

   4.1.1 ความรู๎ความสามารถในงานในหน๎าที่ที่ได๎รับมอบหมายข๎าราชการคน

ใดได๎รับมอบหมายให๎รับผิดชอบงานใด ก็ต๎องหม่ันศึกษาความรู๎งานในหน๎าที่นั้นๆ  

   4.1.2 ความรู๎ความเข๎าใจในระบบงาน และโครงสร๎างการทํางานของ

หนํวยงาน เมื่อต๎องปฏิบัติงานในหนํวยงาน นอกจากความรู๎ความเข๎าใจงานในหน๎าที่แล๎วยังต๎องมี
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ความเข๎าใจในการทํางานของสํวนราชการตํางๆ ที่เกี่ยวข๎องด๎วย เพื่อสามารถตอบคําถามหรือให๎

คําแนะนําตํางๆ เบื้องต๎นแกํ ประชาชนที่มาติดตํองานได๎  

  ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, อ๎างถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ได๎เสนอ

หลักการให๎บริการแบบครบวงจร หรือการพัฒนาการให๎บริการในเชิงรุกวํา จะต๎องเป็นไปตาม

หลักการ ซึ่งอาจเรียกงําย ๆ วําหลัก Package-Service ดังนี้  

  1. ยึดการสนองความต๎องการที่จําเป็นของประชาชนเป็นเปูาหมาย การ

บริการของรัฐในเชิงรับจะเน๎นการให๎บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคตํอ

การให๎บริการดังนี้ คือ  

     1.1 ข๎าราชการมีทัศนคติวํา การให๎บริการจะเริ่มต๎นก็เม่ือมีผู๎มาติดตํอ

ขอรับบริการมากกวําที่จะมองวํา ตนมีหน๎าที่ที่จะต๎องจัดบริการให๎แกํ ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่

เขาควรจะได๎รับ  

     1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใช๎ดุลพินิจของข๎าราชการมัก

เป็นไปเพื่อสงวนอํานาจในการใช๎ ดุลพินิจของหนํวยงาน หรือปกปูองตัวข๎าราชการเอง มีลักษณะ

ที่เน๎นการควบคุมมากกวําการสํงเสริมการติดตํอราชการ จึงต๎องใช๎เอกสารหลักฐานตําง ๆ เป็น

จํานวนมาก และต๎องผํานการตัดสินใจหลายข้ันตอนซึ่งบางครั้งเกินกวําความจําเป็น  

     1.3 จากการที่ข๎าราชการมองวําตนมีอํานาจในการใช๎ดุลพินิจและมี

กฎหมายระเบียบ เชํน เครื่องมือที่จะปกปูองการใช๎ดุลพินิจของตน ทําให๎ข๎าราชการจํานวนไมํน๎อย

มีทัศนคติในลักษณะของเจ๎าขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลได๎ผลเสียแกํ

ประชาชน การดําเนินความสัมพันธ์จึงเป็นไปในลักษณะท่ีไมํเทําเทียมกัน และนําไปสูํ ปัญหาตํางๆ 

เชํน ความไมํเต็มใจที่จะให๎บริการ รู๎สึกไมํพอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโต๎แย๎ง เป็นต๎น  

    ดังนั้น เปูาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมํุง

ประโยชน์ของประชาชนผู๎รับบริการ ทั้งผู๎ที่มาติดตํอขอรับบริการและผู๎ที่อยูํในขํายที่ควรจะได๎รับ

บริการเป็นสําคัญ ซึ่งมีลักษณะดังนี้ คือ  

    1. ข๎าราชการจะต๎องถือวําการให๎บริการเป็นภาระหน๎าที่ที่ต๎องดําเนินการ

อยํางตํอเนื่อง โดยจะต๎องพยายามจัดบริการให๎ครอบคลุมผู๎ท่ีอยูํในขํายท่ีควรจะได๎รับบริการทุกคน  
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    2. การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใช๎ ดุลพินิจจะต๎องคํานึงถึง

สิทธิประโยชน์ของผู๎รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให๎ผู๎รับบริการได๎สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได๎รับ

อยํางสะดวกและรวดเร็ว  

    3. ข๎าราชการจะต๎องมองผู๎มารับบริการวํ ามีฐานะและศักดิ์ศรีเทําเทียม

กับตน มีสิทธิที่จะรับรู๎ให๎ความเห็นหรือโต๎แย๎งด๎วยเหตุผลได๎อยํางเต็มที่  

  2. ความรวดเร็วในการให๎บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีการ

เปลี่ยนแปลงตํางๆ อยํางรวดเร็ว และมีการแขํ งขันกับสังคมอ่ืนๆ อยูํตลอดเวลา ในขณะที่ปัญหา

พื้นฐานของระบบราชการ คือ ความลําช๎า ซึ่งในด๎านหนึ่งเป็นความลําช๎าที่เกิดจากความจําเป็น

ตามลักษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชน์สํวนรวมแหํงรัฐ แตํในหลายสํวนความลําช๎า

ของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก๎ไขได๎ เชํน ความลําช๎าที่เกิดจากการปัดภาระในการ

ตัดสินใจ ความลําช๎าที่เกิดจากการขาดการกระจายอํานาจ หรือเกิดจากการกําหนดขั้นตอนที่ไมํ

จําเป็น หรือความลําช๎าที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช๎ เป็น

ต๎น ปัญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวําเป็นอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความ

เจริญก๎าวหน๎า และเป็นตัวถํวงในระบบการแขํงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการจําเป็นที่ต๎อง

ตั้งเปูาหมายที่จะพัฒนาการให๎บริการให๎มีความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจทําได๎ 3 ลักษณะ คือ  

    2.1 การพัฒนาข๎าราชการให๎มีทัศนคติ มีความรู๎ ความสามารถ เพื่อให๎

เกิดความชํานาญงาน มีความกระตือรือร๎น และกล๎าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยูํในอํานาจของตน  

    2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจให๎มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบ 

วิ ธีการทํางานให๎มีขั้นตอน และให๎เวลาในการให๎บริการเหลือน๎อยที่สุด  

    2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตํางๆ ที่จะทําให๎สามารถให๎บริการได๎เร็วขึ้น 

อนึ่งการพัฒนาความรวดเร็วในการให๎บริการเป็นเรื่องที่สามารถกระทําได๎ ทั้งขั้นตอนกํอนการ

ให๎บริการ ซึ่งได๎แกํ การวางแผน การเตรียมการตํางๆ ให๎พร๎อมที่จะให๎บริการ และการนําบริการ

ไปสูํผู๎ที่สมควรที่จะได๎รับบริการเป็นการลํวงหน๎า เพื่อปูองกันปัญหาหรือความเสียหาย เชํ น การ

แจกจํายน้ําสําหรับหมํูบ๎านที่ประสบภัยแล๎งนั้น หนํวยราชการไมํจําเป็นที่จะต๎องรอให๎มีการร๎องขอ 

แตํอาจนําน้ําไปแจกจํายให๎แกํหมํูบ๎านเปูาหมายลํวงหน๎าไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วใน

ขั้นตอนให๎บริการเม่ือมีผู๎มาตํอขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการ

ให๎บริการ เชํน การรายงานการติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตํางๆ เป็นต๎น เพื่อให๎วงจรของการ
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ให๎บริการสามารถดําเนินการตํอเนื่องไปได๎อยํางรวดเร็ว ตัวอยํางเชํ น การให๎บริการในการจัดทํา

บัตรประจําตัวประชาชน ซึ่งจะต๎องมีการจัดสํงเอกสารหลักฐานทางการทะเบียนจากสํานัก

ทะเบียนต๎นทาง เป็นต๎น  

  3. การให๎บริการจะต๎องเสร็จสมบูรณ์ เปูาหมายของการให๎บริการเชิงรุกแบบ

ครบวงจร อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให๎บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จ

สมบูรณ์ตามสิทธิ ประโยชน์ที่ผู๎รับบริการจะต๎องได๎รับ โดยผู๎รับบริการไมํจําเป็นต๎องมาติดตํอ

บํอยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดีของการให๎บริการที่เสร็จสมบูรณ์ คือ การบริหารที่แล๎วเสร็จในการ

ติดตํอเพียงครั้งเดียวหรือไมํเกิน 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แล๎วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้การ

ให๎บริการที่เสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึงความพยายามที่จะให๎บริการในเรื่องอ่ืนๆ ที่ผู๎มาติดตํอขอรับ

บริการสมควรจะได๎รับ แม๎วําผู๎มาขอรับบริการจะไมํได๎ร๎องขอก็ตาม แตํถ๎าเห็นวําเป็นสิทธิ

ประโยชน์ของผู๎รับบริการ ก็ควรที่จะให๎คําแนะนําและพยายามให๎บริการในเรื่องนั้นๆ ด๎วย เชํน มี

ผู๎มาขอคัดสําเนาทะเบียนบ๎าน หากเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการพบวําบัตรประจําตัวประชาชนของผู๎ ใด

หมดอายุแล๎วก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชนให๎ใหมํ เป็นต๎น  

  4. ความกระตือรือร๎นในการให๎บริการ ความกระตือรือร๎นในการให๎บริการ

เป็นเปูาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการให๎บริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจาก

ประชาชนบางสํวนยังมีความรู๎สึกวํา การติดตํอขอรับบริการจากทางราชการเป็นเรื่องที่ยุํงยาก 

และเจ๎าหน๎าที่ไมํคํอยเต็มใจที่จะให๎บริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมํดีตํอการบริการของรัฐและตํอ

เจ๎าหน๎าที่ผู๎บริการ ซึ่งนําไปสูํปัญหาของการสื่อสารทําความเข๎าใจ ดังนั้นหากเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ

พยายามให๎บริการด๎วยความกระตือรือร๎นแล๎ว ก็จะทําให๎ผู๎มารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟัง

เหตุผลคําแนะนําตํางๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืนๆ อีก นอกจากนี้ความ

กระตือรือร๎นในการให๎บริการยังเป็นปัจจัยสําคัญที่ทําให๎การบริการนั้นเป็นไปอยํางรวดเร็ว และมี

ความสมบูรณ์ ซึ่งจะนําไปสูํความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด  

  5. การให๎บริการด๎วยความถูกต๎อง สามารถตรวจสอบได๎ การพัฒนาการ

ให๎บริการครบวงจร นั้น ไมํเพียงแตํจะต๎องให๎บริการที่เสร็จสมบูรณ์เทํานั้น แตํจะต๎องมีความ

ถูกต๎อง ชอบธรรม ท้ังในแงํของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกต๎องในเชิง

ศีลธรรมจรรยาด๎วย ซึ่งเกี่ยวข๎องกับการใช๎ดุลยพินิจของข๎าราชการเป็นสําคัญ เชํน ในกรณีที่มีผู๎

มาขออนุญาตมีและใช๎อาวุธปืน นายทะเบียนจะต๎องมีการสอบสวนข๎อเท็จจริงเกี่ยวกับความ
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ประพฤติและความจําเป็นของผู๎รับบริการด๎วย หรือในกรณีที่มีผู๎มาขอจดทะเบียนหยํา แม๎วํานาย

ทะเบียนจะสามารถดําเนินการให๎ได๎ตามความประสงค์แตํในแงํศีลธรรมจรรยาแล๎ว ก็ควรที่จะมี

การพูดจาไกลํเกลี่ยคูํสมรสเสียกํอน ดังนั้นการใช๎ดุลพินิจในการให๎บริการประชาชนจึงต๎องเป็นไป

อยํางถูกต๎องและสามารถตรวจสอบได๎ ซึ่งการตรวจสอบความถูกต๎องนี้ อาจเป็นการตรวจสอบ

โดยกลไกภายในระบบราชการเอง เชํน การตรวจสอบความถูกต๎องโดยผู๎บังคับบัญชา หรืออาจ

เป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซ่ึงท่ีสําคัญก็คือ การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดท๎าย

ก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสํานึก รับผิดชอบในเชิงศีลธรรมจรรยาทางวิชาชีพของตัว

ข๎าราชการ  

  6. ความสุภาพอํอนน๎อม เป็นเปูาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการ

ให๎บริการแบบครบวงจร คือ เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการจะต๎องปฏิบัติตํอประชาชนผู๎มาติดตํอขอรับ

บริการด๎วยความสุภาพ อํอนน๎อม ซึ่งจะทําให๎ผู๎มารับบริการมีทัศนคติที่ดีตํอข๎าราชการและการ

ติดตํอกับทางราชการ อันจะสํงผลให๎การสื่อสารทําความเข๎าใจระหวํางกันเป็นไปได๎งํายยิ่งขึ้น 

ความสุภาพอํอนน๎อมในการให๎บริการนั้นจะเกิดขึ้นได๎ก็โดยการพัฒนาทัศนคติของข๎าราชการ ให๎

เข๎าใจวําตนมีหน๎าที่ในการให๎บริการและเป็นหน๎าที่ที่มีความสําคัญ รวมทั้งมีความรู๎สึกเคารพใน

สิทธิและศักดิ์ศรีของผู๎ที่มาติดตํอขอรับบริการ  

  7. ความเสมอภาค การให๎บริการแบบครบวงจรจะต๎องถือวําข๎าราชการมี

หน๎าที่ท่ีจะต๎องให๎บริการแกํประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต๎องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้  

   7.1 การให๎บริการจะต๎องเป็นไปภายใต๎ระเบียบแบบแผนเดียวกัน ไมํวํา

ผ๎ูรับบริการจะเป็นใครก็ได๎ หรือเรียกวําความเสมอภาคในการให๎บริการ  

   7.2 การให๎บริการจะต๎องคําถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได๎รับบริการ

ด๎วย ทั้งนี้เพราะประชาชนบางสํวนของประเทศเป็นกลุํมบุคคลที่มีข๎อจํากัดในเรื่องความสามารถ

ในการที่จะติดตํอขอรับบริการจากรัฐ เชํน มีรายได๎น๎อย ขาดความรู๎ความเข๎าใจ หรือข๎อมูล

ขําวสารที่เพียงพออยูํในพื้นที่หํางไกล ทุรกันดาร เป็นต๎น ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการ

จะต๎องคํานึงถึงกลุํมนี้ด๎วย เชํน การจัดหนํวยบริการเคลื่อนที่ตํางๆ เป็นต๎น การลดเงื่อนไขในการ

รับบริการ การให๎บริการให๎เหมาะสมกับความสามารถของผู๎รับบริการ เชํน การออกบัตร

สงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให๎แกํผู๎มีรายได๎น๎อย การเรียกเก็บคําปรับในอัตราที่ต่ําสุดตามที่

กฎหมายกําหนด เม่ือเห็นวําผู๎รับบริการไมํมีเจตนาเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย แตํเป็นเพราะขาด
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ข๎อมูลขําวสาร เป็นต๎น ซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคนี้วํา ความเสมอภาคที่จะได๎รับบริ การที่จําเป็น

จากรัฐ  

 

2.6 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการให๎บริการ  

  

 2.6.1 ความหมายและนิยามของคุณภาพในการให๎บริการ  

 Namin (2017) ได๎กลําวถึงคุณภาพในการให๎บริการวํา เป็นการวัดชํองวําง

ระหวํางสิ่งท่ีรับรู๎กับสิ่งท่ีคาดหวัง  

 ละมัย เบาเออร์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได๎กลําวถึงคุณภาพในการ

ให๎บริการวําเป็นการนําเสนอการให๎บริการที่แตกตํางจากผู๎แขํงขัน และตรงกับความต๎องการของ

ผู๎บริโภค คุณภาพในการให๎บริการในเชิงลึกและการให๎บริการที่มีคุณภาพสูงจะทําให๎มีความ

ได๎เปรียบในการแขํงขัน ซึ่งจะทําให๎มีผลกําไรที่มากขึ้น  

 รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได๎กลําวถึงคุณภาพในการ

ให๎บริการวํา คุณภาพบริการนั้นขึ้นอยํูกับความแตกตํางระหวํางความคาดหวังเปรียบเทียบกับการ

รับรู๎ของผู๎รับบริการเม่ือผู๎รับบริการมารับบริการ โดยมิติที่สําคัญที่บํงชี้ถึงคุณภาพในการให๎บริการ

ได๎แกํ การตอบสนองตํอลูกค๎า (Responsiveness) ความเข๎าใจและเห็นอกเห็นใจตํอลูกค๎า 

(Empathy) การให๎ความเชื่อม่ันตํอลูกค๎า (Assurance) ความเชื่อถือไว๎วางใจได๎ (Reliability) 

และความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  

 Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990 อ๎างในรัตพล มนตเสรีวงศ์, 2556) 

ได๎สร๎างเครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกวํา “SERVQUAL” (Service Quality) 

มีการวิเคราะห์คําทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติสําคัญท่ีบํงชี้ถึงคุณภาพการบริการโดยมีจํานวน 

5 ด๎านหลัก ดังนี้  

 1. การตอบสนองตํอลูกค๎า (Responsiveness) หมายถึง ความพร๎อมและความ

เต็มใจที่จะให๎บริการ โดยสามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎รับบริการได๎ทันทํวงที ผู๎รับบริการ

สามารถเข๎ารับบริการได๎งําย และได๎รับความสะดวกจากการมาใช๎บริการ  
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 2. ความเข๎าใจและเห็นอกเห็นใจตํอลูกค๎า (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน

การดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใสํ ผู๎รับบริการตามความต๎องการที่แตกตํางของผู๎รับบริการในแตํ

ละคน  

 3. การให๎ความเชื่อม่ันตํอลูกค๎า (Assurance) หมายถึง ผู๎ให๎บริการมีทักษะ 

ความรู๎ ความสามารถในการให๎บริการ และตอบสนองความต๎องการของผู๎รับบริการด๎วยความ

สุภาพ มีกิริยาทําทางและมารยาทที่ดีในการบริการ สามารถที่จะทําให๎ผู๎รับบริการเกิดความ

ไว๎วางใจ และเกิดความม่ันใจวําจะได๎บริการดีที่สุด  

 4. ความเชื่อถือไว๎วางใจได๎ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให๎บริการ

นั้นตรงกับสัญญาที่ให๎ไว๎กับผู๎รับบริการ บริการที่ให๎ทุกครั้งมีความถูกต๎อง เหมาะสม และมีความ

สมํ่าเสมอในทุกครั้งของการบริการ ทําให๎ผู๎รับบริการรู๎สึกวําบริการที่ได๎รับนั้นมีความนําเชื่อถือ

สามารถให๎ความไว๎วางใจได๎  

 5. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่

ปรากฏให๎เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตํางๆ ซึ่งได๎แกํ เครื่องมืออุปกรณ์ บุคลากร และการใช๎

สัญลักษณ์ หรือเอกสารที่ใช๎ในการติดตํอสื่อสารให๎ผู๎บริการได๎สัมผัส และการบริการนั้นมีความ

เป็นรูปธรรมสามารถรับรู๎ได๎  

 กลําวโดยสรุป คุณภาพในการให๎บริการนั้นคือ การวัดชํองวํางระหวํางสิ่งที่ลูกค๎า

ได๎รับรู๎กับสิ่งที่ลูกค๎าคาดหวัง ซึ่งคุณภาพในการให๎บริการในเชิงลึกและการให๎บริการที่ มี

คุณภาพสูงจะทําให๎มีความได๎เปรียบในการแขํงขันที่มากขึ้น โดยคุณภาพในการให๎บริการนั้น

ประกอบด๎วยมิติที่หลากหลาย ซึ่ งมิติที่สําคัญที่บํงชี้ถึงคุณภาพในการให๎บริการได๎แกํ การ

ตอบสนองตํอลูกค๎า (Responsiveness) ความเข๎าใจและเห็นอกเห็นใจตํอลูกค๎า (Empathy) 

การให๎ความเชื่อม่ันตํอลูกค๎า (Assurance) ความเชื่อถือไว๎วางใจได๎ (Reliability) และความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangibles) เป็นต๎น 
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2.7 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

  

 2.7.1 ความหมายความพึงพอใจ (Satisfaction)  

 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู๎สึกในทางบวกของบุคคลตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ จึงเป็นการแสดงออกถึงความรู๎สึกในทางบวกของผู๎รับบริการตํอ

การบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค๎าได๎รับในการบริการกับสิ่งที่ลูกค๎า

คาดหวังวํ าจะได๎รับจากการบริการ ซึ่งความรู๎สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได๎หลายระดับ  

 

 2.7.2 ปัจจัยท่ีทําให๎เกิดความพึงพอใจในการบริการ  

 ปัจจัยท่ีทําให๎เกิดความพึงพอใจในการบริการสรุปได๎ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 

2556)  

 1. ความพึงพอใจของผู๎ให๎บริการ ผู๎ให๎บริการจะทํางานให๎บรรลุเปูาหมายของ

องค์กรได๎จะต๎องมีปัจจัยตําง ๆ ดังนี้  

   1.1 ความม่ันคงปลอดภัย เป็นความม่ันคงในการทํางาน ทําให๎มีความรู๎สึก

นําเชื่อถือ สร๎างความม่ันใจ และเกิดความพึงพอใจในการทํางานได๎  

   1.2 โอกาสความก๎าวหน๎าในการทํางาน ความต๎องการเชํนนี้จะลดลงเม่ือมีอายุ

มากขึ้น  

   1.3 คําจ๎างหรือรายได๎และโอกาสก๎าวหน๎ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน  

   1.4 สภาพการทํางาน การควบคุมดูแลของผู๎บังคับบัญชาเป็นสํวนสําคัญทําให๎

เกิดความพึงพอใจและไมํพอใจตํอการทํางาน  

   1.5 ลักษณะที่แท๎จริงของงานที่ทํา ถ๎าตรงกับความรู๎ความสามารถของผู๎

ให๎บริการก็จะเกิดความพึงพอใจ  

   1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เชํน โบนัส เงินบําเหน็จบํานาญ วันหยุด เป็นต๎น  

   1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ทํา  

   1.8 ปัจจัยสํวนบุคคล เชํน อายุ ระยะเวลาการทํางาน ทัศนคติ การศึกษา เป็นต๎น  

   1.9 คําชมเชย ที่มีตํอการให๎บริการ  
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 2. ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ความพึงพอใจของผู๎รับบริการของหนํวยงานนั้น

ควรจะพิจารณาจากสิ่งตํางๆ เหลํานี้  

   2.1 ปัจจัยสํวนบุคคล เชํน อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ 

เป็นต๎น  

   2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความสําคัญอยํางมากในการทําให๎เกิดความพึง

พอใจ  

   2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพื่อให๎ทราบถึงขั้นตอนตํางๆ ของการ

บริการและช้ีแจงผลการดําเนินงาน เพื่อให๎เกิดทัศนคติที่ดีตํอผู๎มารับบริการ  

   2.4 ระบบการทํางานต๎องมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สมํ่าเสมอในการ

ให๎บริการ ซึ่งผู๎รับบริการจะมีเหตุผลตํอการบริการนั้น  

   2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู๎รับบริการชอบให๎เจ๎าหน๎าที่ปฏิบัติ

อยํางเทําเทียมมิใชํเลือกปฏิบัติ  

   2.6 การปฏิสัมพันธ์กับผู๎ให๎บริการ การพูดจาที่ดี การแนะนําในการบริการมี

ความสัมพันธ์ด๎านตํางๆ กํอให๎เกิดความรู๎สึกที่ดีของผู๎รับบริการ  

   2.7 คุณภาพของการให๎บริการนั้น ต๎องมีความถูกต๎อง และนําเชื่อถือของข๎อมูล

สําหรับให๎บริการซึ่งสํงผลให๎ผู๎รับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

  

 2.7.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  

 ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวํางผู๎ให๎บริการและผู๎รับบริการ

เป็นผลของการรับรู๎และประเมินคุณภาพของการบริการ ในสิ่งที่ผู๎รับบริการคาดหวังวําควรจะ

ได๎รับและสิ่งที่ผู๎รับบริการได๎รับจริงในแตํละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมํคงที่ผัน

แปรไปตามชํวงเวลาที่แตกตํางกันได๎ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ 

คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2544 )  

 1. องค์ประกอบด๎านการรับรู๎คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู๎รับบริการจะรับรู๎วํา

ผลิตภัณฑ์บริการที่ได๎รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตํละประเภทตามที่ควรจะเป็น

มากน๎อยเพียงใด เชํน แขกที่เข๎าพักในโรงแรมจะได๎พักในห๎องพักที่จองไว๎ ลูกค๎าที่เข๎าไปใน
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ภัตตาคารจะได๎รับอาหารตามที่สั่ง เป็นต๎น สิ่งเหลํานี้เป็นบริการที่ผู๎รับบริการควรจะได๎รับตาม

ลักษณะของการบริการแตํละประเภท ซึ่งจะสร๎างความพึ งพอใจให๎กับลูกค๎าในสิ่งท่ีลูกค๎าต๎องการ  

 2. องค์ประกอบด๎านการรับรู๎คุณภาพของการนําเสนอบริการ ผู๎รับบริการจะรับรู๎วํา

วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู๎ให๎บริการมีความเหมาะสมมากน๎อยเพียงใด ไมํ

วําจะเป็นความสะดวกในการเข๎าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู๎ให๎บริการตามบทบาท

หน๎าที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู๎ให๎บริการตํอผู๎รับบริการ ในด๎านความ

รับผิดชอบตํองานการใช๎ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให๎บริการ จะเห็นวําความ

พึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคําการรับรู๎ คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของการ

ให๎บริการระหวํางผู๎ให๎บริการและผู๎รับบริการซึ่งถ๎าตรงกับสิ่งที่ผู๎รับบริการมีความต๎องการหรือตรง

กับความคาดหวังที่มีอยูํ หรือประสบการณ์ที่เคยได๎รับบริการตามองค์ประกอบดังกลําวข๎างต๎น ก็

ยํอมจะนํามาซึ่งความพึงพอใจในบริการนั้น แตํหากเป็นไปในทางตรงกันข๎ามสิ่งที่ผู๎รับบริการได๎รับ

จริงไมํตรงกับการรับรู๎ที่คาดหวัง ผู๎รับบริการยํอมเกิดความไมํพึงพอใจตํอผลิตภัณฑ์และการ

นําเสนอบริการได๎ จึงสามารถแสดงเป็นภาพองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการได๎  

  

 2.7.4 แนวทางการเสริมสร๎างความพึงพอใจในการบริการ  

 ความพึงพอใจในการบริการเป็นสิ่งที่ผู๎ดําเนินการจะต๎องคํานึงถึงทั้งในฐานะผู๎

ให๎บริการ และจะต๎องคาดคิดในฐานะของผู๎รับบริการรํวมด๎วย เพื่อที่จะสามารถสํงเสริมให๎เกิด

ความพึงพอใจ 

ในการบริการขึ้นได๎ โดยสามารถกระทําผํานขั้นตอนตํางๆ ดังนี้ (พิมล เมฆสวัสดิ์, 2550)  

 1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู๎ใช๎อยํางสมํ่าเสมอผํานการ

ซักถามโดยตรงการสํารวจความคิดเห็น เพื่อศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจใน

การบริการ ที่รับบริการหรือผู๎ใช๎มีตํอการให๎บริการ รํวมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู๎ให๎บริการ

ที่เป็นผู๎ปฏิบัติโดยตรงทั้งสองสิ่งจะทําให๎ผู๎ดําเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจใน

การบริการที่ใกล๎เคียงกับความเป็นจริงมากที่สุด เพื่อที่จะได๎นําไปพัฒนากระบวนการให๎บริการที่มี

คุณภาพตรงกับความต๎องการของผู๎รับบริการหรือผู๎ใช๎ได๎  



47 
 

 2. การกําหนดเปูาหมายและทิศทางขององค์กรให๎ชัดเจน ซึ่งผู๎ดําเนินการจะต๎อง

กําหนดทิศทางและจุดยืนของหนํวยงานให๎ชัดเจน นั้นคือ มีเปูาหมายที่จะตอบสนองตํอความ

คาดหวังของผู๎รับบริการหรือผู๎ใช๎ โดยมีความสอดคล๎องตํอแนวโน๎มพฤติกรรมของผู๎รับบริการหรือ

ผู๎ใช๎ และความพร๎อมของผู๎ให๎บริการที่จะดําเนินการให๎มีคุณภาพ  

 3. การกําหนดยุทธศาสตร์การบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะต๎องมีการกําหนด

ฐานะของตนเองในการแขํงขันด๎านการบริการ กําหนดกลุํมผู๎รับบริการเปูาหมาย ศึกษาจุดแข็ง

จุดอํอนของตนเอง จากนั้นจึงกําหนดเป็นกลยุทธ์ ในการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ รํวมกับ

การนํา เทคโนโลยีตํางๆ เข๎ามาปรับใช๎เพื่อให๎เกิดการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และ

สามารถเข๎าถึงผู๎รับบริการหรือผู๎ใช๎จํานวนมากได๎ การรับรู๎การบริการที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรู๎คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ การรับรู๎การบริการที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง การรับรู๎

คุณภาพของการนําเสนอบริการ การรับรู๎การบริการที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง  

 4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุํมบุคลากรให๎บริการ เพื่อให๎ผู๎

ให๎บริการทุกคนมีความรํวมมือรํวมใจในการทํางาน รับผิดชอบตํอการสร๎างสรรค์ ความเอาใจใสํ 

ความทํุมเทในการทํางาน โดยมํุงเน๎นการทํางานเป็นทีม เพื่อสร๎างเสริมคุณภาพในการให๎บริการ  

 5. การนํากลยุทธ์การสร๎างความพึงพอใจตํอผู๎รับบริการหรือผู๎ใช๎ไปปฏิบัติ และ

ประเมินผลผํานการสร๎างบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การที่มํุงเน๎นการทํางานที่มีประสิทธิภาพ 

และมีคุณภาพเพื่อสร๎างความพึงพอใจให๎แกํผู๎รับบริการหรือผู๎ใช๎ มีการกําหนดเปูาหมายและเกณฑ์

วัดที่ชัดเจนรวมถึงผลตอบแทนการปฏิบัติตามเปูาหมายเพื่อเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการ

ตามกลยุทธ์ที่วางไว๎  

 

 2.7.5 ปัจจัยท่ีสําคัญในการตัดสินใจเกี่ยวกับการกระบวนการบริการ  

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557) กลําววํา ในการตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบ

กระบวนการบริการ นักการตลาดบริการควรจะต๎องคํานึงถึงปัจจัยท่ีสําคัญ ดังตํอไปนี้  

 1. ระดับของการมีสํวนรํวมของลูกค๎าในกระบวนการบริการกระบวนการบริการจะ

แตกตํางกันตามระดับการมีสํวนรํวมของลูกค๎าที่แตกตํางกัน เชํน กระบวนการบริการในกรณีที่

ลูกค๎าต๎องบริการตนเองจะแตกตํางจากกรณีที่มีพนักงานให๎บริการลูกค๎า เป็นต๎น  
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 2. สถานที่ที่ใช๎ในการนําเสนอบริการสถานที่ที่ใช๎ในการนําเสนอบริการ มี

ความสําคัญตํอการออกแบบกระบวนการบริการให๎ลูกค๎าในสถานที่เฉพาะของกิจการบริการตํางๆ 

เชํน โรงภาพยนตร์ หรือร๎านซักแห๎ง เป็นต๎น จะแตกตํางจากในกรณีที่กระบวนการบริการลูกค๎า

ของสถานที่ลูกค๎าเอง เชํน กรณีของการบริการกําจัดปลวก เป็นต๎น  

 3. ประเภทของการบริการ บุคคลหรือใช๎เครื่องมือเป็นหลักในการบริการ การ

ออกแบบ กระบวนการจะต๎องพิจารณาวําบริการนั้นใช๎บุคคลเป็นหลัก เชํน บริการที่ปรึกษาด๎าน

การจัดการธุรกิจ เป็นต๎น หรือวําใช๎เครื่องมือเป็นหลัก เชํน บริการจากเครื่องฝากถอนเงินสด

อัตโนมัติ เป็นต๎น  

 4. ระดับของการติดตํอกันระหวํางพนักงานและลูกค๎ามากหรือน๎อยนั้น มี

ผลกระทบตํอ รูปแบบของกระบวนการ กลําวคือ ในกรณีที่มีระดับของการติดตํอกันน๎อย เชํน การ

จองตั๋วภาพยนตร์ทางอินเทอร์เน็ต เป็นต๎น จะมีกระบวนการที่แตกตํางกับกรณีที่มีระดับของการ

ติดตํอกันมาก เชํน การเข๎ารับการรักษาในโรงพยาบาล เป็นต๎น  

 5. ระดับของความเป็นมาตรฐานในการกําหนดรูปแบบที่ เหมาะสมของ

กระบวนการควรพิจารณาวําการนําเสนอบริการนั้นมีรูปแบบเป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งหมดทุกครั้ง 

เพื่อการควบคุมคุณภาพและลดต๎นทุนในการดําเนินการ หรือวําอาจมีการนําเสนอบริการใน

ลักษณะที่แตกตํางจากมาตรฐานได๎ เพื่อตอบสนองความต๎องการที่แตกตํางกันของลูกค๎าแตํละ

กลํุม  

 6. ระดับความซับซ๎อนของบริการจะเกี่ยวข๎องกับจํานวนของลําดับขั้นตอนหรือ

กิจกรรมตํางๆ ที่เกี่ยวข๎องกับการให๎บริการ กระบวนการของการให๎บริการที่มีความซับซ๎อนมาก 

เชํน บริการรับจัดงานแตํงงาน ซึ่งแตกตํางจากกระบวนการของการให๎บริการที่มีความซับซ๎อน

น๎อย เชํน บริการถํายเอกสาร เป็นต๎น  

 

 2.7.6 ด๎านสภาพแวดล๎อมและลักษณะทางกายภาพของการบริการ  

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ให๎ความหมายวํา สภาพแวดล๎อมและลักษณะทาง

กายภาพ หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ เชํน เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่อง

เอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให๎บริการ การตกแตํงล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน ห๎องน้ํา การตกแตํง ปูาย

ประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มตําง ๆ เป็นต๎น ซึ่งสิ่งเหลํานี้เป็นสิ่งที่ลูกค๎าใช๎เป็นเครื่องหมายแทน
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คุณภาพของการให๎บริการ กลําวคือ ลูกค๎าจะอาศัยส่ิงแวดล๎อมทางกายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการ

เลือกใช๎บริการ ดังนั้นสิ่งแวดล๎อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการนําจะมี

คุณภาพตามด๎วยและอยากที่จะเข๎าไปใช๎บริการ  

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557) ให๎ความหมายวํา สภาพแวดล๎อมและลักษณะ

ทางกายภาพ หมายถึง สิ่งแวดล๎อมที่เกี่ยวกับการให๎บริการ สถานที่ที่ลูกค๎าและกิจการมี

ปฏิสัมพันธ์กันและองค์ประกอบตํางๆ ซึ่งทําหน๎าที่ชํวยอํานวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการนั้น  

 สรุปได๎วํา สภาพแวดล๎อมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่เป็นรูปธรรม

ตํางๆ ที่สามารถมองเห็นหรือรับรู๎ได๎และใช๎เป็นเครื่องบํงชี้ถึงคุณภาพของบริการ ประกอบด๎วย 

อาคารสําหรับบริการ เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ มเคาน์เตอร์ให๎บริการ การตกแตํงสถานที่ 

ล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน ห๎องน้ํา การตกแตํงปูาย ประชาสัมพันธ์ 

  

 2.7.7 หน๎าที่ของลักษณะทางกายภาพของการบริการ  

 ชุติรัตน์ เจริญสุข (2546) กลําววํา ธุรกิจบริการมีการใช๎หลักฐานทางวัตถุหรือ

ลักษณะทางกายภาพของการบริการเป็นสํวนหนึ่งของสํวนประสมทางการตลาดบริการ โดยมี

บทบาทหน๎าที่ดังตํอไปนี้  

 1. เป็นสื่อที่ใช๎เรียกร๎องความสนใจ จูงใจกลุํมลูกค๎าเปูาหมายและทําให๎บริษัท

แตกตํางจากคูํแขํงขัน เชํน การออกแบบอาคารสถานที่ การตกแตํงภายใน เป็นต๎น  

 2. เป็นสื่อในการสร๎างขําวสาร เพื่อติดตํอสื่อสารไปยังลูกค๎ากลุํมเปูาหมายเกี่ยวกับ

ลักษณะเดํนและระดับคุณภาพของการบริการ เชํน สัญลักษณ์ของบริษัท การใช๎เทคโนโลยีที่

ทันสมัยและก๎าวหน๎าของบริษัท เป็นต๎น  

 3. เป็นสื่อที่กํอให๎เกิดผลในทางที่ดีขึ้น กระตุ๎นให๎ลูกค๎ามีความต๎องการอยากใช๎

บริการของบริษัทเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากผลิตภัณฑ์บริการเป็นสิ่งที่มองไมํเห็น ลูกค๎าจะสัมผัสถึง

ระดับคุณภาพของการบริการกํอนการซื้อได๎ยาก ซึ่งแตกตํางจากการซื้อสินค๎าที่มีตัวตน ฉะนั้นการ

สร๎างลักษณะทางกายภาพของการบริการจึงเป็นสิ่งจําเป็น  

 ดังนั้น ลักษณะทางกายภาพของการบริการ ได๎แกํ อาคารของธุรกิจบริการ 

เครื่องมือ และอุปกรณ์ เชํน เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให๎บริการ การตกแตํง

สถานที่ ล็อบบี ้ลานจอดรถ สวน ห๎องน้ํา การตกแตํง ปูายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มตําง ๆ ซึ่งสิ่ง
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เหลํานี้เป็นสิ่งที่ลูกค๎าใช๎เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการให๎บริการ กลําวคือ ลูกค๎าจะอาศัย

สิ่งแวดล๎อมทางกายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช๎บริการ ดังนั้นสิ่งแวดล๎อมทางกายภาพยิ่งดู

หรูหราและสวยงามเพียงใด บริการนําจะมีคุณภาพตามด๎วยและอยากที่จะเข๎าไปใช๎บริการ  

 

2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง  

 

 จักรพันธ์ แจ๎งเหตุผล (2559) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตํอการ

ให๎บริการของเทศบาลเมืองนครนายกอําเภอเมืองนครนายก จังหวดนครนายก ผลการวิจัยพบวํา  

ประชาชนที่มาติดตํอขอรับบริการมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการของเทศบาลเมืองนครนายก 

อําเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ทางด๎านการสํงเสริมอาชีพและรายได๎ และด๎านพัฒนา

โครงสร๎างพื้นฐานและการสาธารณูปโภค ในภาพรวมอยูํในระดับมาก สํวนด๎านการสาธารณสุข

สิ่งแวดล๎อม และสวัสดิการสังคม ด๎านงานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบ

เรียบร๎อย และด๎านการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ในภาพรวมอยูํในระดับปาน

กลาง ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของเทศบาลเมือง

นครนายก อําเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก พบวํา ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา 

และอาชีพตํางกันมีความพึงพอใจแตกตํางกันอยํางไมํมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตํผลการ

เปรียบเทียบระหวํางกลุํมอายุทั้ง 4 กลุํม พบวํา ความพึงพอใจโดยภาพรวมและความพึงพอใจใน

ด๎านตําง ๆ ทุกด๎าน มีความแตกตํางกันอยํางไมํมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว๎นด๎านการจัด

ระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบเรียบร๎อย และด๎านการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา 

และวัฒนธรรม ซึ่งประชาชนมีความพึงพอใจแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

โดยที่ประชาชนกลุํมอายุมากกวํา 69 ปี มีความพึงพอใจตํอการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการ

รักษาความสงบเรียบร๎อยมากกวํากลุํมอายุ 36-50 ปี และประชาชนกลุํมอายุ 18-35 ปี มีความพึง

พอใจตํอการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรมมากกวํากลุํมอายุ 36-50 ปี  

 พรพิมล สุขตาม (2559) ทําการศึกษาเรื่อง ความผูกพันตํอความพึงพอใจของประชาชน

ตํอการให๎บริการที่วําการอําเภอไทรน๎อย จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบวํา ผลการวิเคราะห์ความ  

พึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของที่วําการอําเภอไทรน๎อย จังหวัดนนทบุรี ประชาชนมี

ความพึงพอใจตํอการให๎บริการของที่วําการอําเภอไทรน๎อย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยูํในระดับ
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มาก เม่ือจําแนกเป็นรายด๎าน พบวํา มีความพึงพอใจอยูํในระดับมาก ทั้ง 3 ด๎าน เรียงลําดับจาก

คําเฉลี่ยมากไปหาน๎อย คือ ด๎านอาคารสถานที่และสิ่งแวดล๎อม ด๎านการให๎บริการของบุคลากร 

และด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการให๎บริการของที่วํา

การอําเภอไทรน๎อย จังหวัดนนทบุรี พบวํา ประชาชนที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได๎ตํอเดือน และจํานวนครั้งในการใช๎บริการแตกตํางกัน มีความพึงพอใจในการ

ให๎บริการของท่ีวําการอําเภอไทรน๎อย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมไมํแตกตํางกัน  

 ภัณพัช วงศ์ขวัญ (2558) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตํอการ

ให๎บริการขององค์การบริหารสํวนตําบลวังโตนด อําเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี ผลการวิจัย

พบวํา ความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการองค์การบริหารสวนตําบลวังโตนด อําเภอนา

ยายอาม จังหวัดจันทบุรี ในภาพรวมทั้ง 3 ด๎าน อยูํในระดับมาก ประชาชนมีความพึงพอใจตํอการ

ให๎บริการขององค์การบริหารสํวนตําบลวังโตนด ในด๎านกระบวนการ/ขั้นตอนการให๎บริการ อยูํใน

ระดับมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด๎านเจ๎าหน๎าที่/บุคลากรผู๎

ให๎บริการ อยูํในระดับมาก และด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก อยูํในระดับมาก ตามลําดับ และผล

การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการองค์การบริหารสํวนตําบลวังโตนด 

พบวํา ประชาชนที่มี เพศ อายุ รายได๎ การศึกษา และอาชีพตํางกัน มีความพึงพอใจของ

ประชาชนตํอการให๎บริการองค์การบริหารสวนตําบลวังโตนดไมํแตกตํางกัน  

 ดวงพร วายลม (2558) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการ

ให๎บริการด๎านการรับชําระภาษีอากรท๎องถิ่นขององค์การบริหารสํวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนา

นคร จังหวัดสระแก๎ว ผลการวิจัยพบวํา 1. ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการ

ด๎านการรับชําระภาษีอากรท๎องถิ่นขององค์การบริหารสํวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัด

สระแก๎ว ในภาพรวมอยูํในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามรายด๎าน พบวํา มีคําเฉลี่ยอยูํในระดับ

ปานกลางทุกด๎าน เม่ือเรียงลําดับคําเฉลี่ยจากมากไปหาน๎อย ด๎านที่มีคําเฉลี่ยสูงสุด คือ ด๎านการ

ให๎บริการอยํางตํอเนื่อง รองลงมาคือ ด๎านการให๎บริการอยํางเพียงพอ ด๎านการให๎บริการที่มี

ความก๎าวหน๎า ด๎านการให๎บริการอยํางเทําเทียมกัน และด๎านที่มีคําคะแนนเฉลี่ยมาเป็นลําดับ

สุดท๎าย คือ ด๎านการให๎บริการที่รวดเร็วทันเวลา ตามลําดับ 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการด๎านการรับชําระภาษีอากรท๎องถิ่นขององค์การบริหารสํวน

ตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก๎ว จําแนกตามปัจจัยสํวนบุคคล พบวํา ประชาชนที่มี
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เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษาอาชีพ และรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนแตกตํางกัน มี

ความพึงพอใจตํอการให๎บริการด๎านการรับชําระภาษีอากรท๎องถิ่นขององค์การบริหารสํวนตําบล

ผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก๎ว ไมํแตกตํางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินงานการศึกษา 
 

การประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ งานการขอ
อนุญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุม
โรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา โดยที่ผู๎ประเมินได๎
ดําเนินงานการ ดังนี้  
 

3.1 ประชากรและกลุํมตัวอยําง 

 

3.1.1ประชากร 

  ประชากรที่ใช๎ในการศึกษาครั้งนี้ จากประชาการที่มารับบริการงานในมิติด๎าน
คุณภาพการให๎บริการ งานการขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยัง
ชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ 
จังหวัดพะเยา จํานวนรวม 4,000 คน ดังนี้ จําแนกดังนี้ 

  1. งานการขออนุญาตกํอสร๎าง  จํานวน  500 คน 
  2. งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก   จํานวน  500 คน 
  3. งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ   จํานวน         1,500 คน 
  4. งานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ    จํานวน         1,500 คน 
    รวม   จํานวน          4,000 คน 

 

3.1.2 กลุํมตัวอยําง  

  คณะผู๎ประเมินได๎คิดจํานวนสัดสํวนกลุํมตัวอยําง โดยคิดตามสูตร Krejcie and 

Morgan ที่ความเชื่อม่ันร๎อยละ 95 ได๎กลุํมตัวอยํางแบํงสัดสํวนและสุํมแบบงํายและสุํมแบบ

เจาะจง ผู๎มารับบริการงานในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ งานการขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์

พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวน

ตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา รวมจํานวน  1,078 คน จําแนกดังนี้ 

  1. งานการขออนญาตกํอสร๎าง  จํานวน  263 คน 
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  2. งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก   จํานวน  223 คน 
  3. งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ   จํานวน           316 คน 
  4. งานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ    จํานวน           316 คน 
     รวม   จํานวน          1,078 คน 
 

3.2 เคร่ืองมือรวบรวมข๎อมูล 
 

 3.2.1 เครื่องมือที่ใช๎ในการรวบรวมข๎อมูล ได๎แกํ แบบประเมินความพึงพอใจ ผู๎รับบริการ

ในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ งานการขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งาน

สงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ แบํง

ออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ 

(Check list) และแบบเติมคํา ได๎แกํ เพศ อายุ อาชีพ และระดับการศึกษา 

  ตอนที่ 2 เป็นแบบประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ผู๎รับบริการในมิติด๎าน

คุณภาพการให๎บริการ งานการขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยัง

ชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ โดยจําแนกความ

คิดเห็นออกเป็น 2 ลักษณะ ให๎เลือกตอบ คือ พึงพอใจ และไมํพึงพอใจ  

 ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับสภาพปัญหาและข๎อเสนอแนะหรือแนวทางแก๎ไข 

 

3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข๎อมูล 

 

 คณะผู๎ประเมินได๎ดําเนินงานการเก็บรวบรวมข๎อมูลในภาคสนาม โดยปฏิบัติตามขั้นตอน 

ดังนี้ 

1. สํารวจข๎อมูลพื้นฐานด๎านผู๎รับบริการในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ งานการ

ขออนญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุม

โรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ โดยข๎อมูลทางเอกสาร  

2. สํารวจผู๎รับบริการปีงบประมาณ 2564 เพื่อนํามาเป็นข๎อมูลกําหนดประชากรในการ

เก็บข๎อมูล 
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3. ดําเนินงานการเก็บรวบรวมข๎อมูล โดยผู๎ประเมินดําเนินงานการเก็บข๎อมูลในภาคสนาม 

4. รวบรวมข๎อมูลจากแบบประเมิน และได๎ตรวจความสมบูรณ์ของแบบประเมินที่ได๎รับ

คืนมาทุกฉบับ 

 

3.4 สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล 

 

 ข๎อมูลที่ได๎ทั้งหมดนํามาวิเคราะห์ โดยใช๎สถิติ ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ดําเนินงานการวิเคราะห์โดยทําในรูปตาราง ใช๎คําสถิติร๎อยละ 

  ตอนที่ 2 ดําเนินงานการวิเคราะห์โดยทําในรูปตารางและบรรยายประกอบ โดยกําหนด

วิเคราะห์เป็นรายด๎านและรายข๎อ ใช๎สถิติร๎อยละ และนําคําร๎อยละที่ได๎มาเปรียบเทียบกับเกณฑ์

การประเมินกับคะแนนเต็ม ตามเกณฑ์การประเมิน ของกรมสํงเสริมการปกครองท๎องถิ่น ดังนี้ 

เกณฑ์การประเมิน 

ตัวช้ีวัด คะแนนเต็ม 

ร๎อยละของระดับความพึงพอใจของผู๎ 

รับบริการ 

 

ระดับความพึงพอใจร๎อยละ 95 ขึ้นไป 10 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ  95 9 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 90 8 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 85 7 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 80 6 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 75 5 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 70 4 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 65 3 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 60 2 

ระดับความพึงพอใจไมํเกินมากกวําร๎อยละ 55 1 

น๎อยกวําร๎อยละ 50 0 
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   ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข๎อมูลแบบประเมินแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับข๎อเสนอแนะเพื่อ

ปรับปรุงแก๎ไขโดยอิสระ ดําเนินงานการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) ด๎วยวิธีการจําแนก

เป็นรายข๎อ 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข๎อมูล 
การประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ งานการขอ

อนุญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุม
โรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา โดยที่ผู๎ประเมินได๎
ดําเนินงานการวิเคราะห์ข๎อมูล ดังนี้  
 
 ตอนที่ 1 วิเคราะห์ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอการให๎บริการงานการขออนุญาต
กํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ 
องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ 

ตอนที่ 3 ข๎อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงแก๎ไข 
 

ตอนที่ 1 วิเคราะห์ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 จํานวนและร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
             สูงสุด และอาชีพ งานการขออนุญาตกํอสร๎าง 

ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) ร๎อยละ 
เพศ      
     ชาย 
     หญิง 

 
119 
144 

 
45.2 
54.8 

อายุ 
     ต่ํากวํา 21 ปี 
     21 – 40 ปี 
     41 – 60 ปี 
     60 ปีขึ้นไป 

 
- 

97 
116 
50 

 
- 

36.9 
44.1 
19.0 

ระดับการศึกษา 
     ไมํได๎เรียนหนังสือ 
     ประถมศึกษา 
     มัธยมศึกษาตอนต๎น 

 
29 
61 
55 

 
11.0 
23.2 
20.9 
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ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) ร๎อยละ 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช./เทียบเทํา 
     อนุปริญญา/ปวส./เทียบเทํา 
     ปริญญาตรี 
     สูงกวําปริญญาตรี 
     อ่ืนๆ 

66 
23 
29 
- 
- 

25.1 
8.7 
11.0 

- 
- 

อาชีพ 
     ไมํได๎ประกอบอาชีพ 
     รับจ๎างท่ัวไป / ค๎าขาย  
     เกษตรกร 
     ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
     นักเรียน / นักศึกษา 
     ข๎าราชการบํานาญ 
     อ่ืนๆ 

 
5 

111 
108 
39 
- 
- 
- 

 
1.9 
42.2 
41.1 
14.8 

- 
- 
- 

รวม 263 100 
 
  จากตารางที่ 1 แสดงวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามงานการขออนุญาตกํอสร๎าง สํวนใหญํเป็น
เพศหญิง คิดเป็นร๎อยละ 54.8 มีอายุระหวําง 41-60 ปี คิดเป็นร๎อยละ 44.1 มีระดับการศึกษาชั้น
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช./เทียบเทํา คิดเป็นร๎อยละ 25.1 และประกอบอาชีพรับจ๎างทั่วไป / 
ค๎าขาย คิดเป็นร๎อยละ 42.2 
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ตารางท่ี 2 จํานวนและร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และระดับ 
      การศึกษาสูงสุด งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) ร๎อยละ 
เพศ      
     ชาย 
     หญิง 

 
89 
134 

 
39.9 
60.1 

อายุ 
     ต่ํากวํา 21 ปี 
     21 – 30 ปี 
     31 – 40 ปี 
     41 – 50 ปี  
     51 – 60 ปี 
     61 ปีข้ึนไป 

 
1 
13 
53 
66 
61 
29 

 
0.5 
5.8 
23.8 
29.6 
27.3 
13.0 

อาชีพ 
     ไมํได๎ประกอบอาชีพ 
     รับจ๎างท่ัวไป / ค๎าขาย / ธุรกิจ 
     เกษตรกร 
     ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
     นักเรียน / นักศึกษา 
     ข๎าราชการบํานาญ 
     อ่ืนๆ 

 
10 
87 
108 
14 
1 
1 
2 

 
4.5 
39.0 
48.4 
6.3 
0.5 
0.5 
0.9 

ระดับการศึกษา 
     ไมํได๎เรียนหนังสือ 
     ประถมศึกษา 
     มัธยมศึกษาตอนต๎น 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
     อนุปริญญา/ปวส. 
     ปริญญาตรี 
     สูงกวําปริญญาตรี 
     อ่ืนๆ 

 
12 
101 
40 
47 
6 
15 
2 
- 

 
5.4 
45.3 
17.9 
21.1 
2.7 
6.7 
0.9 
- 

รวม 263 100 
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  จากตารางที่ 2 แสดงวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก สํวนใหญํเป็นเพศ
หญิง คิดเป็นร๎อยละ 60.1 มีอายุระหวําง 41-50 ปี คิดเป็นร๎อยละ 29.6 ประกอบอาชีพเกษตรกร 
คิดเป็นร๎อยละ 48.4 และมีระดับการศึกษาชั้นประถมศึกษา คิดเป็นร๎อยละ 45.3 
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ตารางท่ี 3 จํานวนและร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และระดับ 
      การศึกษาสูงสุด งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ 

ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) ร๎อยละ 
เพศ      
     ชาย 
     หญิง 

 
138 
178 

 
43.7 
56.3 

อายุ 
     ต่ํากวํา 21 ปี 
     21 – 30 ปี 
     31 – 40 ปี 
     41 – 50 ปี  
     51 – 60 ปี 
     61 ปีข้ึนไป 

 
21 
35 
57 
56 
64 
83 

 
6.6 
11.1 
18.0 
17.7 
20.3 
26.3 

อาชีพ 
     ไมํได๎ประกอบอาชีพ 
     รับจ๎างท่ัวไป / ค๎าขาย / ธุรกิจ 
     เกษตรกร 
     ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
     นักเรียน / นักศึกษา 
     ข๎าราชการบํานาญ 
     อ่ืนๆ 

 
21 
97 
145 
13 
33 
2 
5 

 
6.6 
30.7 
45.9 
4.1 
10.4 
0.7 
1.6 

ระดับการศึกษา 
     ไมํได๎เรียนหนังสือ 
     ประถมศึกษา 
     มัธยมศึกษาตอนต๎น 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
     อนุปริญญา/ปวส. 
     ปริญญาตรี 
     สูงกวําปริญญาตรี 
     อ่ืนๆ 

 
33 
109 
66 
42 
36 
25 
4 
1 

 
10.4 
34.5 
20.9 
13.3 
11.4 
7.9 
1.3 
0.3 

รวม 316 100 
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  จากตารางที่ 3 แสดงวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ สํวนใหญํเป็นเพศ
หญิง คิดเป็นร๎อยละ 56.3 มีอายุ 61 ปีขี้นไป คิดเป็นร๎อยละ 26.3 ประกอบอาชีพเกษตรกร คิด
เป็นร๎อยละ 45.9 และมีระดับการศึกษาชั้นประถมศึกษา คิดเป็นร๎อยละ 34.5 
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ตารางท่ี 4 จํานวนและร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และระดับ 
      การศึกษาสูงสุด งานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ 

ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) ร๎อยละ 
เพศ      
     ชาย 
     หญิง 

 
131 
185 

 
41.5 
58.5 

อายุ 
     ต่ํากวํา 21 ปี 
     21 – 30 ปี 
     31 – 40 ปี 
     41 – 50 ปี  
     51 – 60 ปี 
     61 ปีข้ึนไป 

 
2 
10 
30 
55 
107 
112 

 
0.7 
3.1 
9.5 
33.9 
33.9 
35.4 

อาชีพ 
     ไมํได๎ประกอบอาชีพ 
     รับจ๎างท่ัวไป / ค๎าขาย / ธุรกิจ 
     เกษตรกร 
     ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
     นักเรียน / นักศึกษา 
     ข๎าราชการบํานาญ 
     อ่ืนๆ 

 
23 
146 
129 
9 
6 
3 
- 

 
7.3 
46.2 
40.8 
2.9 
1.9 
0.9 
- 

ระดับการศึกษา 
     ไมํได๎เรียนหนังสือ 
     ประถมศึกษา 
     มัธยมศึกษาตอนต๎น 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
     อนุปริญญา/ปวส. 
     ปริญญาตรี 
     สูงกวําปริญญาตรี 
     อ่ืนๆ 

 
19 
217 
44 
15 
5 
14 
2 
- 

 
6.0 
68.7 
13.9 
4.7 
1.6 
4.4 
0.7 
- 

รวม 316 100 
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  จากตารางท่ี 4 แสดงวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ สํวนใหญํเป็น
เพศหญิง คิดเป็นร๎อยละ 58.5 มีอายุ 61 ปีข้ึนไป คิดเป็นร๎อยละ 35.4 ประกอบอาชีพรับจ๎างทั่วไป 
/ ค๎าขาย / ธุรกิจ คิดเป็นร๎อยละ 46.2 และมีระดับการศึกษาชั้นประถมศึกษา คิดเป็นร๎อยละ 68.7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



65 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอการให๎บริการงานการขออนุญาตกํอสร๎าง  
   งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ  
   องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ 
 
ตารางท่ี 5 จํานวนและร๎อยละของความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการ 
      งานการขออนุญาตปลูกสิ่งกํอสร๎าง องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ 
        เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน  

การให๎บริการ 
พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ ไมํตอบ เกณฑ์การ

ประเมิน จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ 

ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ        
1. ขั้นตอนการให๎บริการมีความ 
   เหมาะสม 
2. การจัดลําดับขั้นตอนการให๎บริการมี 
   ความเหมาะสม 
3. ขั้นตอนการให๎บริการมีความสะดวก 
   รวดเร็ว และเป็นไปตามระยะเวลาท่ี 
   กําหนด 

 
260 

 
261 

 
 

259 

 
98.9 

 
99.2 

 
 

98.5 

 
3 
 
2 
 
 
4 

 
1.1 

 
0.8 

 
 

1.5 

 
- 
 
- 
 
 
- 

 
- 
 
- 
 
 
- 

 
10 
 

10 
 
 

10 
รวม 260 98.9 3 1.1 - - 10 

ด๎านชํองทางการให๎บริการ        
1. การประชาสัมพันธ์ ชํองทางการให๎  
   บริการประชาสัมพันธ์/วารสาร/แผํน 
   พับ 
2. มีชํองทางการประสานงานติดตํอ 
   สะดวก และหลากหลาย เชํน  
   ประสานงานด๎วยโทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต  
   ทางหนังสือ เว็บไซต์ เป็นต๎น 
3. มีเจ๎าหน๎าท่ีประชาสัมพันธ์ให๎ 
   ประชาชนทราบและเข๎าใจในการ 
   ดําเนินงาน 
4. มีการประชาสัมพันธ์ให๎ประชาชน 
   ทราบและเข๎าใจในการดําเนินงาน 

 
257 

 
 
 

262 
 

261 
 

260 

 
97.7 

 
 
 

99.6 
 

99.2 
 

98.9 

 
6 
 
 
 
1 
 
1 
 
3 

 
2.3 

 
 
 

0.4 
 

0.8 
 

1.1 

 
- 
 
 
 
- 
 
- 
 
- 

 
- 
 
 
 
- 
 
- 
 
- 

 
10 
 
 
 

10 
 

10 
 

10 

รวม 260 98.9 3 1.1 - - 10 
ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผ๎ูให๎บริการ        

1. เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัย ให๎การต๎อนรับ        
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การให๎บริการ 
พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ ไมํตอบ เกณฑ์การ

ประเมิน จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ 

   และเป็นกันเองกับผ๎ูรับบริการ 
2. เจ๎าหน๎าที่แสดงความเอาใจใสํ และ 
   แสดงความกระตือรือร๎นในการ 
   ให๎บริการ 
3. เจ๎าหน๎าที่มีความรับผิดชอบ ตรงตํอ 
   เวลาและมีความพร๎อมที่จะใหบ๎ริการ 
4. เจ๎าหน๎าที่มีความร๎ูความสามารถ 
   เหมาะสมกับงานที่ปฏิบัติอยํู 
5. เจ๎าหน๎าที่ตอบข๎อซักถามหรือให๎คํา 
   แนะนําหรือแก๎ปัญหาให๎แกํผู๎มารับ 
   บริการ 
6. เจ๎าหน๎าที่แสดงกิริยาวาจาสุภาพ  
   ยิ้มแย๎มแจํมใสและมมีารยาทดี และ 
   เต็มใจที่จะให๎บริการ 
7. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายสะอาด สุภาพ 
   เรียบร๎อย 
8. การให๎บริการที่เป็นธรรม ซ่ือสัตย์ และ 
   ทั่วถึง 
9. ความเพียงพอของเจ๎าหน๎าที่ท่ี 
   ให๎บริการ 

262 
 

261 
 

260 
 

259 
 
 

259 
 
 

260 
 

262 
 

262 
262 

99.6 
 

99.2 
 

98.9 
 

98.5 
 
 

98.5 
 
 

98.9 
 

99.6 
 

99.6 
99.6 

1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
 
4 
 
 
3 
 
1 
 
1 
1 

0.4 
 

0.8 
 

1.1 
 

1.5 
 
 

1.5 
 
 

1.1 
 

0.4 
 

0.4 
0.4 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
 
 

10 
 
 

10 
 

10 
 

10 
10 

รวม 261 99.2 2 0.8 - - 10 
ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก        

1. มีเอกสารประชาสัมพันธ์ หรือปูาย 
   แนะนําขั้นตอนการทํางาน   
   หรือปูายประชาสัมพันธ์ตํางๆ 
2. มีข๎อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวก และ 
   งํายตํอการใช๎และการกรอกข๎อความ 
3. สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิ 
   ที่พอเหมาะของห๎องบริการ 
4. การจัดอุปกรณ์อํานวยความสะดวก 
   ของห๎องบริการ 
5. ความเป็นระเบียบเรียบร๎อย ความ 
   สะอาดของห๎องบริการ 

 
 

259 
 

257 
 

260 
 

262 
 

262 

 
 

98.5 
 

97.7 
 

98.9 
 

99.6 
 

99.6 

 
 
4 
 
6 
 
3 
 
1 
 
1 

 
 

1.5 
 

2.3 
 

1.1 
 

0.4 
 

0.4 

 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 



67 
 

การให๎บริการ 
พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ ไมํตอบ เกณฑ์การ

ประเมิน จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ 

6. ความเหมาะสมและเพียงพอของ 
   สถานที่รอรับบริการ 
7. ห๎องน้ํา-สุขา มีความสะอาด และ 
   เพียงพอ 

 
262 

 
257 

 
99.6 

 
97.7 

 
1 
 
6 

 
0.4 

 
2.3 

 
- 
 
- 

 
- 
 
- 

 
10 
 

10 
รวม 260 98.9 3 1.1 - - 10 

รวมทุกด๎าน 260 98.9 3 1.1 - - 10 

N = 263 
 
  จากตารางที่ 5 แสดงวํา ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการงานการขอ
อนุญาตกํอสร๎าง องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ โดยรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
อยูํในระดับ 10 (ร๎อยละ 98.9) เรียงตามลําดับแตํละด๎าน ได๎แกํ ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ คิดเป็น
ร๎อยละ 99.2 ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านชํองทางการให๎บริการและด๎านสิ่งอํานวยความ
สะดวก คิดเป็นร๎อยละ 98.9 
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ตารางท่ี 6 จํานวนและร๎อยละของความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการ 
      งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ เทียบกับคะแนนตาม 
             เกณฑ์การประเมิน  

การให๎บริการ 
พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ ไมํตอบ เกณฑ์การ

ประเมิน จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ 

ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ        
1. ขั้นตอนการให๎บริการไมํยุํงยากซับซ๎อน  
   และมีความคลํองตัว 
2. มีการบริการด๎วยความครบถ๎วน  
   ถูกต๎อง 
3. ขั้นตอนการให๎บริการมีความสะดวก 
   รวดเร็ว  
4. การให๎บริการเป็นไปตามลําดับ 
   กํอนหลัง มีความเสมอภาคเทําเทียมกัน 

 
221 
221 

 
221 

 
221 

 
99.1 
99.1 

 
99.1 

 
99.1 

 
2 
2 
 
2 
 
2 

 
0.9 
0.9 

 
0.9 

 
0.9 

 
- 
- 
 
- 
 
- 

 
- 
- 
 
- 
 
- 

 
10 
10 
 

10 
 

10 

รวม 221 99.1 2 0.9 - - 10 
ด๎านชํองทางการให๎บริการ        

1. การประชาสัมพันธข์๎อมูลขําวสาร 

   ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผํานทางเว็บไซต์ 

2การประชาสัมพันธข์๎อมลูขําวสาร 

   ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
   ผํานปูายประชาสัมพันธ ์

3. การประชาสัมพันธข์๎อมูลขําวสาร 

   ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผํานวิทยุชุมชน 
4. การประชาสัมพันธข์๎อมูลขําวสาร 

   ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผํานเสียงตามสาย 
5. การประชาสัมพันธข์๎อมูลขําวสาร 

   ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผํานที่ประชุมหรือ 

   หนังสือถึงผ๎ูปกครอง 
6. การประชาสัมพันธข์๎อมลูขําวสาร 

   ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผํานผ๎ูนําชุมชน 

 
210 

 
 

212 
 

213 
 

214 
 
 

217 
 

215 

 
94.2 

 
 

95.1 
 

95.5 
 

96.0 
 
 

97.3 
 

96.4 

 
13 
 
 

11 
 

10 
 
9 
 
 
6 
 
8 

 
5.8 

 
 

4.9 
 

4.5 
 

4.0 
 
 

2.7 
 

3.6 

 
- 
 
 
- 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
- 

 
- 
 
 
- 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
- 

 
9 
 
 

10 
 

10 
 

10 
 
 

10 
 

10 
รวม 214 96.0 9 4.0 - - 10 

ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผ๎ูให๎บริการ        
1. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ มีอัธยาศัย ให๎การ 

   ต๎อนรับและเป็นกันเองกับเด็กและ 

   ผ๎ูปกครอง 

 
 

220 

 
 

98.7 

 
 
3 

 
 

1.3 

 
 
- 

 
 
- 

 
 

10 
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การให๎บริการ 
พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ ไมํตอบ เกณฑ์การ

ประเมิน จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ 

2. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ แสดงความเอาใจใสํ  
   และแสดงความกระตือรือร๎นในการ 

   ให๎บริการแกํเด็กและผู๎ปกครอง 
3. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ มีความรับผิดชอบ  
   ตรงตํอเวลา และมีความพร๎อมที่จะ 

   ให๎บริการแกํเด็กและผู๎ปกครอง 
4. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ มีความรู ๎ 
   ความสามารถ เข๎าใจจิตวิทยาเด็ก 

5. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ ตอบข๎อซักถามหรือ 

   ให๎คําแนะนําแกํเด็กและผู๎ปกครอง 
6. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ แสดงกิริยาวาจาสุภาพ  
   ยิ้มแย๎มแจํมใสและมมีารยาทดี 

7. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ แตํงกายสะอาด  
   สุภาพเรียบร๎อย 

8. การให๎บริการที่เป็นธรรม ซ่ือสัตย์ และ 

   ทั่วถึง 

9. สัดสํวนของเจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ กับเด็ก 

 
 

220 
 
 

221 
 

221 
 

221 
 

221 
 

221 
 

221 
221 

 
 

98.7 
 
 

99.1 
 

99.1 
 

99.1 
 

99.1 
 

99.1 
 

99.1 
99.1 

 
 
3 
 
 
2 
 
2 
 
2 
 
2 
 
2 
 
2 
2 

 
 

1.3 
 
 

0.9 
 

0.9 
 

0.9 
 

0.9 
 

0.9 
 

0.9 
0.9 

 
 
- 
 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

 
 
- 
 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

 
 

10 
 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
10 

รวม 221 99.1 2 0.9 - - 10 
ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก        

1. มีเอกสารประชาสัมพนัธ์ศูนย์ฯ 

2. มีข๎อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวก และ 

   งํายตํอการใช๎และการกรอกข๎อความ 

3. ความสะอาด ความเพียงพอของน้ําด่ืม  
   น้ําใช๎ 
4. ความสะอาดถูกสขุลกัษณะของ 

   สถานที่เตรียมปรุงอาหาร 

5. ความสะอาดและปลอดภัยของอุปกรณ์ 

   และภาชนะใสํอาหาร 

6. ความมั่นคง แข็งแรง และความ 

   ปลอดภัยของตัวอาคาร 

7. ความสะอาด และถูกสขุลกัษณะของ 

   ห๎องน้ํา-สุขา 

8. ความสะอาดและเพียงพอของสนาม 

221 
 

221 
 

221 
 

221 
 

221 
 

221 
 

219 
 

99.1 
 

99.1 
 

99.1 
 

99.1 
 

99.1 
 

99.1 
 

98.2 
 

2 
 
2 
 
2 
 
2 
 
2 
 
2 
 
4 
 

0.9 
 

0.9 
 

0.9 
 

0.9 
 

0.9 
 

0.9 
 

1.8 
 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
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การให๎บริการ 
พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ ไมํตอบ เกณฑ์การ

ประเมิน จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ 

   เด็กเลํน 

9. ความมั่นคง แข็งแรง และความ 

   ปลอดภัยของเคร่ืองเลํน 

10. ความเป็นสัดสํวน และเพียงพอของ 

     พ้ืนที่ใช๎สอย 

11. ความสะอาดและเพียงพอของ 

     เคร่ืองใช๎สําหรับเด็ก 

12. แสงสวําง และการระบายอากาศ 

     เพียงพอ 

 
211 

 
210 

 
214 

 
219 
215 

 
94.6 

 
94.2 

 
96.0 

 
98.2 
96.4 

 
12 
 

13 
 
9 
 
4 
8 

 
5.4 

 
5.8 

 
4.0 

 
1.8 
3.6 

 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

 
9 
 
9 
 

10 
 

10 
10 

รวม 218 97.8 5 2.2 - - 10 
รวมทุกด๎าน 219 98.2 4 1.8 - - 10 

N = 223 
 
  จากตารางที่ 6 แสดงวํา ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการงานศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ โดยรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยูํ
ในระดับ 10 (ร๎อยละ 98.2) เรียงตามลําดับแตํละด๎าน ได๎แกํ ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ และด๎าน
เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 99.1 ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเป็นร๎อยละ 98.2 และ
ด๎านชํองทางการให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 96.0  
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ตารางท่ี 7 จํานวนและร๎อยละของความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการ 
      งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ เทียบกับคะแนนตาม 
             เกณฑ์การประเมิน  

การให๎บริการ 
พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ ไมํตอบ เกณฑ์การ

ประเมิน จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ 

ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ        
1. ขั้นตอนการให๎บริการไมํยุํงยากซับซ๎อน  
   และมีความคลํองตัว 
2. มีการบริการด๎วยความครบถ๎วน  
   ถูกต๎อง 
3. ขั้นตอนการให๎บริการมีความสะดวก 
   รวดเร็ว  
4. การให๎บริการเป็นไปตามลําดับ 
   กํอนหลัง มีความเสมอภาคเทําเทียมกัน 

 
309 
299 

 
311 

 
310 

 
97.8 
94.6 

 
98.4 

 
98.1 

 
7 
17 
 
5 
 
6 

 
2.2 
5.4 

 
1.6 

 
1.9 

 
- 
- 
 
- 
 
- 

 
- 
- 
 
- 
 
- 

 
10 
9 
 

10 
 

10 

รวม 307 97.2 9 2.8 - - 10 
ด๎านชํองทางการให๎บริการ        

1. การประชาสัมพันธข์๎อมูลขําวสาร 

   งานเบี้ยยังชีพฯ ผํานทางเว็บไซต์ 

2. การประชาสัมพันธข์๎อมูลขําวสาร 

   งานเบี้ยยังชีพฯ ผํานปูาย 

   ประชาสัมพันธ ์

3. การประชาสัมพันธข์๎อมูลขําวสาร 

   งานเบี้ยยังชีพฯ ผํานวิทยุชุมชน 
4. การประชาสัมพันธข์๎อมูลขําวสาร 

   งานเบี้ยยังชีพฯ ผํานเสียงตามสาย 

5. การประชาสัมพันธข์๎อมลูขําวสาร 

   งานเบี้ยยังชีพฯ ผํานผ๎ูนําชุมชน 

6. การมีตู๎แสดงความคิดเห็น เพ่ือรับฟัง 

   ข๎อมูลขําวสารตํางๆ  

 
302 

 
 

304 
 

310 
 

310 
 

312 
 

313 

 
95.6 

 
 

96.2 
 

98.1 
 

98.1 
 

98.7 
 

99.1 

 
14 
 
 

12 
 
6 
 
6 
 
4 
 
3 

 
4.4 

 
 

3.8 
 

1.9 
 

1.9 
 

1.3 
 

0.9 

 
- 
 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

 
- 
 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

 
10 
 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
รวม 309 97.8 7 2.2 - - 10 

ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผ๎ูให๎บริการ        
1. เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัย ให๎การต๎อนรับ 
   และเป็นกันเองกับผ๎ูรับบริการ 
2. เจ๎าหน๎าที่แสดงความเอาใจใสํ และ 
   แสดงความกระตือรือร๎นในการ 

 
303 

 
 

 
95.9 

 
 

 
13 
 
 

 
4.1 

 
 

 
- 
 
 

 
- 
 
 

 
10 
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การให๎บริการ 
พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ ไมํตอบ เกณฑ์การ

ประเมิน จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ 

   ให๎บริการ 
3. เจ๎าหน๎าที่มีความรับผิดชอบ ตรงตํอ 
   เวลา และมีความพร๎อมที่จะให๎บริการ 
4. เจ๎าหน๎าที่มีความร๎ูความสามารถ 
   เหมาะสมกับงานที่ปฏิบัติอยํู 
5. เจ๎าหน๎าที่ตอบข๎อซักถามหรือให๎คํา 
   แนะนําหรือแก๎ปัญหาให๎แกํผู๎มารับ 
   บริการ 
6. เจ๎าหน๎าที่แสดงกิริยาวาจาสุภาพ  
   ยิ้มแย๎มแจํมใสและมมีารยาทดี และ 
   เต็มใจที่จะให๎บริการ 
7. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายสะอาด สุภาพ 
   เรียบร๎อย 
8. การให๎บริการที่เป็นธรรม ซ่ือสัตย์ และ 
   ทั่วถึง 
9. ความเพียงพอของเจา๎หน๎าที่ท่ี 
   ให๎บริการ 

307 
 

310 
 

311 
 
 

314 
 
 

311 
 

315 
 

309 
314 

97.2 
 

98.1 
 

98.4 
 
 

99.4 
 
 

98.4 
 

99.7 
 

97.8 
99.4 

9 
 
6 
 
5 
 
 
2 
 
 
5 
 
1 
 
7 
2 

2.8 
 

1.9 
 

1.6 
 
 

0.6 
 
 

1.6 
 

0.3 
 

2.2 
0.6 

- 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

- 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 
 
- 
 
- 
- 

10 
 

10 
 

10 
 
 

10 
 
 

10 
 

10 
 

10 
10 

รวม 310 98.1 6 1.9 - - 10 
ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก        

1. มีเอกสารประชาสัมพันธ์ หรือปูาย 
   แนะนําขั้นตอนการทํางาน   
   หรือปูายประชาสัมพันธ์ตํางๆ 
2. มีข๎อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวก และ 
   งํายตํอการใช๎และการกรอกข๎อความ 
3. สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิ 
   ที่พอเหมาะของห๎องบริการ 
4. การจัดอุปกรณ์อํานวยความสะดวก 
   ของห๎องบริการ 
5. ความเป็นระเบียบเรียบร๎อย ความ 
   สะอาดของห๎องบริการ 
6. ความเหมาะสมและเพียงพอของ 
   สถานที่รอรับบริการ 
7. ห๎องน้ํา-สุขา มีความสะอาด และ 

 
 

301 
 

307 
 

312 
 

305 
 

304 
 

300 
 

 
 

95.3 
 

97.2 
 

98.7 
 

96.5 
 

96.2 
 

94.9 
 

 
 

15 
 
9 
 
4 
 

11 
 

12 
 

16 
 

 
 

4.7 
 

2.8 
 

1.3 
 

3.5 
 

3.8 
 

5.1 
 

 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
 

10 
 
9 
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การให๎บริการ 
พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ ไมํตอบ เกณฑ์การ

ประเมิน จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ 

   เพียงพอ 
8. สถานที่จอดรถสะดวก และเพียงพอ 

299 
298 

94.6 
94.3 

17 
18 

5.4 
5.7 

- 
- 

- 
- 

9 
9 

รวม 304 96.2 12 3.8 - - 10 
รวมทุกด๎าน 308 97.5 8 2.5 - - 10 

N = 316 
 
  จากตารางที่ 7 แสดงวํา ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการงาน
สงเคราะห์เบี้ยยังชีพ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ โดยรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การ
ประเมิน อยูํในระดับ 10 (ร๎อยละ 97.5) เรียงตามลําดับแตํละด๎าน ได๎แกํ ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎
ให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 98.1 ด๎านชํองทางการให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 97.5 ด๎านสิ่งอํานวย
ความสะดวก คิดเป็นร๎อยละ 98.9 และด๎านขั้นตอนการให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 97.2  
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ตารางท่ี 8 จํานวนและร๎อยละของความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการ 
      งานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ เทียบกับคะแนน 
             ตามเกณฑ์การประเมิน  

การให๎บริการ 
พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ ไมํตอบ เกณฑ์การ

ประเมิน จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ 

ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ        
1. ผังลําดับขั้นตอนการให๎บริการมีความ 
   ชัดเจน 
2. มีความตรงตํอเวลาในการให๎บริการ 
3. กําหนดเวลาการให๎บริการอยํางชัดเจน 
4. มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให๎  
   บริการ 

 
315 
312 
314 

 
315 

 
99.7 
98.7 
99.4 

 
99.7 

 
1 
4 
2 
 
1 

 
0.3 
1.3 
0.6 

 
0.3 

 
- 
- 
- 
 
- 

 
- 
- 
- 
 
- 

 
10 
10 
10 
 

10 
รวม 314 99.4 2 0.6 - - 10 

ด๎านชํองทางการให๎บริการ        
1. ชํองทางการให๎บริการมีเพียงพอตํอ 

   ความต๎องการของประชาชน 

2. มีการประชาสัมพันธ์ผํานชํองทางการ 

   ให๎บริการอยํางสม่ําเสมอ 

3. ชํองทางการให๎บริการมีหลากหลาย 

   รูปแบบ เชํน ต๎ูรับความคิดเห็น,  
   โทรศัพท์สายดํวน, เวทีรับฟังความ 

   คิดเห็นเว็บไซต์, Facebook 
4. ได๎รับข๎อมูลตอบกลับจากชํองทาง 

   ให๎บริการอยํางรวดเร็ว  

 
315 

 
314 

 
 
 

314 
 

299 

 
99.7 

 
99.4 

 
 
 

99.4 
 

94.6 

 
1 
 
2 
 
 
 
2 
 

17 

 
0.3 

 
0.6 

 
 
 

0.6 
 

5.4 

 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 

 
10 
 

10 
 

10 
 

10 
 
9 

รวม 311 98.4 5 1.6 - - 10 
ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผ๎ูให๎บริการ        

1. เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัย ให๎การต๎อนรับ 
   และเป็นกันเองกับผ๎ูรับบริการ 
2. เจ๎าหน๎าที่แสดงความเอาใจใสํ และ 
   แสดงความกระตือรือร๎นในการ 
   ให๎บริการ 
3. เจ๎าหน๎าที่มีความรับผิดชอบ ตรงตํอ 
   เวลา และมีความพร๎อมที่จะให๎บริการ 
4. เจ๎าหน๎าที่มีความร๎ูความสามารถ 
   เหมาะสมกับงานที่ปฏิบัติอยํู 

 
305 

 
 

311 
 

309 
 

315 

 
99.7 

 
 

98.4 
 

97.8 
 

99.7 

 
1 
 
 
5 
 
7 
 
1 

 
0.3 

 
 

1.6 
 

2.2 
 

0.3 

 
- 
 
 
- 
 
- 
 
- 

 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

 
10 
 
 

10 
 

10 
 

10 



75 
 

การให๎บริการ 
พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ ไมํตอบ เกณฑ์การ

ประเมิน จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ จํานวน ร๎อยละ 

5. เจ๎าหน๎าที่ตอบข๎อซักถามหรือให๎คํา 
   แนะนําหรือแก๎ปัญหาให๎แกํผู๎มารับ 
   บริการ 
6. เจ๎าหน๎าที่แสดงกิริยาวาจาสุภาพ  
   ยิ้มแย๎มแจํมใสและมมีารยาทดี และ 
   เต็มใจที่จะให๎บริการ 
7. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายสะอาด สุภาพ 
   เรียบร๎อย 
8. การให๎บริการที่เป็นธรรม ซ่ือสัตย์ และ 
   ทั่วถึง 
9. ความเพียงพอของเจ๎าหน๎าที่ท่ี 
   ให๎บริการ 
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10 
 

10 
 

10 
 
9 

รวม 310 98.1 6 1.9 - - 10 
ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก        

1. การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการ 
   ให๎บริการด๎านสถานที่ เชํน สถานที่ 
   บริการน้ําเพ่ือการอุปโภคและบริโภค 
2. มีบอร์ดแสดง/ประกาศ/เอกสารพิมพ์  
   แนะนําข๎อมูลเกี่ยวกับงานปูองกัน 
   ควบคุมโรคติดตํอ 
3. การรณรงค์ด๎านการปูองกันและ 
   ควบคุมโรคติดตํอ 
4. การมีสํวนรํวมของประชาชนในชุมชน 
   ในงานด๎านการปูองกันและควบคุม 
   โรคติดตํอ 

 
 

314 
 
 

313 
 

315 
 
 

314 
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99.1 
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2 
 
 
3 
 
1 
 
 
2 

 
 

0.6 
 
 

0.9 
 

0.3 
 
 

0.6 

 
 
- 
 
 
- 
 
- 
 
 
- 

 
 
- 
 
 
- 
 
- 
 
 
- 

 
 

10 
 
 

10 
 

10 
 
 

10 
รวม 314 99.4 2 0.6 - - 10 

รวมทุกด๎าน 312 98.7 4 1.3 - - 10 

N = 316 
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  จากตารางที่ 8 แสดงวํา ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการงานปูองกัน
ควบคุมโรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ โดยรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
อยูํในระดับ 10 (ร๎อยละ 98.7) เรียงตามลําดับแตํละด๎าน ได๎แกํ ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ และ
ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเป็นร๎อยละ 99.4  ด๎านชํองทางการให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 98.4 
และด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 98.1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



77 
 

ตารางท่ี 9 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการ องค์การบริหารสํวนตําบลดง 
             สุวรรณแยกตามภาระงาน โดยภาพรวม เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

ภาระงาน ความพึงพอใจ (ร๎อยละ) เกณฑ์การประเมิน 
1. งานการขออนุญาตกํอสร๎าง 
2. งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
3. งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ 
4. งานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ 

98.9 
98.2 
97.5 
98.7 

10 
10 
10 
10 

เฉลี่ย 98.3 10 
 
  จากตารางที่ 9 แสดงวํา ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการ องค์การ
บริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ แยกตามภาระงาน โดยภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยูํ
ในระดับ 10 (ร๎อยละ 98.3) 
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ตอนที่ 3 ข๎อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก๎ไข 
 
 จากการประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การบริหาร
สํวนตําบลดงสุวรรณ มีข๎อเสนอแนะ ดังนี้ 
 1. ต๎องการให๎เครื่องเลํนสนามเด็กเล็กมีความแข็งแรงมากกวํานี้ เด็กจะได๎ปลอดภัยเวลา
เลํน 
 2. ควรปรับปรุงสนามเด็กเลํนให๎เพียงพอกับเด็ก 
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บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข๎อเสนอแนะ 
 
 การประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ งาน

การขออนุญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุม
โรคติดตํอ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎  จังหวัดพะเยา มีวัตถุประสงค์
เพื่อเพื่อประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ งานการขอ
อนุญาตกํอสร๎าง งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ และงานปูองกันควบคุม
โรคติดตํอ ในด๎านนขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านชํองทางการให๎บริการ ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ 
และด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก กลุํมตัวอยํางแบํงสัดสํวนและสุํมแบบงํายและสุํมแบบเจาะจง ผู๎
มารับบริการงานในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอก
คําใต๎ จังหวัดพะเยา รวมจํานวน 1,078 คน เครื่องมือที่ใช๎ในการประเมินคือ แบบประเมินความ
พึงพอใจ แยกออกเป็น พึงพอใจ และไมํพึงพอใจ สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล ได๎แกํ คําร๎อยละ 
เทียบกับคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน 
 

5.1 สรุปผลการประเมิน 

 

 5.1.1 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการ ในมิติคุณภาพการให๎บริการ 

องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ โดยรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยูํในระดับ 10 

(ร๎อยละ 98.3)  

 5.1.2 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการงานการขออนุญาตกํอสร๎าง 

องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ โดยรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยูํในระดับ 10 

(ร๎อยละ 98.9) เรียงตามลําดับแตํละด๎าน ได๎แกํ ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 99.2 

ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านชํองทางการให๎บริการและด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเป็นร๎อย

ละ 98.9 

 5.1.3 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก องค์การ

บริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ โดยรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยูํในระดับ 10 (ร๎อยละ 

98.2) เรียงตามลําดับแตํละด๎าน ได๎แกํ ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ และด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ 
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คิดเป็นร๎อยละ 99.1 ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเป็นร๎อยละ 98.2 และด๎านชํองทางการ

ให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 96.0 

 5.1.4 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ 

องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ โดยรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยูํในระดับ 10 

(ร๎อยละ 97.5) เรียงตามลําดับแตํละด๎าน ได๎แกํ ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 98.1 

ด๎านชํองทางการให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 97.5 ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเป็นร๎อยละ 98.9 

และด๎านขั้นตอนการให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 97.2 

 5.1.5 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการงานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ 

องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ โดยรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยูํในระดับ 10 

(ร๎อยละ 98.7) เรียงตามลําดับแตํละด๎าน ได๎แกํ ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ และด๎านสิ่งอํานวย

ความสะดวก คิดเป็นร๎อยละ 99.4  ด๎านชํองทางการให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 98.4 และด๎าน

เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ คิดเป็นร๎อยละ 98.1 

 

5.2 อภิปรายผล 

 

  ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ที่มีตํอการให๎บริการ องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ 
จากผลการประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการ อภิปรายผล ดังนี้ 
 
  5.1.1 ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ  
  กระบวนการให๎บริการตามแนวคิดก็คือ การให๎บริการที่มีคุณภาพ นั่นคือ คุณภาพ
การให๎บริการ เป็นการตอบสนองความต๎องการของผู๎รับบริการจนเกิดความพึงพอใจ หรือเกิด
ความประทับใจในการให๎บริการขององค์กรนั้นๆ เชํน การเข๎าถึงผู๎รับบริการ (Access) ได๎แกํ การ
บริการที่ให๎กับผู๎รับบริการต๎องอํานวยความสะดวกทั้งในด๎านเวลา สถานที่แกํผู๎รับบริการ รวมถึง
ความสะดวกในการเข๎าพบผู๎ให๎บริการ โดยไมํต๎องเสียเวลาคอยนาน ด๎านการตอบสนอง
ผู๎รับบริการ (Responsiveness) ได๎แกํ เจ๎าหน๎าที่ต๎องให๎บริการด๎วยความเต็มใจในทันทีทันใด มี
ความสนใจ เอาใจใสํ และกระตือรือร๎นที่จะให๎บริการ เป็นต๎น 
 ในการประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอการให๎บริการ ด๎านขั้นตอนการ
ให๎บริการ พบวํา การดําเนินการในด๎านกระบวนการและข้ันตอนการให๎บริการ เป็นตามเกณฑ์การ
ประเมินอยูํในระดับสูง แสดงให๎เห็นการดําเนินงานด๎านขั้นตอนการทํางานมีประสิทธิภาพ 
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ตอบสนองตรงกับความต๎องการของประชาชนในเขตบริการ จึงกํอให๎เกิดความพึงพอใจอยูํใน
ระดับสูง กลําวได๎วําการให๎บริการในด๎านนี้เป็นการตอบสนองผู๎รับบริการ (Responsiveness) ได๎
อยํางมีคุณภาพ โดยเฉพาะอยํางยิ่ง การประชาสัมพันธ์หรือการให๎ข๎อมูลที่เป็นประโยชน์ตํอ
ผู๎รับบริการ และมีความประทับใจในการให๎บริการ การได๎รับความสะดวกในการติดตํอขอรับ
บริการ ความรวดเร็วในการติดตํอและการให๎บริการ และมีความพร๎อม ความทันสมัยของอุปกรณ์ 
หรือเครื่องมือการให๎บริการ เป็นต๎น ถือวําเป็นการเข๎าถึงผู๎รับบริการ (Access) อันได๎แกํ การ
บริการที่ต๎องอํานวยความสะดวกทั้งในด๎านเวลา สถานที่แกํผู๎รับบริการ รวมถึงความสะดวกใน
การเข๎าพบผู๎ให๎บริการ โดยไมํต๎องเสียเวลาคอยนาน ทั้งนี้เพื่อแสดงความสามารถในการเข๎าถึ ง
ผู๎รับบริการได๎ เชํน มีการจัดเคาน์เตอร์บริการอยํางเป็นสัดสํวนโดยมีชํองทางเข๎า -ออกที่เป็น
ระเบียบ วิธีการรับบริการกระทําได๎งํายไมํยุํงยากหลายขั้นตอน เวลาเปิด -ปิดทําการมีความ
เหมาะสมตํอการใช๎บริการ และการได๎รับความสะดวกในการติดตํอขอรับบริการ มีการอธิบายหรือ
ชี้แนวทางแก๎ไขหรือปรับปรุงในการดําเนินการของบริการด๎านตํางๆ และการให๎คําแนะนําขั้นตอน
การขอรับบริการด๎านตํางๆ แสดงให๎เห็นถึง ผู๎เข๎ารับบริการได๎รับความสะดวก ระเบียบขั้นตอนไมํ
มากมายซับซ๎อนเกินไป ผู๎มารับบริการให๎เวลาในการรอคอยน๎อย จากผลกกรรประเมิน พบวํา 
องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ มีขั้นตอนการให๎บริการและการจัดลําดับขั้นตอนการ
ให๎บริการมีความเหมาะสม ขั้นตอนการให๎บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และเป็นไปตาม
ระยะเวลาที่กําหนด จึงสํงผลให๎ผู๎มารับบริการมีความประทับในการบริการด๎วย ขั้นตอนการ
ให๎บริการไมํยุํงยากซับซ๎อน และมีความคลํองตัว มีการบริการด๎วยความครบถ๎วน ถูกต๎อง การ
ให๎บริการเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มีความเสมอภาคเทําเทียมกัน ผังลําดับขั้นตอนการให๎บริการ
มีความชัดเจน มีความตรงตํอเวลาในการให๎บริการ กําหนดเวลาการให๎บริการอยํางชัดเจน และมี
การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให๎บริการ เป็นต๎น 
  อยํางไรก็ตามควรพิจารณาปรับปรุงเกณฑ์การประเมินที่อยูํในระดับ 9  งาน
สงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ได๎แกํ การให๎บริการด๎วยความครบถ๎วน ถูกต๎อง โดยพิจารณากระบวนการ
ให๎บริการหรือขั้นตอนการให๎บริการที่เป็นจุดที่ควรปรับปรุง เชํน การลดขั้นตอนการให๎บริการที่ไมํ
จําเป็นออก เป็นต๎น 

 
 5.1.2 ด๎านชํองทางการให๎บริการ  
  ชํองทางการให๎บริการ เป็นการให๎บริการผํานชํองทางตําง ๆ เชํน การให๎บริการ
ข๎อมูลขําวสารแกํประชาชน โดยผําน เอกสารสิ่งพิมพ์ จดหมายขําว แผํนพับ แผนผังขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน ติดประกาศตํางๆ เว็บไซต์ การจัดทํา Spot โฆษณา การจัดนิทรรศการ การเผยแพรํ
ข๎อมูลผํานสื่อสิ่งพิมพ์ (Press release) ผํานสื่อโทรทัศน์ ผํานสื่อวิทยุชุมชน หรือการแสดงความ
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คิดเห็นผํานตู๎รับความคิดเห็น สายดํวน ตู๎ไปรษณีย์รับเรื่องจากประชาชน การจัดสัมมนาวิชาการ
ตํางๆ การจัดเวทีรับฟังความคิดเห็นของประชาชน การจัดศูนย์ข๎อมูลขําวสาร การทําเว็บไซต์ซึ่งมี
ชํองทางการสื่อสารกับประชาชน (Chat room / Web Board) เป็นต๎น 
 ในการประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอการให๎บริการด๎านชํองทางการ
ให๎บริการ พบวํา การให๎บริการของชํองทางการให๎บริการมีคุณภาพ เป็นไปตามเกณฑ์การประเมิน
ของกรมสํงเสริมการปกครองท๎องถิ่น จึงกํอให๎เกิดความพึงพอใจแกํผู๎รับบริการ โดยเฉพาะอยํางยิ่ง 
ชํองทางการให๎ บริการประชาสัมพันธ์/วารสาร/แผํนพับ มีชํองทางการประสานงานติดตํอสะดวก 
และหลากหลาย เชํน ประสานงานด๎วยโทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต ทางหนังสือ เว็บไซต์ เป็นต๎น มี
เจ๎าหน๎าที่ประชาสัมพันธ์ให๎ประชาชนทราบและเข๎าใจในการดําเนินงาน มีการประชาสัมพันธ์ให๎
ประชาชนทราบและเข๎าใจในการดําเนินงาน อยํางสมํ่าเสมอ ชํองทางการให๎บริการมีเพียงพอตํอ
ความต๎องการของผู๎รับบริการ การประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารการขออนุญาตกํอสร๎างอาคาร 
ผํานปูายประชาสัมพนัธ์ในหมํูบ๎าน และผํานผู๎นําชุมชน เป็นต๎น ถือวําเป็นการให๎ข๎อมูลขําวสารใน
หลายชํองทาง จึงถือวําเป็นการเข๎าถึงผู๎รับบริการ (Access) โดยตรง เชํน การประชาสัมพันธ์
ข๎อมูลขําวสารผํานผู๎นําชุมชน ถือวําเป็นการประชาสัมพันธ์ที่ตรงเปูาหมาย เพราะผู๎นําชุมชนเป็น
บุคคลที่ใกล๎ชิดกับผู๎รับบริการ มีการกระจายขําวสารได๎อยํางทั่วถึง สํวนเสียงตามสาย ก็เป็นการ
ประชาสัมพันธ์ครอบคลุมในทุกพื้นที่บริการ ผู๎รับบริการสามารถติดตามขําวสารตํางๆ ของทาง
หนํวยงานได๎ตลอดเวลาและทั่วถึง นอกจากนั้นการมีตู๎แสดงความคิดเห็น เป็นการเปิดโอกาสให๎
ผู๎รับบริการสามารถแสดงความคิดเห็นได๎อยํางเต็มที่และเป็นอิสระ กล๎าแสดงความคิดเห็น และ
สามารถเสนอข๎อมูลขําวสารได๎ตลอดเวลา 
 อยํางไรก็ตามควรพิจารณาปรับปรุงเกณฑ์การประเมินที่อยูํในระดับ 9 ได๎แกํ การ
ประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสาร งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผํานทางเว็บไซต์ เนื่องจากการ
ประชาสัมพันธ์ผํานทางเว็บไซต์ เป็นการประชาสัมพันธ์ที่ได๎รับทราบข๎อมูลขําวสารในวงกว๎าง 
รวดเร็ว และทั่วถึง ทําให๎การบริการเป็นไปอยํางรวดเร็วและเกิดประสิทธิภาพสูงด๎วย และงาน
ปูองกันและควบคุมโรคติดตํอ ได๎แกํ การได๎รับข๎อมูลตอบกลับจากชํองทางการให๎บริการอยําง
รวดเร็ว ซึ่งการให๎ข๎อมูลตอบกลับอยํางรวดเร็ว เป็นจุดสําคัญสําหรับงานปูองกันและควบคุม
โรคติดตํอ เพราะหากตอบกลับลําช๎าจะสํงผลตํอการกระจายโรคติดตํอไปในวงกว๎างได๎ ดังนั้นควร
พิจารณาชํองทางที่จะตอบกลับได๎อยํางรวดเร็ว และทันตํอเหตุการณ์ เชํน ผํานทางไลน์กลุํม
โรคติดตํอ หรือผํานทางประชาสัมพันธ์เสียงตามสายในหมํูบ๎าน หรือเสียงตามสายขององค์กร
ปกครองสํวนท๎องถิ่น เป็นต๎น 
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  5.1.3 ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ 
  ในการวัดคุณภาพการให๎บริการ ผู๎รับบริการจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพใน
การให๎บริการ เชํน วัดความเชื่อถือไ ว๎วางใจ (Reliability) ความเชื่อถือไ ว๎วางใจเป็น
ความสามารถในการมอบบริการเพื่อสนองความต๎องการของผู๎รับบริการ ตามที่ได๎สัญญา หรือที่
ควรจะเป็นได๎อยํางถูกต๎อง และได๎ตรงวัตถุประสงค์ของการบริการนั้นภายในเวลาที่เหมาะสม เป็น
ต๎น วัดความรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นการให๎บริการอยํางรวดเร็ว ไมํให๎รอคิวนาน เป็นต๎น 
วัดการรับประกัน (Assurance)  เป็นการรับประกันวํา เจ๎าหน๎าที่ผู๎ ให๎บริการมีความรู๎
ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการให๎บริการเพื่อสร๎างความม่ันใจให๎กับผู๎รับบริการ 
วําจะได๎รับการบริการที่เป็นไปตามมาตรฐาน และปลอดภัยไร๎กังวล เป็นต๎น และการวัดเอาใจใสํ
ลูกค๎าเป็นรายบุคคล (Empathy) องค์ประกอบข๎อนี้ เป็นการดูแล และเอาใจใสํให๎บริการอยํางตั้ง
อกตั้งใจ เนื่องจากเข๎าใจปัญหา หรือความต๎องการของผู๎รับบริการที่ต๎องไดรับการตอบสนอง เน๎น
การบริการ และการแก๎ปัญหาให๎ผู๎รับบริการเป็นรายบุคคล ตามวัตถุประสงค์ที่แตกตํางกัน    
 ในการประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอการให๎บริการงานการขอ
อนุญาตปลูกสิ่งกํอสร๎าง องค์การบริหารสํวนตําบลสระ ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ พบวํา การ
ให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการมีคุณภาพ เป็นไปตามเกณฑ์การประเมินของกรมสํงเสริมการ
ปกครองท๎องถิ่น จึงกํอให๎เกิดความพึงพอใจแกํผู๎รับบริการในระดับสูง โดยเฉพาะอยํางยิ่ง 
เจ๎าหน๎าที่แตํงกายสะอาด สุภาพเรียบร๎อย ถือวําเป็นการสร๎างภาพพจน์ (Image Enhancing) คือ 
การแสดงออก ซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู๎ให๎ บริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กรด๎วย หรือเป็น
การสร๎างความเชื่อถือ (Credibility) ให๎กับตนเองและองค์ ทั้งในด๎านการแตํงกายสะอาด สุภาพ
เรียบร๎อย เหมาะสมกับหน๎าที่และสถานที่ และเจ๎าหน๎าที่แสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแย๎มแจํมใส 
และมีมารยาทดี การมีอัธยาศัย ให๎การต๎อนรับและเป็นกันเองกับผู๎รับบริการ การมีความรู๎
ความสามารถในงานที่ปฏิบัติอยูํ การให๎บริการที่เป็นธรรม ซื่อสัตย์ และทั่วถึง การตอบข๎อซักถาม
หรือให๎คําแนะนําแกํผู๎มารับบริการ และความเพียงพอของเจ๎าหน๎าที่ที่ให๎บริการ และเจ๎าหน๎าที่
แสดงความเอาใจใสํ และแสดงความกระตือรือร๎นในการให๎บริการ เป็นต๎น ถือวําเป็นการเข๎าถึง
ผู๎รับบริการ (Access) อันได๎แกํ การบริการที่ต๎องอํานวยความสะดวกทั้งในด๎านเวลา สถานที่แกํ
ผู๎รับบริการ รวมถึงความสะดวกในการเข๎าพบผู๎ให๎บริการ โดยไมํต๎องเสียเวลาคอยนาน ทั้งนี้เพื่อ
แสดงความสามารถในการเข๎าถึงผู๎รับบริการได๎ สํวนการแสดงการเอาใจใสํ แสดงความ
กระตือรือร๎นถือวํา เจ๎าหน๎าที่มีการตอบสนองผู๎รับบริการ(Responsiveness) ซึ่งได๎แกํ บุคลากร
ต๎องให๎บริการด๎วยความเต็มในในทันทีทันใด มีความสนใจ เอาใจใสํ และกระตือรือร๎นที่จะ
ตรวจสอบแก๎ไขข๎อผิดพลาดในการให๎บริการ มีการแก๎ไขปัญหาได๎อยํางรวดเร็วตามที่ผู๎รับบริการ
ต๎องการ อีกทั้งมีจํานวนเพียงพอกับปริมาณความต๎องการของผู๎รับบริการ และเม่ือมีปัญหา
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เกี่ยวกับการรับบริการก็สามารถติดตํอสอบถามพนักงานได๎อยํางสะดวกรวดเร็ว รวมทั้งการแสดง
ความรู๎ความสามารถของเจ๎าหน๎าที่ ถือวําเป็นการความสามารถ (Competence) อันได๎แกํ 
บุคลากรผู๎ให๎บริการต๎องมีความรู๎ความสามารถมีความชํานาญปฏิบัติงาน ได๎ถูกต๎องรวดเร็ว 
สามารถใช๎เครื่องมืออุปกรณ์ในการบริการได๎อยํางคลํองแคลํววํองไว สามารถชี้แจงอธิบายตอบข๎อ
สงสัยหรือปัญหาตํางๆ ได๎ทุกประเด็นเป็นที่นําพอใจ สามารถแก๎ปัญหาเฉพาะหน๎าได๎อยํางดี และ
เป็นที่พอใจของผู๎รับบริการ ทั้งนี้เพื่อให๎การบริการดําเนินไปอยํางตํอเนื่อง 
 อยํางไรก็ตามควรพิจารณาปรับปรุงเกณฑ์การประเมินในระดับ 9 งานปูองกันและ
ควบคุมโรคติดตํอ ได๎แกํ ความเพียงพอของเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ ดังนั้นควรพิจารณาเพิ่ม
อัตรากําลัง หรือหากแนวทางในการให๎บริการที่สามารถตํอตํอประสานงานให๎อยํางทั่วถึง และ
รวดเร็ว เชํน การให๎บริการผํานทาง อสม. เป็นต๎น 
 
  5.1.4 ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก 
  การวัดคุณภาพประการหนึ่งก็คือ การวัดในสิ่งที่สัมผัสได๎ (Tangibles) ได๎แกํ 
อาคารสํานักงานบริการ เครื่องมืออุปกรณ์ เชํน เครื่องคอมพิวเตอร์ เคาน์เตอร์ให๎บริการ ที่จอดรถ 
ห๎องน้ํา การตกแตํง ปูายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มตํางๆ เป็นต๎น สิ่งเหลํานี้นอกจากจะสวยงาม 
และสะอาดแล๎ว การใช๎งานยังเป็นสิ่งที่จะต๎องคํานึงถึงทั้งความสะดวกและความปลอดภัย เป็นต๎น 
และ Millet ได๎เสนอแนวคิดในการสร๎างความพึงพอใจในบริการ ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวกไว๎วํา 
การสร๎างความพึงพอใจจะต๎องให๎บริการอยํางเพียงพอทั้งในด๎านวัสดุ อุปกรณ์ สถานที่ เวลา
ให๎บริการอยํางเพียงพอเหมาะสม ทั้งด๎านปริมาณและคุณภาพ รวมทั้งการมีเทคโนโลยีทันสมัย 
สนองความต๎องการของผู๎รับบริการอยูํเสมอ รวมทั้งการตอบสนองที่จําเป็นตํอความต๎องการขั้น
พื้นฐานของมนุษย์ เชํน การมีห๎องน้ําที่เพียงพอและสะอาด การมีห๎องบริการที่มีแสงสวําง และมี
อากาศปลอดโปรํงและถํายได๎สะดวก จะกํอให๎เกิดความพึงพอใจตํอผู๎มารับบริการเป็นอยํางมาก 
 ในการประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอการให๎บริการ การให๎บริการใน
ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวกมีคุณภาพ เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานของกรมสํงเสริมการปกครอง
ท๎องถิ่น จึงกํอให๎เกิดความถึงพอใจของผู๎รับบริการในระดับสูง ทั้งในเรื่องของ การบริการที่ถือวํา
เป็นจุดเดํนของด๎านสิ่งอํานวยความสะดวกก็คือ การการมีข๎อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวก และงําย
ตํอการใช๎และการกรอกข๎อความ การจัดอุปกรณ์อํานวยความสะดวกของห๎องบริการ การมี
เอกสารประชาสัมพันธ์ หรือปูายแนะนําขั้นตอนการทํางาน หรือปูายประชาสัมพันธ์ตํางๆ  ความ
เป็นระเบียบเรียบร๎อย ความสะอาดของห๎องบริการ และความเหมาะสมและเพียงพอของสถานที่
รอรับบริการ เป็นต๎น รวมทั้งความสะอาด การจัดสถานที่ถูกสุขลักษณะ อาคาร เครื่องเลํน มีความ
ม่ันคง ทนทาน และแข็งแรง เป๋นต๎น จะเห็นได๎วํา สิ่งเหลํานี้จะสํงผลตํอสุขภาพและความ
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ปลอดภัยของเด็ก ซึ่งการให๎บริการสิ่งอํานวยความสะดวกนี้ถือวําเป็นปัจจัยเสริมความพึงพอใจ
ของผู๎รับบริการ หากให๎การบริการที่ดีก็จะสํงผลตํอคุณภาพการให๎บริการในภาพรวมมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 
 อยํางไรก็ตามควรพิจารณาปรับปรุงเกณฑ์การประเมินในระดับ 9 งานศูนย์พัฒนา
เด็กเล็ก ได๎แกํ ความสะอาด และเพียงพอของสนามเด็กเลํน และความม่ันคง แข็งแรง และความ
ปลอดภัยของเครื่องเลํน ซึ่งสอดคล๎องกับการแสดงความคิดเห็นของผู๎รับบริการ ได๎แกํ ต๎องการให๎
เครื่องเลํนสนามเด็กเล็กมีความแข็งแรงมากกวํานี้ เด็กจะได๎ปลอดภัยเวลาเลํน และควรปรับปรุง
สนามเด็กเลํนให๎เพียงพอกับเด็ก ซึ่งหนํวยงานควรพิจารณาจัดทําแผนหรือหาแนวทางในการ
แก๎ไขปัญหาดังกลําว  และงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ควรพิจารณาจัดห๎องสุขาให๎เพียงพอตํอความ
ต๎องการ โดยเฉพาะห๎องสุขาสําหรับผู๎สูงอายุและผู๎พิการ และควรจัดสถานที่จอดรถให๎เพียงพอตํอ
ผู๎มาใช๎บริการแตํละวัน เชํน จัดสถานที่จอดอยํางเป็นระเบียบ มีการกําหนดชํองจอดให๎ชัดเจน 
การรณรงค์ประชาสัมพันธ์ให๎ผู๎ใช๎บริการจอดรถอยํางเป็นระเบียบโดยการใช๎ปูายประชาสัมพันธ์ติด
ไว๎บริเวณจอดรถ เป็นต๎น  
 

5.1.5 มิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ  
  ในการประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอการให๎บริการงานการขอ
อนุญาตปลูกสิ่งกํอสร๎าง ในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ โดยรวม มีคะแนนตามเกณฑ์การ
ประเมิน อยํูในระดับ 10 (ร๎อยละ 98.3) จะเห็นได๎วํา คุณภาพการให๎บริการเป็นไปตามเกณฑ์การ
ประเมินของกรมสํงเสริมการปกครองท๎องถิ่น จึงสํงผลให๎เกิดความพึงพอใจแกํผู๎ใช๎บริการอยูํใน
ระดับสูง ซึ่งสอดคล๎องกับแนวคิดการบริการคือ ความสามารถตอบสนองความต๎องการและความ
คาดหวังของผู๎รับบริการในด๎านการบริการ และสามารถสร๎างความพึงพอใจ หรือความประทับใจ
ให๎ผู๎รับบริการเป็นผลให๎ผู๎รับบริการมีความเชื่อม่ัน และกลับมาใช๎บริการอีก เชํน การให๎บริการที่
ตรงตามความต๎องการของผู๎รับบริการ บริการอยํางถูกต๎อง และวิธีการเป็นมาตรฐานปฏิบัติทั่วไป 
และผู๎รับบริการยอมรับ มีความยืดหยุํน สอดรับกับข๎อจํากัดเฉพาะตัวของผู๎รับบริการ มีการ
วางแผนเพื่อสร๎างบริการที่ผู๎รับบริการรู๎สึกพอใจ มีการตรวจสอบ และรับทราบความรู๎สึกของ
ผู๎รับบริการที่ได๎รับความเดือดร๎อนหรือขอความชํวยเหลือจากงานบริการ ถือวําเป็นการแก๎ไข
ปรับปรุงกระบวนการจัดการ ที่ยังไมํสร๎างความรู๎สึกพึงพอใจแกํผู๎รับบริการในที่สุด  การให๎บริการ 
จึงเป็นการให๎ความชํวยเหลือหรือดําเนินการเพื่อประโยชน์ของผู๎อ่ืน การให๎บริการที่ดี ผู๎รับบริการ
ก็จะได๎รับความประทับใจ และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลกับองค์กร เบื้องหลัง
ความสําเร็จของเกือบทุกงาน มักพบวํางานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด๎านตํางๆ เชํน งาน
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ประชาสัมพันธ์ เป็นต๎น ถ๎าให๎บริการดี ผู๎รับบริการเกิดความประทับใจ ซึ่งการบริการถือเป็นหน๎า
เป็นหน๎าตาขององค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด๎วย  
  

5.3 ข๎อเสนอแนะ 

 

 1. ด๎านชั้นตอนการให๎บริการ งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ควรให๎บริการด๎วยความครบถ๎วน 
ถูกต๎อง โดยพิจารณากระบวนการให๎บริการหรือขั้นตอนการให๎บริการที่เป็นจุดที่ควรปรับปรุง เชํน 
การลดขั้นตอนการให๎บริการที่ไมํจําเป็นออก เป็นต๎น 
 2. ด๎านชํองทางการให๎บริการ งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ควรเน๎นการประชาสัมพันธ์ข๎อมูล

ขําวสาร ผํานทางเว็บไซต์ เนื่องจากการประชาสัมพันธ์ผํานทางเว็บไซต์ เป็นการประชาสัมพันธ์ที่

ได๎รับทราบข๎อมูลขําวสารในวงกว๎าง รวดเร็ว และทั่วถึง ทําให๎การบริการเป็นไปอยํางรวดเร็วและ

เกิดประสิทธิภาพสูงด๎วย 

 3. ด๎านชํองทางการให๎บริการ งานปูองกันและควบคุมโรคติดตํอ ควรให๎ข๎อมูลตอบกลับ
จากชํองทางการให๎บริการอยํางรวดเร็ว ซึ่งการให๎ข๎อมูลตอบกลับอยํางรวดเร็ว เป็นจุดสําคัญ
สําหรับงานปูองกันและควบคุมโรคติดตํอ เพราะหากตอบกลับลําช๎าจะสํงผลตํอการกระจาย
โรคติดตํอไปในวงกว๎างได๎ ดังนั้นควรพิจารณาชํองทางที่จะตอบกลับได๎อยํางรวดเร็ว และทันตํอ
เหตุการณ์ เชํน ผํานทางไลน์กลุํมโรคติดตํอ หรือผํานทางประชาสัมพันธ์เสียงตามสายในหมํูบ๎าน 
หรือเสียงตามสายขององค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่น เป็นต๎น 
 4. ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ งานปูองกันและควบคุมโรคติดตํอ ควรพิจารณาเพิ่ม

อัตรากําลัง หรือหากแนวทางในการให๎บริการที่สามารถตํอตํอประสานงานให๎อยํางทั่วถึง และ

รวดเร็ว เชํน การให๎บริการผํานทาง อสม. เป็นต๎น 

 5. ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ควรเน๎นความสะอาด และ
เพียงพอของสนามเด็กเลํน ความม่ันคง แข็งแรง และความปลอดภัยของเครื่องเลํน ซึ่งสอดคล๎อง
กับการแสดงความคิดเห็นของผู๎รับบริการ ได๎แกํ ต๎องการให๎เครื่องเลํนสนามเด็กเล็กมีความ
แข็งแรงมากกวํานี้ เด็กจะได๎ปลอดภัยเวลาเลํน และควรปรับปรุงสนามเด็กเลํนให๎เพียงพอกับเด็ก 
ซึ่งหนํวยงานควรพิจารณาจัดทําแผนหรือหาแนวทางในการแก๎ไขปัญหาดังกลําว   
  6. ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ควรพิจารณาจัดห๎องสุขาให๎
เพียงพอตํอความต๎องการ โดยเฉพาะห๎องสุขาสําหรับผู๎สูงอายุและผู๎พิการ และควรจัดสถานที่จอด
รถให๎เพียงพอตํอผู๎มาใช๎บริการแตํละวัน เชํน จัดสถานที่จอดอยํางเป็นระเบียบ มีการกําหนดชํอง
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จอดให๎ชัดเจน การรณรงค์ประชาสัมพันธ์ให๎ผู๎ใช๎บริการจอดรถอยํางเป็นระเบียบโดยการใช๎ปูาย
ประชาสัมพันธ์ติดไว๎บริเวณจอดรถ เป็นต๎น  
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู๎รับบริการ  

ในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ 

การขออนุญาตกํอสร๎าง   

องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา

...................................................................................................................... 
 แบบสอบถามนี้ จัดทําขึ้นเพื่อเก็บรวบรวมข๎อมูลความพึงพอใจและความคิดเห็นการรับ

บริการของงานการขออนุญาตกํอสร๎าง ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านชํองทางการให๎บริการ ด๎าน

เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ และด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอ

ดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา ความคิดเห็นของทํานจะเป็นประโยชน์อยํางยิ่งตํอการพัฒนา และ

ปรับปรุงการทํางานด๎านการให๎บริการในด๎านประสิทธิภาพ และเพื่อให๎เกิดการบริ การที่ดีตํอ

ผู๎รับบริการโดยท่ัวไป ขอขอบคุณทุกทํานมา ณ โอกาสนี้ด๎วย 

ตอนที่ 1  ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม 

 กรุณาเติมข๎อความลงในชํองวําง และทําเครื่องหมาย  ลงในชํอง  (    ) ที่ทํานเลือก 

1. เพศ  (     ) ชาย    (     ) หญิง 

2. อายุ  (     ) ต่ํากวํา 21 ปี   (     ) 21-40 ปี 

  (     ) 41-60 ปี    (     ) 60 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 

  (     ) ไมํได๎เรียนหนังสือ   (     ) ประถมศึกษา 

  (     ) มัธยมศึกษาตอนต๎น    

  (     ) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. /เทียบเทํา 

  (     ) อนุปริญญา / ปวส./เทียบเทํา (     ) ปริญญาตรี 

  (     ) สูงกวําปริญญาตรี   (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................... 

4. อาชีพ (     ) ไมํได๎ประกอบอาชีพ  (     ) รับจ๎างทั่วไป / ค๎าขาย 

  (     ) เกษตรกร    (     )  ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

  (     ) ข๎าราชการบํานาญ 

  (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................................................... 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ การขออนุญาตกํอสร๎าง   

 กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชํองท่ีทํานเลือกตอบ 
 

การให๎บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ 

ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ   

1. ขั้นตอนการให๎บริการมีความเหมาะสม 

2. การจัดลําดับขั้นตอนการให๎บริการมีความเหมาะสม   

3. ข้ันตอนการให๎บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และเป็นไป 

   ตามระยะเวลาที่กําหนด 

  

ด๎านชํองทางการให๎บริการ   

1. การประชาสัมพันธ์ ชํองทางการให๎บริการประชาสัมพันธ์/ 

  วารสาร/แผํนพับ 

2. มีชํองทางการประสานงานติดตํอที่สะดวก และหลากหลาย  

   เชํน ประสานงานด๎วยโทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต ทางหนังสือ    

   เว็บไซต์ เป็นต๎น 

  

3. มีเจ๎าหน๎าที่ประชาสัมพันธ์และคอยอํานวยความสะดวก   

4. มีการประชาสัมพันธ์ให๎ประชาชนทราบและเข๎าใจในการ 

   ดําเนินงาน 

  

ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ   

1. เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัย ให๎การต๎อนรับ และเป็นกันเองกับ 

   ผู๎รับบริการ 

2. เจ๎าหน๎าที่แสดงความเอาใจใสํ และแสดงความกระตือรือร๎น 

   ในการให๎บริการ 

  

3. เจ๎าหน๎าที่มีความรับผิดชอบ ตรงตํอเวลา และมีความพร๎อม 

   ที่จะให๎บริการ 

  

4. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ความสามารถ หรือความชํานาญในงานที่   



95 
 

การให๎บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ 

   ปฏิบัติอยูํ 

5. เจ๎าหน๎าที่ตอบข๎อซักถาม หรือให๎คําแนะนํา หรือแก๎ปัญหา 

   ให๎แกํผู๎มารับบริการ 

  

6. เจ๎าหน๎าที่แสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแย๎มแจํมใส มีมารยาทดี 

   และเต็มใจที่จะให๎บริการ 

  

7. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายสะอาด สุภาพเรียบร๎อย   

8. การให๎บริการที่เป็นธรรม ซื่อสัตย์ และท่ัวถึง   

9. ความเพียงพอของเจ๎าหน๎าที่ที่ให๎บริการ   

ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก   

1. มีปูายบอกสถานที่ทํางาน ปูายแนะนําขั้นตอนการทํางาน   

   หรือปูายประชาสัมพันธ์ตําง ๆ  

2. มีข๎อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวก และงํายตํอการใช๎และการ 

   กรอกข๎อความ 

  

3. สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิที่พอเหมาะของห๎อง      

   บริการ 

  

4. การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตํางๆ ในการให๎บริการ    

5. ความเป็นระเบียบเรียบร๎อย และความสะอาดของห๎องบริการ   

6. ความเหมาะสมและเพียงพอของสถานที่รอรับบริการ   

7. ห๎องน้ํา-สุขา มีความสะอาดและเพียงพอ   
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ตอนที่ 3 ข๎อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก๎ไข 

 ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ..................................................................................... 

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

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

 ด๎านชํองทางการให๎บริการ....................................................................................... 

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

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

 

 ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ....................................................................................... 

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

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

 ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก................................................................................... 

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

.............................................................................................................................................. 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู๎รับบริการ  

ในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ 

งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก   

องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา 

...................................................................................................................... 
 แบบสอบถามนี้ จัดทําขึ้นเพื่อเก็บรวบรวมข๎อมูลความพึงพอใจและความคิดเห็นการรับ

บริการของงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านชํองทางการให๎บริการ ด๎าน

เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ และด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอ

ดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา ความคิดเห็นของทํานจะเป็นประโยชน์อยํางยิ่งตํอการพัฒนา และ

ปรับปรุงการทํางานด๎านการให๎บริการในด๎านประสิทธิภาพ และเพื่อให๎เกิดการบริการที่ดีตํอ

ผู๎รับบริการโดยท่ัวไป ขอขอบคุณทุกทํานมา ณ โอกาสนี้ด๎วย 

ตอนที่ 1 ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม 

 กรุณาเติมข๎อความลงในชํองวําง และทําเครื่องหมาย  ลงในชํอง  (     ) ที่ทํานเลือก 

1. เพศ  (     ) ชาย    (     ) หญิง 

2. อายุ  (     ) ต่ํากวํา 21 ปี   (     ) 21-30 ปี   

 (     ) 31-40 ปี    (     ) 41-50 ปี 

 (     ) 51-60 ปี    (     ) 61 ปีขึ้นไป 

3. อาชีพ (     ) ไมํได๎ประกอบอาชีพ  (     ) รับจ๎างทั่วไป / ค๎าขาย / ธุรกิจ 

  (     ) เกษตรกร    (     )  ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

  (     ) นักเรียน/นักศึกษา   (     ) ข๎าราชการบํานาญ 

  (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................................................... 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

  (     ) ไมํได๎เรียนหนังสือ   (     ) ประถมศึกษา 

  (     ) มัธยมศึกษาตอนต๎น  (     ) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 

  (     ) อนุปริญญา / ปวส.  (     ) ปริญญาตรี 

  (     ) สูงกวําปริญญาตรี   (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................... 



98 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

 กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชํองท่ีทํานเลือกตอบ 

 

การให๎บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ 

ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ   

1. ขั้นตอนการให๎บริการไมํยุํงยากซับซ๎อนและมีความคลํองตัว  

2. มีการให๎บริการด๎วยความครบถ๎วน ถูกต๎อง    

3. การให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว    

4. การให๎บริการเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มีความเสมอภาคเทําเทียมกัน   

ด๎านชํองทางการให๎บริการ   

1. การประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผํานทางเว็บไซต์ 

2. การประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผํานปูาย 

   ประชาสัมพันธ์ 

  

3. การประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผํานวิทยุชุมชน   

4. การประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผํานเสียงตามสาย   

5. การประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผํานที่ประชุมหรือ 

   หนังสือถึงผู๎ปกครอง 

  

6. การประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผํานผู๎นําชุมชน   

ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ   

1. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ มีอัธยาศัย ให๎การต๎อนรับ และเป็นกันเองกับ 

    เด็กและผู๎ปกครอง 

2. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ แสดงความเอาใจใสํ และแสดงความกระตือรือร๎น 

   ในการให๎บริการแกํเด็กและผู๎ปกครอง 

  

3. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ มีความรับผิดชอบ ตรงตํอเวลา และมีความพร๎อมที่จะ 

   ให๎บริการแกํเด็กและผู๎ปกครอง 
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การให๎บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ 

4. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ มีความรู๎ความสามารถเข๎าใจจิตวิทยาเด็ก   

5. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ ตอบข๎อซักถามหรือให๎คําแนะนําหรือแก๎ปัญหา 

   ให๎แกํเด็กและผู๎ปกครอง 

  

6. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ แสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแย๎มแจํมใส มีมารยาทดี  

   และเต็มใจที่จะให๎บริการแกํเด็กและผู๎ปกครอง 

  

7. เจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ แตํงกายสะอาด สุภาพเรียบร๎อย   

8. การให๎บริการที่เป็นธรรม ซื่อสัตย์ และท่ัวถึง   

9. สัดสํวนของเจ๎าหน๎าที่ศูนย์ฯ กับเด็ก   

ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก   

1. มีเอกสารประชาสัมพันธ์ศูนย์ฯ 

2. มีข๎อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวก และงํายตํอการใช๎และการกรอกข๎อความ   

3. ความสะอาด ความเพียงพอของน้ําดื่ม น้ําใช๎   

4. ความสะอาดถูกสุขลักษณะของสถานที่เตรียมปรุงอาหาร   

5. ความสะอาดและปลอดภัยของอุปกรณ์และภาชนะใสํอาหาร   

6. ความม่ันคง แข็งแรง และความปลอดภัยของตัวอาคาร   

7. ความสะอาด และถูกสุขลักษณะของห๎องน้ํา-สุขา   

8. ความสะอาดและเพียงพอของสนามเด็กเลํน   

9. ความม่ันคง แข็งแรง และความปลอดภัยของเครื่องเลํน   

10. ความเป็นสัดสํวน และเพียงพอของพ้ืนที่ใช๎สอย   

11. ความสะอาดและเพียงพอของเครื่องใช๎สําหรับเด็ก   

12. แสงสวําง และการระบายอากาศเพียงพอ   
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ตอนที่ 3 ข๎อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก๎ไข 

ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ......................................................................................... 

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

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

 ด๎านเชํองทางให๎บริการ............................................................................................ 

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

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

 ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ......................................................................................... 

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

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

 ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก..................................................................................... 

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

............................................................................................................................................... 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู๎รับบริการ  

ในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ 

งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ   

องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา 

...................................................................................................................... 
 แบบสอบถามนี้ จัดทําขึ้นเพื่อเก็บรวบรวมข๎อมูลความพึงพอใจและความคิดเห็นการรับ

บริการของงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านชํองทางการให๎บริการ ด๎าน

เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ และด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอ

ดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา ความคิดเห็นของทํานจะเป็นประโยชน์อยํางยิ่งตํอการพัฒนา และ

ปรับปรุงการทํางานด๎านการให๎บริการในด๎านประสิทธิภาพ และเพื่อให๎เกิดการบริการที่ดีตํอ

ผู๎รับบริการโดยท่ัวไป ขอขอบคุณทุกทํานมา ณ โอกาสนี้ด๎วย 

ตอนที่ 1 ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม 

 กรุณาเติมข๎อความลงในชํองวําง และทําเครื่องหมาย  ลงในชํอง  (     ) ที่ทํานเลือก 

1. เพศ  (     ) ชาย    (     ) หญิง 

2. อายุ  (     ) ต่ํากวํา 21 ปี   (     ) 21-30 ปี   

 (     ) 31-40 ปี    (     ) 41-50 ปี 

 (     ) 51-60 ปี    (     ) 61 ปีขึ้นไป 

3. อาชีพ (     ) ไมํได๎ประกอบอาชีพ  (     ) รับจ๎างทั่วไป / ค๎าขาย / ธุรกิจ 

  (     ) เกษตรกร    (     )  ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

  (     ) นักเรียน/นักศึกษา   (     ) ข๎าราชการบํานาญ 

  (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................................................... 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

  (     ) ไมํได๎เรียนหนังสือ   (     ) ประถมศึกษา 

  (     ) มัธยมศึกษาตอนต๎น  (     ) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 

  (     ) อนุปริญญา / ปวส.  (     ) ปริญญาตรี 

  (     ) สูงกวําปริญญาตรี   (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................... 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ 

 กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชํองท่ีทํานเลือกตอบ 

 

การให๎บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ 

ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ   

1. ขั้นตอนการให๎บริการไมํยุํงยากซับซ๎อนและมีความคลํองตัว  

2. มีการให๎บริการด๎วยความครบถ๎วน ถูกต๎อง    

3. การให๎บริการมีความสะดวกรวดเร็ว    

4. การให๎บริการเป็นไปตามลําดับกํอนหลัง มีความเสมอภาคเทําเทียมกัน   

ด๎านชํองทางการให๎บริการ   

1. การประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารเบี้ยยังชีพฯ ผํานทางเว็บไซต์ 

2. การประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารเบี้ยยังชีพฯ ผํานปูาย 

   ประชาสัมพันธ์ 

  

3. การประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารเบี้ยยังชีพฯ ผํานวิทยุชุมชน   

4. การประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารเบี้ยยังชีพฯ ผํานเสียงตามสาย   

5. การประชาสัมพันธ์ข๎อมูลขําวสารเบี้ยยังชีพฯ ผํานผู๎นําชุมชน   

6. การมีตู๎แสดงความคิดเห็น เพื่อรับฟังข๎อมูลขําวสารตํางๆ   

ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ   

1. เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัย ให๎การต๎อนรับ และเป็นกันเองกับ 

    ผู๎รับบริการ 

2. เจ๎าหน๎าที่แสดงความเอาใจใสํ และแสดงความกระตือรือร๎น 

   ในการให๎บริการ 

  

3. เจ๎าหน๎าที่มีความรับผิดชอบ ตรงตํอเวลา และมีความพร๎อม 

   ที่จะให๎บริการ 

  

4. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ความสามารถเหมาะสมกับงานที่ปฏิบัติ   
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การให๎บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ 

5. เจ๎าหน๎าที่ตอบข๎อซักถามหรือให๎คําแนะนําหรือแก๎ปัญหาให๎แกํ 

   ผู๎มารับบริการ 

  

6. เจ๎าหน๎าที่แสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแย๎มแจํมใส มีมารยาทดี 

    และเต็มใจที่จะให๎บริการ 

  

7. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายสะอาด สุภาพเรียบร๎อย   

8. การให๎บริการที่เป็นธรรม ซื่อสัตย์ และท่ัวถึง   

9. ความเพียงพอของจ๎าหน๎าที่ท่ีให๎บริการ   

ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก   

1. มีเอกสารประชาสัมพันธ์ หรือปูายแนะนําขั้นตอนการทํางาน   

   หรือปูายประชาสัมพันธ์ตําง ๆ  

2. มีข๎อมูลหรือแบบฟอร์มสะดวก และงํายตํอการใช๎และการกรอก 

   ข๎อความ 

  

3. สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิที่พอเหมาะของห๎อง 

   บริการ 

  

4. การจัดอุปกรณ์อํานวยความสะดวกของห๎องบริการ   

5. ความเป็นระเบียบเรียบร๎อย ความสะอาดของห๎องบริการ   

6. ความเหมาะสมและเพียงพอของสถานที่รอรับบริการ   

7. ห๎องน้ํา-สุขา มีความสะอาด และเพียงพอ   

8. สถานที่จอดรถสะดวก และเพียงพอ   
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ตอนที่ 3 ข๎อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก๎ไข 

 ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ....................................................................................... 

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

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

 ด๎านชํองทางการให๎บริการ..................................................................................... 

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

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

 ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ....................................................................................... 

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

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

 ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก................................................................................... 

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

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



105 
 

แบบสอบถามความพึงพอใจของผู๎รับบริการ  

ในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ 

งานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ   

องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา 

...................................................................................................................... 
 แบบสอบถามนี้ จัดทําขึ้นเพื่อเก็บรวบรวมข๎อมูลความพึงพอใจและความคิดเห็นการรับ

บริการของงานปูองกันควบคุมโรค ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านชํองทางการให๎บริการ ด๎าน

เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ และด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ อําเภอ

ดอกคําใต๎ จังหวัดพะเยา ความคิดเห็นของทํานจะเป็นประโยชน์อยํางยิ่งตํอการพัฒนา และ

ปรับปรุงการทํางานด๎านการให๎บริการในด๎านประสิทธิภาพ และเพื่อให๎เกิดการบริการที่ดีตํอ

ผู๎รับบริการโดยท่ัวไป ขอขอบคุณทุกทํานมา ณ โอกาสนี้ด๎วย 

ตอนที่ 1 ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม 

 กรุณาเติมข๎อความลงในชํองวําง และทําเครื่องหมาย  ลงในชํอง  (     ) ที่ทํานเลือก 

1. เพศ  (     ) ชาย    (     ) หญิง 

2. อายุ  (     ) ต่ํากวํา 21 ปี   (     ) 21-30 ปี   

 (     ) 31-40 ปี    (     ) 41-50 ปี 

 (     ) 51-60 ปี    (     ) 61 ปีขึ้นไป 

3. อาชีพ (     ) ไมํได๎ประกอบอาชีพ  (     ) รับจ๎างทั่วไป / ค๎าขาย / ธุรกิจ 

  (     ) เกษตรกร    (     )  ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

  (     ) นักเรียน/นักศึกษา   (     ) ข๎าราชการบํานาญ 

  (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................................................... 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

  (     ) ไมํได๎เรียนหนังสือ   (     ) ประถมศึกษา 

  (     ) มัธยมศึกษาตอนต๎น  (     ) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 

  (     ) อนุปริญญา / ปวส.  (     ) ปริญญาตรี 

  (     ) สูงกวําปริญญาตรี   (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................... 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ งานปูองกันควบคุมโรคติดตํอ 

 กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชํองท่ีทํานเลือกตอบ 

 

การให๎บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ 

ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ   

1. ผังลําดับขั้นตอนการให๎บริการมีความชัดเจน 

2. มีความตรงตํอเวลาในการให๎บริการ   

3. กําหนดระยะเวลาการให๎บริการอยํางชัดเจน   

4. มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให๎บริการ   

ด๎านชํองทางการให๎บริการ   

1. ชํองทางการให๎บริการมีเพียงพอตํอความต๎องการของประชาชน 

2. มีการประชาสัมพันธ์ผํานชํองทางการให๎บริการอยํางสมํ่าเสมอ   

3. ชํองทางการให๎บริการมีหลากหลายรูปแบบ เชํน ตู๎รับความ 

   คิดเห็น, โทรศัพท์สายดํวน, เวทีรับฟังความคิดเห็น, เว็บไซต์,  

   facebook 

  

4. ได๎รับข๎อมูลตอบกลับจากชํองทางการให๎บริการอยํางรวดเร็ว   

ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ   

1. เจ๎าหน๎าที่มีอัธยาศัย ให๎การต๎อนรับ และเป็นกันเองกับ 

    ผู๎รับบริการ 

2. เจ๎าหน๎าที่แสดงความเอาใจใสํ และแสดงความกระตือรือร๎น 

   ในการให๎บริการ 

  

3. เจ๎าหน๎าที่มีความรับผิดชอบ ตรงตํอเวลา และมีความพร๎อม 

   ที่จะให๎บริการ 

  

4. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ความสามารถเหมาะสมกับงานที่ปฏิบัติ   

5. เจ๎าหน๎าที่ตอบข๎อซักถามหรือให๎คําแนะนําหรือแก๎ปัญหาให๎แกํ   
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การให๎บริการ 
ความคิดเห็น 

พึงพอใจ ไมํพึงพอใจ 

   ผู๎มารับบริการ 

6. เจ๎าหน๎าที่แสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแย๎มแจํมใส มีมารยาทดี 

    และเต็มใจที่จะให๎บริการ 

  

7. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายสะอาด สุภาพเรียบร๎อย   

8. การให๎บริการที่เป็นธรรม ซื่อสัตย์ และท่ัวถึง   

9. ความเพียงพอของจ๎าหน๎าที่ท่ีให๎บริการ   

ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก   

1. การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการให๎บริการด๎านสถานที่ เชํน  

   สถานที่บริการน้ําเพื่อการอุปโภคและบริโภค 

2. มีบอร์ดแสดง/ประกาศ/เอกสารพิมพ์ แนะนําข๎อมูลเกี่ยวกับงาน 

   ด๎านการปูองกันและควบคุมโรค 

  

3. การรณรงค์ด๎านการปูองกันและควบคุมโรค   

4. การมีสํวนรํวมของประชาชนในชุมชนในงานด๎านการปูองกัน 

   และควบคุมโรค 
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ตอนที่ 3 ข๎อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก๎ไข 

 ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ........................................................................................ 

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

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

 ด๎านชํองทางการให๎บริการ..................................................................................... 

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

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

 ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ....................................................................................... 

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

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

 ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก................................................................................... 

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

.............................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ข 
ประมวลภาพลงพื้นที่เก็บข๎อมูลความพึงพอใจของผู๎รับบริการ    

องค์การบริหารสํวนตําบลดงสุวรรณ 

อําเภอดอกคําใต๎ จงัหวัดพะเยา 
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ประวัติหัวหน๎าโครงการวิจัย 

๑. ชื่อภาษาไทย   :ผู๎ชํวยศาสตราจารย์ มงคลกิตติ์  โวหารเสาวภาคย์ 

    ชื่อภาษาอังกฤษ   : Assistant Professor Mongkhonkit  Wohansouvapak 

๒. รหัสประจําตัวนักวิจัย  : ๔๕๑๑๐๐๑๙ 

๓. ตําแหนํง    : ผู๎ชํวยศาสตราจารย์ 

๔. หนํวยงานที่สังกัด  : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา  

      ๕๖๖ หมํูที่ ๒ ตําบลแมํกา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  

      โทร. ๐๘๐-๖๗๔๙๓๓๖  

      Email: narong4601@hotmail.com 

๕. ประวัติการศึกษา  

    ๕.๑  เปรียญธรรม : เปรียญธรรม ๗ ประโยค 

    ๕.๒  ปริญญาตรี   : ศึกษาศาสตรบัณฑิต (มัธยมศึกษา)  

    มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, นนทบุรี 

    ศึกษาศาสตรบัณฑิต (บริหารการศึกษา)      

   มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, นนทบุรี 

    ๕.๓  ปริญญาโท   : การศึกษามหาบัณฑิต (การบริหารการศึกษา)  

   มหาวิทยาลัยนเรศวร, พิษณุโลก 

๖.  สาขาวิชาที่มีความชํานาญหรือมีทักษะความสามารถพิเศษ 

    ๖.๑ วัฒนธรรมและภูมิปัญญาพื้นบ๎าน 

    ๖.๒  ภาษาบาลี 

    ๖.๓  พุทธศาสนา 

    ๖.๔  การวิจัย 

๗. งานวิจัย 

   ๗.๑ หัวหน๎าโครงการวิจัย : การศึกษาสภาพการดําเนินงานโครงการหลักสูตร

ประกาศนียบัตรวิชาชีพครูมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา (๒๕๔๔) 
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    ๗.๒  ชุดโครงการวิจัย : การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ชํวยสอน วิชา

พระพุทธศาสนา สําหรับนักเรียนมัธยมศึกษา 

 หัวหน๎าโครงการยํอยที่ ๑ : การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ชํวยสอนวิชาพระ

พุทธ ศาสนา (ส ๐๑๘, ส ๐๑๑๐, ส ๐๑๑๒) สําหรับนักเรียนมัธยมศึกษาปีท่ี ๑, ๒, ๓ (๒๕๔๕) 

 นักวิจัยโครงการยํอยที่ ๓ : การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ชํวยสอนวิชา

พระพุทธศาสนา (ส ๐๔๘, ส ๐๔๑๐, ส ๐๔๑๒) สําหรับนักเรียนมัธยมศึกษาปีที่ ๔, ๕, ๖ 

(๒๕๔๕) 

 หัวหน๎าโครงการยํอยที่ ๒ : การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ชํวยสอนวิชา                 

พระพุทธศาสนาสําหรับนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาตอนต๎น (๒๕๔๗) 

  นักวิจัยโครงการยํอยที่ ๔ : การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ชํวยสอนวิชา                             

พระพุทธศาสนาสําหรับนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาตอนปลาย (๒๕๔๗) 

   ๗.๓  หัวหน๎าโครงการวิจัย : ความพึงพอใจของพระนิสิตที่มีตํอการให๎บริการของงาน

ทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา (๒๕๔๗) 

   ๗.๔  หัวหน๎าโครงการวิจัย : แนวทางการพัฒนาสมรรถภาพของเจ๎าหน๎าที่ 

มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย (๒๕๔๘) 

   ๗.๕ นักวิจัย : การอนุรักษ์และฟื้นฟูภูมิปัญญาแพทย์พื้นบ๎าน เพื่อการดูแลสุขภาพ 

ตําบลห๎วยแก๎ว อําเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา (๒๕๕๑) 

   ๗.๖ นักวิจัย : วิเคราะห์บันทึกพับสาแพทย์พื้นบ๎าน (หมอเมือง) ตําบลห๎วยแก๎ว 

อําเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา (๒๕๕๔) 

   ๗.๗ นักวิจัย ชุดโครงการวิจัย : โครงการเสริมสร๎างสุขภาวะและการเรียนรู๎ตามแนว

พระพุทธศาสนา (๒๕๕๘)  

   ๗.๘ นักวิจัย : การศึกษาองค์ประกอบและเกณฑ์ชี้วัดในการเสริมสร๎างสุขภาวะของ

ผู๎สูงอายุตามแนวพระพุทธศาสนา ในจังหวัดพะเยา (๒๕๕๙) 

 ๗.๙ หัวหน๎าโครงการวิจัย : โรงเรียนผู๎สูงอายุ : หลักสูตรและการจัดการเรียนการสอน 

(๒๕๖๐) 

 ๗.๑๐ นักวิจัย แผนงานวิจัย : การพัฒนาและเสริมสร๎างเครือขํายการเรียนรู๎ข๎าม

วัฒนธรรมของกลุํมอารยธรรม ๕ เชียง กับการเสริมสร๎างความเป็นพลเมืองในลุํมน้ําโขง (๒๕๖๑) 
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ประวัติผู๎วิจัย 
 
๑. ชื่อภาษาไทย   :ผู๎ชํวยศาสตราจารย์ จักรแก๎ว นามเมือง 
    ชื่อภาษาอังกฤษ   : Assistant Professor Chakkaew Nammuang 
๒. รหัสประจําตัวนักวิจัย  : ๔๕๑๑๐๐๑๔ 
๓. ตําแหนํง    : ผู๎ชํวยศาสตราจารย์ 
    : เวลาที่ใช๎ทําวิจัย ๑๕ ชั่วโมง : สัปดาห์  
๔. หนํวยงานที่สังกัด  : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา  
      ๕๖๖ หมํูที่ ๒ ตําบลแมํกา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  
      โทร. ๐๘๐-๖๗๔๙๓๓๖  
      Email: jk023.mcu@gmail.com 
๕. ประวัติการศึกษา 
         : ปริญญาตรี วิทยาศาสตรบัณฑิต (จิตวิทยา) 
                 มหาวิทยาลัยเชียงใหมํ 
         : ปริญญาโท การศึกษามหาบัณฑิต (การบริหารการศึกษา) 
      มหาวิทยาลัยนเรศวร 
๖. สาขาวิชาที่มีความชํานาญพิเศษ 
        : จิตวิทยา/สังคมวิทยา 
        : วัฒนธรรมและภูมิปัญญาพื้นบ๎าน 
        : การบริหารการศึกษา 
        : คอมพิวเตอร์ 

     : พระพุทธศาสนา 
     : การวิเคราะห์ข๎อมูลระบบ SPSS 
     : การวิจัย 

๗. ประสบการณ์ 
 ๗.๑ ประสบการณ์ที่เกี่ยวข๎องกับการวิจัย 

     - เข๎ารับการอบรมวิจัยทางสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ ณ มหาวิทยาลัยมหาจุฬา
ลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตขอนแกํน และสถาบันวิจัยสังคม มหาวิทยาลัยเชียงใหมํ 

     - เป็นผู๎เชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือการวิจัย และตรวจผลงานทาง
วิชาการ 

     - ประสบการณ์งานวิจัย ๑๘ ปี 
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     ๗..๒ งานวิจัยท่ีทําเสร็จแล๎ว 
                 ๗.๒.๑ ผู๎ชํวยนักวิจัย เรื่อง การศึกษาและพัฒนาที่ตั้งวิทยาเขตสารสนเทศ เป็น
แหลํงทํองเที่ยว : กรณีศึกษาจังหวัดพะเยา . (๒๕๔๑) 

       ๗.๒.๒ นักวิจัย เรื่อง การบริหารงานบุคคลโรงเรียนการกุศลของวัดใน
พระพุทธศาสนา : กรณีโรงเรียนพินิตประสาธน์  จังหวัดพะเยา (๒๕๔๒) 
             ๗.๒.๓ ผู๎ชํวยนักวิจัย เรื่อง การศึกษาการจัดการและดําเนินงานพัฒนา
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา (๒๕๔๓) 
            ๗.๒.๔ หัวหน๎าโครงการวิจัย เรื่อง การศึกษาวิเคราะห์เอกสารโบราณเมืองพะเยา 
: ศึกษาเฉพาะกรณีเอกสารบันทึกโบราณเกี่ยวกับพระครูศรีวิราชวชิรปัญญา (๒๕๔๓) 
        ๗.๒.๕ นักวิจัย เรื่อง การศึกษาสภาพการดําเนินงาน โครงการหลักสูตร
ประกาศนียบัตรวิชาชีพครู มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา (๒๕๔๔) 
         ๗.๒.๖ รองประธานคณะกรรมการ จัดทําเอกสารประกอบการสอน เรื่อง “ศูนย์
การเรียนรู๎คัมภีร์ล๎านนา จังหวัดพะเยา ที่มีอายุ ๕๐ ปีขึ้นไป เพื่อเป็นเอกสารประกอบการเรียน
การสอนหลักสูตรท๎องถิ่นในระดับมัธยมศึกษา โดยความรํวมมือระหวําง กองทุน เพื่อสังคม (SIF) 
ธนาคารออมสิน และมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา” (๒๕๔๕) 
จัดทําเป็นเอกสารประกอบการสอนเผยแพรํในสถานศึกษาจังหวัดพะเยา 

       ๗.๒.๗ ผู๎อํานวยการชุดโครงการวิจัย เรื่อง การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ชํวย
สอนวิชาพระพุทธศาสนา สําหรับนักเรียนชั้นมัธยมศึกษา (๒๕๔๕-๒๕๔๖) 

           ๑) หัวหน๎าโครงการวิจัยที่ ๒ เรื่อง การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ชํวย
สอนวิชาพระพุทธศาสนา (ส ๐๔๘, ส ๐๔๑๐, ส ๐๔๑๒) สําหรับนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปีที่ ๔, ๕ 
และ ๖ (๒๕๔๕) 

            ๒) หัวหน๎าโครงการวิจัยที่ ๔ เรื่อง การพัฒนาบทเรียน
คอมพิวเตอร์ชํวยสอนวิชาพระพุทธศาสนา สําหรับนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาตอนปลาย (๒๕๔๖) 

       ๗.๒.๘ นักวิจัย เรื่อง ศึกษาพฤติกรรม จริยธรรมและคุณธรรม ของนิสิตวิชาเอก
รัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา (๒๕๔๗) 
        ๗.๒.๙ หัวหน๎าโครงการวิจัย เรื่อง ศักยภาพการบริหารจัดการศึกษาด๎าน
ประสิทธิภาพและสมรรถภาพของผู๎บริหาร คณาจารย์ และบุคลากร มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัย (๒๕๔๘) 
        ๗.๒.๑๐ นักวิจัย เรื่อง การอนุรักษ์และพื้นฟูภูมิปัญญาแพทย์พื้นบ๎าน เพื่อการ
ดูแลสุขภาพ ตําบลห๎วยแก๎ว อําเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา (๒๕๕๑) 



117 
 

         ๗.๒.๑๑ วิเคราะห์บันทึกพับสาแพทย์พื้นบ๎าน (หมอเมือง) ตําบลห๎วยแก๎ว 
อําเภอ  ภูกามยาว จังหวัดพะเยา (๒๕๕๔) 
         ๗.๒.๑๒ การดําเนินงานโครงการหลักสูตรประกาศนียบัตรบัณฑิต วิชาชีพครู 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา (๒๕๕๔) 
         ๗.๒.๑๓ โครงการวิจัย เรื่อง พระพุทธศาสนาในสิบสองปันนา : ประวัติศาสตร์ 
วัฒนธรรม และความสัมพันธ์กับล๎านนา (๒๕๕๘) 
  ๗.๒.๑๔ โครงการวิจัย เรื่อง การเสริมสร๎างสุขภาวะผู๎สูงอายุตามแนววิถี
วัฒนธรรมเชิงจังหวัดพะเยา (๒๕๕๙) 
  ๗.๒.๑๕ โรงเรียนผู๎สูงอายุ : การจัดการสุขภาวะและสวัสดิการผู๎สูงอายุต๎นแบบ 
(๒๕๖๐) 

๗.๒.๑๖ การเสริมสร๎างเครือขํายการเรียนรู๎ข๎ามวัฒนธรรมของกลุํมอารยธรรม ๕ 
เชียง กับการเสริมสร๎างความเป็นพลเมืองในภูมิภาคลุํมน้ําโขง (๒๕๖๑) 
  ๗.๒.๑๗ รูปแบบการพัฒนาพื้นที่และกิจกรรมเพื่อการพํานักระยะยาว (Long 
Stay) สําหรับผู๎สูงอายุชาวตํางชาติ ในจังหวัดเชียงใหมํ เชียงราย และพะเยา (๒๕๖๒) 
 ๗.๓ งานประเมิน 
   ดําเนินการประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ขององค์การบริหารสํวนตําบล

มาอยํางตํอเนื่อง ตั้งแตํ พ.ศ. ๒๕๔๙-จนถึงปัจจุบัน ไมํน๎อยกวํา ๑๐๐ เรื่อง 
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ประวัติผู๎วิจัย 
 

๑. ชื่อ (ภาษาไทย)   :  นางสาวเสาวนีย์ ไชยกุล 

     ชื่อ (ภาษาอังกฤษ)  :  Miss Saowanee Chaikul 

 ๒. รหัสประจําตัวนักวิจัย  :  - 

 ๓. ตําแหนํง  : อาจารย ์

 ๔. สังกัด       : วิทยาลัยสงฆ์พะเยา มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยา

เขตพะเยา  ๕๖๐๐๐   

 ๕. ประวัติการศึกษา 

  ๕.๑  ศศ.บ. (การจัดการทั่วไป)  มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย 

  ๕.๒ กศ.ม. (การบริหารการศึกษา) มหาวิทยาลัยนเรศวร 

      ๖. สาขาวิชาที่มีความชํานาญพิเศษ 

  ๖.๑  วิเคราะห์ข๎อมูลระบบ SPSS 

  ๖.๒  คอมพิวเตอร์ 

  ๖.๓  การวิจัย 

 ๗. ประสบการณ์ 

      ๗.๑ ประสบการณ์ที่เกี่ยวข๎องกับการวิจัย 

    ๗.๑.๑ ผู๎ชํวยนักวิจัย เรื่อง  การศึกษาการจัดการและดําเนินงานพัฒนา

มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา  (๒๕๔๓) 

            ๗.๑.๒ นักวิจัย เรื่อง  การศึกษาวิเคราะห์เอกสารโบราณเมืองพะเยา : ศึกษา

เฉพาะกรณีเอกสารบันทึกโบราณเกี่ยวกับพระครูศรีวิราชวชิรปัญญา  (๒๕๔๓) 

        ๗.๑.๓ นักวิจัย เรื่อง  การศึกษาสภาพการดําเนินงาน โครงการหลักสูตร

ประกาศนียบัตรวิชาชีพครู มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา (๒๕๔๔) 

       ๗.๑.๔ นักวิจัย เรื่อง การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ชํวยสอนวิชา

พระพุทธศาสนา (ส ๐๔๘, ส ๐๔๑๐, ส ๐๔๑๒) สําหรับนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปีที่ ๔, ๕ และ ๖ 

(๒๕๔๕) 
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         ๗.๑.๕ นักวิจัย การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร์ชํวยสอนวิชาพระพุทธศาสนา  

สําหรับนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาตอนปลาย (๒๕๔๖) 

        ๗.๑.๖ นักวิจัย เรื่อง ศักยภาพการบริหารจัดการศึกษาด๎านประสิทธิภาพและ

สมรรถภาพของผู๎บริหาร คณาจารย์ และบุคลากร มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย (๒๕๔๘) 

  ๗.๑.๗ หัวหน๎าโครงการวิจัย เรื่อง การศึกษาบทบาทพระสังฆาธิการตํอการพัฒนาศาสนศึกษา

และศาสนสงเคราะห์ จังหวัดพะเยา (๒๕๕๔) 

  ๗.๑.๘ หัวหน๎าโครงการวิจัย เรื่อง การศึกษาองค์ประกอบและเกณฑ์ชี้วัดในการ

เสริมสร๎างสุขภาวะของผู๎สูงอายุตามแนวพระพุทธศาสนา ในจังหวัดพะเยา (๒๕๕๙) 

  ๗.๑.๙ หัวหน๎าโครงการวิจัย เรื่อง กระบวนการเรียนรู๎ข๎ามวัฒนธรรมของชุมชน 

ในกลุํมอารยธรรม ๕ เชียง กับการเสริมสร๎างความเป็นพลเมืองในภูมิภาคลุํมน้ําโขง 
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ประวัติผู๎วิจัย 
 
๑. ชื่อ   : นายวุฒิกร พิทักษ์รัตนพงศ์ 
๒. ตําแหนํง   : อาจารย ์

๓. หนํวยงานที่สังกัด : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา  

     ๕๖๖ หมํูที่ ๒ ตําบลแมํกา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  

๔. ประวัติการศึกษา  

      ๔.๑  ปริญญาตรี  :  กศ.บ. (สังคมศึกษา) 
         มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

    ๔.๒  ปริญญาโท   : การศึกษามหาบัณฑิต (การบริหารการศึกษา)  

   มหาวิทยาลัยนเรศวร, พิษณุโลก 

๕. ผลงานทางวิชาการ 

 ๕.๑ งานวิจัย  

 วุฒิกร พิทักษ์รัตนพงศ์. (๒๕๖๐). “โรงเรียนผู๎สูงอายุ : ต๎นแบบการจัดการสุขภาวะและ
สวัสดิการผู๎สูงอายุ” สถาบันวิจัยพุทธศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย.  
 วุฒิกร พิทักษ์รัตนพงศ์. (๒๕๖๑) “การเสริมสร๎างเครือขํายการเรียนรู๎ข๎ามวัฒนธรรมของ

กลุํมอารยธรรม 5 เชียง กับการเสริมสร๎างความเป็นพลเมืองในภูมิภาคลุํมน้ําโขง” สถาบันวิจัย

พุทธศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย. 

๕.๒ บทความทางวิชาการ 

  วุฒิกร พิทักษ์รัตนพงศ์. (๒๕๖๑) “ประชาธิปไตยในพระพุทธศาสนา (Democracy in 

Buddhism)”. สัมมนาวิชาการระดับชาติ ครั้งท่ี ๔, บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลง

กรณราชวิทยาลัย. 

     วุฒิกร พิทักษ์รัตนพงศ์. (๒๕๖๐) “โรงเรียนผู๎สูงอายุ : ต๎นแบบการจัดการสุขภาวะและ
สวัสดิการผู๎สูงอายุ” รายงานการประชุมวิชาการระดับชาติและนานาชาติ ครั้งที่ ๓. มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาลัยสงฆ์นครนําน. ๑๕ พฤษภาคม ๒๕๖๒. หน๎า ๑๙๔๑-
๑๙๔๘. 

วุฒิกร พิทักษ์รัตนพงศ์. (๒๕๖๑) “กระบวนการเรียนรู๎ข๎ามวัฒนธรรมของชุมชนของกลุํม

อารยธรรม ๕ เชียง กับการเสริมสร๎างความเป็นพลเมืองดี ในอนุภูมิภาคลุํมน้ําโขง”รายงานการ
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ประชุมวิชาการระดับชาติและนานาชาติ ครั้งที่ ๓. มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

วิทยาลัยสงฆ์นครนําน. ๑๕ พฤษภาคม ๒๕๖๒. หน๎า ๑๙๕๙-๑๙๖๗. 
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ประวัติผู๎วิจัย 
 

๑. ชื่อ   : นางจิราภรณ์ คล๎อยปาน 

๒. ตําแหนํง   : อาจารย ์

๓. หนํวยงานที่สังกัด : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา  

     ๕๖๖ หมํูที่ ๒ ตําบลแมํกา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  

๔. ประวัติการศึกษา  

      ๔.๑  ปริญญาตรี   : ศษ.บ. (สังคมศึกษา)  
           มหาวิทยาลัยรามคําแหง 

๔.๒  ปริญญาโท   : การศึกษามหาบัณฑิต (การบริหารการศึกษา)  

   มหาวิทยาลัยนเรศวร, พิษณุโลก 

๕. ผลงานทางวิชาการ 

  ๕.๑ งานวิจัย  

 นางจิราภรณ์ คล๎อยปาน. (๒๕๖๑) “โรงเรียนผู๎สูงอายุ : องค์ประกอบ รูปแบบการพัฒนา

หลักสูตรและกิจกรรมเพื่อการเสริมสร๎างสุขภาวะผู๎สูงอายุ” สถาบันวิจัยพุทธศาสตร์ มหาวิทยาลัย

มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย. 

 ๕.๒ บทความวิชาการ 

 จิราภรณ์ คล๎อยปาน. (๒๕๖๑) “พระพุทธศาสนามํุงประโยชน์สุขและสันติภาพแกํบุคคล

สังคม และโลก (Buddhism for the world peace and happiness)”, สัมมนาวิชาการ

ระดับชาติ ครั้งที่ ๔, บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย. 

  จิราภรณ์ คล๎อยปาน. (๒๕๖๑) “กระบวนการเรียนรู๎ข๎ามวัฒนธรรมของชุมชนของกลุํม

อารยธรรม ๕ เชียง กับการเสริมสร๎างความเป็นพลเมืองดี ในอนุภูมิภาคลุํมน้ําโขง” รายงานการ

ประชุมวิชาการระดับชาติและนานาชาติ ครั้งที่ ๓. มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

วิทยาลัยสงฆ์นครนําน. ๑๕ พฤษภาคม ๒๕๖๒. หน๎า ๑๙๕๙-๑๙๖๗. 
 

 

 


