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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 

(Executive Summary)  

 การวิจัย เรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร ในปีงบประมาณ 2564 มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย 1) เพื่อศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพในการให้บริการรายด้านขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมือง
ยโสธร จังหวัดยโสธร 2) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพในการให้บริการในภาพรวมของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 3) เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mix 
Method) ระหว่างเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ (Quantitative and Qualitative) มีกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 373 คน ที่มา
จากการก าหนดขนาดตัวอย่างตามสูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ก าหนดให้สัดส่วนของลักษณะที่สนใจใน
ประชากร เท่ากับ 0.5 ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5 % โดยใช้เครื่องมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม แบบ
สังเกต และแบบบันทึก แล้วรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้น ามาวิเคราะห์ผลด้วยสถิติพื้นฐานโปรแกรม (SPSS) 
ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าอัตราส่วนร้อยละ (Percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ
การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) จากแบบสังเกต และแบบบันทึก ผลการศึกษาวิจัย พบว่า การส ารวจความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
ในปีงบประมาณ 2564 คะแนนที่ไดค้ือ 10 คะแนน 

 

 ควำมพึงพอใจในงำนบริกำร 4 ด้ำน (มิติที่ 1)  
  

  
 ผลสรุป โดยรวมงำนบริกำร 4 ด้ำน (มิติที่ 1) มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด (Mean = 4.80)                 
คิดเป็นร้อยละ 96.00 เท่ำกับ 10 คะแนน 
 
 
 

สรุปผลควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร Percent (%) Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 96.00 4.80 0.39 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.60 4.78 0.40 มากที่สุด 
3. ด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บรกิาร 96.00 4.80 0.39 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการ 96.20 4.81 0.39 มากที่สุด 

รวม 96.00 4.80 0.39 มำกที่สุด 
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 โดยภำพรวมงำนบรกิำรสำธำรณะ 5 ด้ำน (มิติที่ 2) 
  

  
  

 ผลสรุป โดยรวมงำนบริกำร 5 ด้ำน (มิติที่ 2) มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด (Mean = 4.79) 
คิดเป็นร้อยละ 95.80 เท่ำกับ 10 คะแนน 
 1.3 เพื่อศึกษำข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบรหิำรส่วนต ำบลหนองคู อ ำเภอ                 
เมืองยโสธร จังหวัดยโสธร  
 ผลกำรวิจัยพบว่ำ   
 ข้อเสนอแนะที่ดี           
 1. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู ยึดมั่นในหลักคุณธรรม จริยธรรม มีส านึกที่ดีเพื่อประโยชน์สว่นรวม
มากกวา่ประโยชน์ส่วนตน  
 2. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู ทั้งผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความสจุรติ ไม่เรยีกรับ
ผลประโยชน์จากประชาชนหรือผู้มารับบริการ         
 3. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมโครงการ
ต่างๆ ในชุมชน จดุเด่นคอืกิจกรรมจติอาสา รว่มรณรงค์คัดกรองป้องกันโรคติดตอ่ (โควิด – 19)     
 4. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู ไม่มีการร้องเรียนจากเหตุปัจจัยใดๆ 
 5. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู  มีโครงการที่สนองความตอ้งการของชุมชนในการรักษาขนบธรรมเนียม
ประเพณีอันดีงามตามหลักธรรมค าสอนของพระพุทธศาสนาและหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพยีง 
 ข้อเสนอแนะต่อกำรพัฒนำ         
 1. เพิ่มไฟส่องสว่างตามถนนทุกเส้นในชุมชน 
 2. จัดกิจกรรมเสริมเพิ่มรายได้ ลดรายจ่ายให้กับชุมชนอย่างทั่วถึง 

 
 
 
 

สรุปผลควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร Percent (%) Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. งานดา้นการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 96.80 4.84 0.40 มากที่สุด 
2. งานด้านสาธารณสุข 95.40 4.77 0.41 มากที่สุด 
3. งานดา้นโยธา 94.20 4.71 0.41 มากที่สุด 
4. งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 96.80 4.84 0.40 มากที่สุด 
5. งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 95.60 4.78 0.41 มากที่สุด 

รวม 95.80 4.79 0.41 มำกที่สุด 
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แผนภูมิสรปุควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรสำธำรณะ 5 ด้ำน (มิติที่ 1 , มิติที่ 2)  

ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองคู อ ำเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
ปีงบประมำณ 2564 
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บทที่ 1 
 

บทน ำ 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ       
 การปกครองท้องถิ่นของไทย เริ่มเกิดขึ้นต้ังแต่การปฏิรูประบบราชการในสมัยรัชกาลท่ี 5 กล่าวคือ ได้มี
กฎหมายว่าด้วยการจัดกิจการท้องถิ่นฉบับแรก คือ พระราชก าหนดสุขาภิบาลกรุงเทพฯ ร.ศ.116 ต่อมาได้จัดต้ัง
สุขาภิบาลท่าฉลอม เมืองสมุทรสาคร เป็นแห่งแรก ต่อมาเมื่อมีการเปล่ียนแปลงระบอบการปกครองของประเทศ
ไทยในปี พ.ศ.2475 จากระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย์ มาเป็นระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็น
พระประมุขภายใต้กฎหมายรัฐธรรมนูญ ประเทศไทยจึงได้จัดระเบียบการบริหารราชการแผ่นดิน เป็นราชการ
ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น ตามพระราชบัญญัติว่าด้วยระเบียบราชการบริหารแห่งราชอาณาจักรไทย 
พ.ศ.2476 นับแต่นั้นมา การปกครองส่วนท้องถิ่นจึงครอบคลุมท่ัวท้ังราชอาณาจักรไทย กล่าวคือ ทุกพื้นท่ี                 
ของประเทศไทยจะอยู่ในความรับผิดชอบขององค์การปกครองท้องถิ่น (ส านักท่ีปรึกษากรมอนามัย. 2560)    
 การปกครองส่วนท้องถิ่น ถือได้ว่าเป็นหัวใจส าคัญของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย ท่ีรัฐบาล
ส่วนกลางได้กระจายอ านาจในการบริหารราชการแผ่นดิน ในการจัดท าบริการสาธารณะไปสู่ท้องถิ่นโดยตรง                   
ซึ่งภายใต้รัฐธรรมนูญ 2560 ได้บัญญัติถึงการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ในหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่น มาตรา 
249 ภายใต้บังคับมาตรา 1 ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์
ของประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามวิธีการและรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีกฎหมายบัญญัติการจัดต้ัง
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นและความสามารถในการ
ปกครองตนเองในด้านรายได้ จ านวนและความหนาแน่นของประชากร และพื้นท่ีท่ีต้องรับผิดชอบประกอบกัน                     
อีกท้ัง มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีและอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมท้ังส่งเสริมและสนับสนุนการ
จัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติการจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีและอ านาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบหรือให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการด าเนินการใดให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้อง
สอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคส่ีและกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติ
เกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าท่ีและอ านาจ ตลอดจน งบประมาณและบุคลากรท่ีเกี่ยวกับหน้าท่ี
และอ านาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยในการจัดท าบริการสาธารณะหรือ
กิจกรรมสาธารณะใดท่ีเป็นหน้าท่ีและอ านาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้าการร่วมด าเนินการกับเอกชนหรือ
หน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการ  จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชน              
ในท้องถิ่นมากกว่าการท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะด าเนินการเอง  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือ
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มอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการนั้นก็ได้รัฐต้องด าเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
รายได้ของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีท่ีเหมาะสม รวมท้ังส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท้ังนี้ เพื่อให้สามารถด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอในระหว่างท่ียังไม่อาจ
ด าเนินการได้ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพื่อสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปพลางก่อนกฎหมายตามวรรค
หนึ่งและกฎหมายท่ีเกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร
การจัดท าบริการสาธารณะการส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและการคลังและการก ากับดูแล
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องท าเพียงเท่าท่ีจ าเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือ
ประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวมการป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพโดยค านึงถึงความ
เหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบและต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกัน
การขัดกันแห่งผลประโยชน์และการป้องกัน การก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าท่ีของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย (ราช
กิจจานุเบกษา. 2560) อีกท้ังพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542 หมวด 2 การกําหนดอํานาจและหน้าท่ีในการจัดระบบการบริการสาธารณะมาตรา 16 มี
อํานาจและหน้าท่ีในการจัดระบบการบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง อาทิ การ
จัดทําแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง การ จัดให้มีและบํารุงรักษาทางบก ทางน้ํ า  และทางระบายน้ํ า                                 
การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ การสาธารณูปการ การส่งเสริม การฝึกและประกอบอาชีพ การพาณิชย์ 
และการส่งเสริมการลงทุน การจัดการศึกษา การสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา 
และผู้ด้อยโอกาส และส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น เป็นต้น (ราชกิจจานุเบกษา. 2542) 
 จากหลักการและความส าคัญในข้างต้น เห็นได้ว่าการปกครองส่วนท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครอง
ในระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครองท้องส่วนถิ่นประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองในการเลือกผู้บริหาร
ท้องถิ่นได้เอง จึงมีความหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อชุมชน ท้องถิ่นของตน การปกครองส่วนท้องถิ่น ยังเป็น
การแบ่งเบาภารกิจของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักการส าคัญของการกระจายอ านาจ เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่
อย่างกว้างขวาง และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น จึงต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ท่ีเป็น
องค์กรหน่วยงานราชการส่วนท้องถิ่นบริหารจัดการด าเนินงานตามอ านาจหน้าท่ี เป็นต้น การบริหารงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นการจัดบริการสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิ่นทุกระดับ โดยภายในองค์กรจะ
ประกอบไปด้วยผู้น าองค์กรท่ีจะเป็นผู้ก าหนดนโยบายในการบริหารงานและเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรฝ่ายปฏิบัติท่ีจะ
ด าเนินงานตามนโยบายของผู้บริหาร เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนและผู้มารับบริการ เป็นต้น 
การจัดบริการสาธารณะในประเทศไทย ณ ปัจจุบัน มีการด าเนินงานโดยหน่วยงานของรัฐ ใน 5 รูปแบบ ได้แก่ 1) 
หน่วยงานราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น 2) หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ 3) หน่วยงานองค์การมหาชน 
4) หน่วยงานรูปแบบพิเศษ และ 5) หน่วยงานเอกชนเป็นผู้ด าเนินการแทน (อรทัย ก๊กผล. 2552) อย่างไรก็ดี               
การจัดบริการสาธารณะหรือการบริการแก่ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ในชุมชนท้องถิ่นพื้นท่ี
นั้น ๆ ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติว่า“การ
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บริหารราชการต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ 
ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานท่ีไม่จ าเป็น  
การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก และการ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนมีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน” การประเมินผลเพื่อน าไปปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการจึงเป็นแนวทางหนึ่งท่ีจ าเป็นอย่างยิ่ง เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน โดยในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ก าหนดกรอบ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการมิติท่ี 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวช้ีวัด 2.1 คือ การ
พิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้ท่ีอาศัยอยู่ หรือผู้ท่ีมารับบริการติดต่อองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น โดยจะต้องว่าจ้างสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอกพื้นท่ีจังหวัดเป็นหน่วยงาน
ส ารวจท่ีส่งผลกระทบต่อประชาชน อย่างน้อย 4 งาน ซึ่งปัจจัยส าคัญในการบริการ คือ บุคลากรผู้ให้บริการอันจะ
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพตามไปด้วย (ราชกิจจา
นุเบกษา. 2545) การมีส่วนร่วม บทบาท และสิทธิหน้าท่ีของประชาชนท่ีเกี่ยวข้องกับองค์กรปกครองท้องถิ่น
ดังกล่าว กล่าวได้ว่า ประชาชน เป็นองค์ประกอบหรือปัจจัยส าคัญท่ีจะให้องค์กรปกครองท้องถิ่น เป็นองค์กรท่ีเป็น
อันหนึ่งอันเดียวกันกับประชาชน เป็นท่ีพึ่งของการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในท้องถิ่น ดังเจตนารมณ์ของ
การปกครองท้องถิ่นในระบอบประชาธิปไตยและการกระจายอ านาจสู่ประชาชนอย่างแท้จริงเพื่อให้ทุกส่วนของ
ชุมชนท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมท้ังในการก าหนดวิสัยทัศน์ การก าหนดปัญหา การวิเคราะห์ปัญหา การวางแผน และ
โดยเฉพาะการประเมินผลในการด าเนินการขององค์กรปกครองท้องถิ่น ซึ่งวัตถุประสงค์ในการประเมินผลก็คือ      
การน าผลการประเมินท่ีได้ไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพื่อให้ได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเป็นท่ี      
พึงพอใจแก่ประชาชนหรือผู้รับบริการ เป็นต้น        
 องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง               
ซึ่งจัดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมจนถึง
ปัจจุบันโดยยกฐานะจากสภาต าบลท่ีมีรายได้ โดยไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณท่ีล่วงมาติดต่อกันสามปี                 
เฉล่ียไม่ต่ ากว่าปีละหนึ่งแสนห้าหมื่นบาท องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู  อยู่ในต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร 
จังหวัดยโสธร เมื่อพิจารณาอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
จะเห็นว่าการใช้อ านาจและการปฏิบัติหน้าท่ี ท่ีมีผลกระทบต่อประโยชน์สุขของประชาชนในชุมชนนั้นๆท้ังส้ิน  
ด้วยเหตุนี้พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล  พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติมถึง ฉบับท่ี 6                   
พ.ศ.2552 จึงต้องน าอ านาจตามพระราชบัญญัติท่ีต้องด าเนินการบริหารและพัฒนาท้องถิ่นตามบทบัญญัติ
รัฐธรรมนูญท่ีให้อ านาจแก่ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่นตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญ   
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ดังนั้น สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ในฐานะเป็นเป็นสถาบันทางการศึกษา
ระดับอุดมศึกษา ได้รับมอบหมายให้เป็นผู้ท าการวิจัยการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร ประจ าปีงบประมาณ 2564 
จ านวน 5 ด้าน ได้แก่ งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านสาธารณสุข งานด้านโยธา งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ซึ่งผลการวิจัยจากการส ารวจความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการในครั้งนี้จะเป็นข้อมูลในการน าไปใช้ประกอบเป็นแนวทางการ
แก้ไขปรับปรุงพัฒนาท้ังด้านนโยบาย วิธีการด าเนินงาน และการให้บริการเพื่อให้เกิดความสอดคล้องกับความ
ต้องการและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนให้ยั่งยืนสืบต่อไป 

 

2. วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการรายด้านขององค์การ

บริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร      
 2.2 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการในภาพรวมขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร      
 2.3 เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอ                  
เมืองยโสธร จังหวัดยโสธร   

 

3. ขอบเขตของกำรวิจัย 
3.1 ประชากร ได้แก่ ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอ           

เมืองยโสธร จังหวัดยโสธร มีประชากร จ านวนท้ังส้ิน 5,555 คน 
3.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ จ านวน 373 คน โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการส ารวจแบบไม่เจาะจงจากประชากร

ท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในเขตพื้นท่ีจ านวนตัวอย่างท่ีจัดเก็บได้มาจากหลักการก าหนดขนาดตัวอย่างตามสูตรของทาโร    
ยามาเน่ (Taro Yamane) ก าหนดให้สัดส่วนของลักษณะท่ีสนใจในประชากรเท่ากับ 0.5 ระดับความคลาดเคล่ือนท่ี
ยอมรับได้ 5 % และระดับความเช่ือมั่น 95 %  

3.3 ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 
1) ตัวแปรต้น ได้แก่ ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก ่เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

และอาชีพ 
2) ตัวแปรตาม งานจ านวน 5 ด้าน ได้แก่ งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้าน

สาธารณสุข งานด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ  
3.4 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ

ให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านสาธารณสุข งานด้านโยธา งานด้าน
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พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีท้ังหมดจ านวน 3 ตอน 
ประกอบด้วย 

1) ตอนท่ี 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม ด้านเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา และอาชีพ 

2) ตอนท่ี 2 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพท้ัง 5 ด้าน ได้แก่ งานด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านสาธารณสุข งานด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งาน
ด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ โดยจะแบ่งเป็น 5 ระดับ ใช้มาตราส่วนประมาณค่า 

3) ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงต่อคุณภาพการให้บริการ 
 3.5 ข้อจ ากัดของการวิจัย คือ บริบทท่ัวไปของพื้นท่ี อาทิ การเมือง สังคม เศรษฐกิจ วัฒนธรรม 
ส่ิงแวดล้อมในชุมชนของผู้ตอบแบบสอบถาม อาจมีผลท าให้ผู้ตอบแบบสอบถามมักจะมีแนวโน้มการให้คะแนน   
พึงพอใจสูงหรือไม่ตอบแบบสอบถามในประเด็นนั้น ผู้ตอบแบบสอบถามมักจะเล่ียงโดยตอบไม่ตรงความรู้สึก                  
ด้วยเกรงว่าอาจจะมีผลเสียต่อตนเองหรือมีความคิดเห็นในทางลบ แต่ห้ามผู้ส ารวจข้อมูลท าการบันทึก ซึ่งผู้ส ารวจ
ข้อมูลก็ไม่สามารถบันทึกได้เพราะต้องเคารพสิทธิและเป็นจรรยาบรรณของการวิจัย เป็นต้น 
 

4. นิยำมศัพท์เฉพำะในกำรวิจัย         
 4.1 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก นึกคิดท่ีอยู่ภายในจิตใจของบุคคลท่ีมีไม่เหมือนกันขึ้นอยู่กับแต่ละ
บุคคลว่าจะมีความคาดหวังกับส่ิงนั้นอย่างไร ถ้าบุคคลนั้นมีความคาดหวังสูงก็จะแสดงความรู้สึกท่ีตอบสนอง                 
เชิงบวกหรือจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าบุคคลนั้นมีความคาดหวังน้อยก็จะแสดงความรู้สึก                
ท่ีตอบสนองเชิงลบหรือจะมีความพึงพอใจน้อย  
 4.2 ประชาชน หมายถึง ผู้ท่ีอาศัยหรือมีภูมิล าเนาอยู่ในเขตพื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู 
อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร          
 4.3 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจระดับมากของประชาชนท่ีมีต่อการบริการ 5 ด้าน   
ได้แก่ งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยงานด้านสาธารณสุข งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านโยธา โครงสร้างพื้นฐาน 
 

5. ประโยชน์ท่ีได้รับจำกกำรวิจัย         
 5.1 เป็นฐานข้อมูลในการน าไปสู่การวิเคราะห์แผนขององค์กร หน่วยงาน เพื่อจะได้ทราบถึงปัญหาและ
ความต้องการท่ีแท้จริงของประชาชน ชุมชน ท้องถิ่น       
 5.2 องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร สามารถน าผลการวิจัยท่ีได้                            
ไปปรับปรุงแก้ไขในการให้บริการต่อประชาชนให้ดียิ่งขึ้นต่อไป                                  
   5.3 องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร สามารถน าข้อเสนอแนะท่ีได้                    
ไปพัฒนาเป็นแนวทางในการสร้างคุณภาพการบริการต่อองค์กร หน่วยงาน ให้เกิดความต่อเนื่องและยั่งยืนสืบไป 
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บทที่ 2 
 

เอกสำร แนวคิด และงำนวิจัยที่เกีย่วขอ้ง 
 

 การวิจัยเรื่องการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร                 
ส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร ได้ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง
ตามล าดับ ดังนี้ 
 1. ข้อมูลท่ัวไปขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
  2. บทบัญญัติหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่นในรัฐธรรมนญู 2560 
 3. พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง                      
                        ส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 
 4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 5. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ 
  6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง         
  7. กรอบแนวคิดการวิจัย  

1. ข้อมูลทั่วไปของเขตพื้นที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองคู อ ำเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 

 ด้านกายภาพ 
  ที่ต้ังของหมู่บ้ำนหรือชุมชนหรือต ำบล 
  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู เป็นหน่วยงานบริหารราชการส่วนท้องถิ่นจัดต้ังตาม พ.ร.บ. สภาต าบล
และองค์การบริหารส่วนต าบลพ.ศ.2537 ท้ังนี้กระทรวงมหาดไทยได้ประกาศในราชกิจจานุเบกษาฉบับท่ัวไป เล่มท่ี 
113 ตอนพิเศษ 52 ง ลงวันท่ี 25 ธันวาคม 2539 มีผลบังคับใช้ต้ังแต่วันท่ี 23 เดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ.2540 และ
ด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ีเป็นไปตามระเบียบข้อบังคับและกฎหมายเพื่อบริหารจัดการ และพัฒนาท้องถิ่นของ                
ตนเองให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน   

ที่ต้ัง 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู ต้ังอยู่เลขท่ี 202 หมู่ท่ี 7 ถนนอรุณประเสริฐ ต าบลหนองคู อ าเภอเมือง

ยโสธร จังหวัดยโสธร หมายเลขโทรศัพท์ 0 – 4575 6825 อยู่หา่งจากท่ีว่าการอ าเภอเมืองยโสธร ประมาณ 12  
กิโลเมตร โดยมีอาณาเขตติดต่อกันดังนี้ 
 ทิศเหนือ        จรดกับ ต าบลสิงห์  อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
          ทิศใต้         จรดกับ ต าบลทุ่งมน   อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร 
          ทิศตะวันออก   จรดกับ ต าบลกระจาย    อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร 
          ทิศตะวันตก     จรดกับ ต าบลตาดทอง   อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
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  พื้นที ่
 พื้นท่ีในเขตรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู มีพื้นท่ีท้ังหมด 18 ตารางกิโลเมตรหรือ  
11,250 ไร ่    
 ลักษณะภูมิประเทศ 
 สภาพพื้นท่ีหรือลักษณะภูมิประเทศขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู มีลักษณะเป็นพื้นท่ีราบลุ่ม                      
มีสภาพเป็นป่าเล็กน้อยและมีแหล่งน้ าท่ีส าคัญในพื้นท่ี คือ ล าห้วยถ่ม หนองเดือนห้า หนองสิม หนองสามเหล่ียม       
หนองสวน หนองสวนหลวง    
  ลักษณะภูมิอำกำศ 
 ลักษณะภูมิอากาศ  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู มี 3 ฤดู คือ ฤดูร้อน ฤดูฝน และฤดูหนาว   
ความช้ืนสัมพัทธ์เฉล่ียจะใกล้เคียงกับจังหวัดยโสธร คือ เท่ากับ 70 % อุณหภูมิโดยเฉล่ียจะใกล้เคียงกับจังหวัด
ยโสธร คือ อุณหภูมิสูงสุดประมาณ 40 องศาเซลเซียส อุณหภูมิต่ าสุดประมาณ 15 องศาเซลเซียส ปริมาณน้ าฝน    
ไม่สามารถวัดได้เนื่องจากไม่มีเครื่องมือวัด 
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  ลักษณะของดิน 
  ในเขตพื้นท่ีต าบลหนองคูมีลักษณะดินเป็นดินร่วนปนทรายและดินเค็ม  
  ด้ำนกำรเมือง/ กำรปกครอง 
 องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู แบ่งการปกครองตามลักษณะการปกครองท้องท่ี ออกเป็น 7 หมู่บ้าน     
 หมู่ที่ 1 บ้ำนหนองคู 
  นายประดับ         ชอบศิลป์ ผู้ใหญ่บ้าน 
  นายสมชัย  วรเนตร รองประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
  นางสมจิต  ทองเถาว์ สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
 หมู่ที่ 2 บ้ำนหนองคู 
  นายด ารงไชย เช้ือบัณฑิต ผู้ใหญ่บ้าน 
  นายอรุณสวัสด์ิ  ไชยมี สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
  นายสุรชัย อ่างค า สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
 หมู่ที่ 3 บ้ำนดงบัง 
  นายสมชาย          อ่างค า             ผู้ใหญ่บ้าน 
  นายสมพาน  ประเสริฐ สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  
 หมู่ที่ 4 บ้ำนโนนทรำยงำม 
  นายก้านแก้ว แสวงดี ผู้ใหญ่บ้าน 
  นายภักดี  วงศ์อนันต์ สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
  นายสุนทร  หาลาภ สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
 หมู่ที่ 5 บ้ำนดงบัง 
  นายสัญชาติ อดกล้ัน ผู้ใหญ่บ้าน 
  นายทรงศิลป์  คุ้มครอง สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
 หมู่ที่ 6 บ้ำนหนองคู 
  นายถวิล สายค าวงษ์ ก านัน 
  นายพงษ์พักษ์  ชอบศิลป์ สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
  นายสุริยา  แสวงดี สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
 หมู่ที่ 7 บ้ำนหนองคู 
  นายนิคม บุญทศ ผู้ใหญ่บ้าน 
  นายเดชศักดิ์  ขันเงิน ประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
  นายอุดร         นักร้อง สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
         นางสุนาพร          ศรีสันธา  เลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนต าบล    
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 ก ำนันต ำบลหนองคู   นายถวิล           สายค าวงษ์ 
 นำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองคู   นายทัศนัย  ขันเงิน 
 รองนำยกฯ คนที่ 1   นายปรีชา         พิลาวุฒิ 
 รองนำยกฯ คนที่ 2   นายพินิต  นาคะเกตุ 
 เลขำนุกำรนำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล   นายสงวน  สืบศรี 
 ปลัดองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล   นางสุนาพร  ศรีสันธา 
    กำรเลือกต้ัง 
  1.  การเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล ถือเขตหมู่บ้านเป็นเขตเลือกตั้ง 
  2.  การเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นให้ใช้เขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนัน้เป็นเขตเลือกตั้ง 
  ประชำกร 
           ในพื้นท่ีมีประชากร จ านวน 1,777 ครัวเรือน รวมประชากรทั้งส้ิน 5,555 คน แยกเป็นชาย 2,755 คน 
หญิง 2,800 คน ความหนาแน่นเฉล่ีย 316  คน/ตารางกิโลเมตร 
 

หมู่ที ่ จ ำนวน 
ครัวเรือน 

จ ำนวนประชำกร 

ชำย หญิง รวม 

1 310 539 502 1,041 
2 197 288 220 508 
3 247 399 443 842 
4 285 407 428 835 
5 292 473 501 974 
6 197 282 330 612 
7 249 367 376 743 

รวม 1,777 2,755 2,800 5,555 
 

ประชำกร (ข้อมูล ณ วันที่ 10 มกรำคม 2564) 
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 ช่วงอำยุและจ ำนวนประชำกร 
 

จ ำนวนประชำกรแยกตำมเกณฑ์อำยุ ชำย หญิง รวม 
เป็นบุคคลท่ีท าบัตรประจ าตัวประชาชน 26 25 51 
เป็นบุคคลท่ีมีสิทธิเลือกต้ังอายุ 15 ปี 2,342 2,508 4,850 
เป็นบุคคลท่ีมีสิทธิเลือกต้ังอายุ 18 ปี 2,237 2,387 4,624 
เป็นบุคคลท่ีมีสิทธิเลือกต้ังอายุ 20 ปี 2,182 2,310 4,501 
เป็นบุคคลท่ีต้องขึ้นทะเบียนทหาร 25 - 25 
เป็นบุคคลท่ีต้องเข้ารับการเกณฑ์ทหาร 38 - 38 

(ข้อมูล ณ วันที่ 10 มกรำคม  2564) 

   
  สภำพทำงสังคม 
  กำรศึกษำ 
  โรงเรียนประถมศึกษา 3 แห่ง 
                     - โรงเรียนชุมชนบ้านหนองคู 
 - โรงเรียนบ้านดงบัง 
 - โรงเรียนบ้านโนนทรายงาม 
 โรงเรียนมัธยมศึกษา (ขยายโอกาส) 1 แห่ง 
 ท่ีอ่านหนังสือประจ าหมู่บ้าน/ห้องสมุด 9 แห่ง 
  สำธำรณสุข 

  - โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล        1 แห่ง 
 - อัตราการมีและใช้ส้วมราดน้ าร้อยละ     98 

   อำชญำกรรม 
  -   ศูนย์  อปพร.ต าบลหนองคู  1 แห่ง 
 -   ท่ีท าการต ารวจชุมชนประจ าต าบล - แห่ง 
ยำเสพติด 
  -  ศูนย์ต่อสู้เอาชนะยาเสพติด  1 แห่ง 

  กำรสังคมสงเครำะห์ 
   -   ศูนย์เรียนรู้และพัฒนาศักยภาพผู้พิการ   1         แห่ง 
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 ระบบบริกำรพื้นฐำน 
  กำรคมนำคมขนส่ง 
  การคมนาคมติดต่อระหว่างอ าเภอ จังหวัด รวมท้ังการคมนาคมภายในต าบลและหมู่บ้าน ดังนี้ 
  -  ทางหลวงแผ่นดิน   สายอรุณประเสริฐเช่ือมระหว่างอ าเภอเมืองยโสธร – จังหวัดอ านาจเจริญ 
  -  ทางหลวงแผ่นดิน   สายถนนแจ้งสนิท ระหว่างอ าเภอเมืองยโสธร – จังหวัดอุบลราชธานี 
  -  ทางหลวงชนบท    สายอรุณประเสริฐ – ต าบลหนองคู 
  -  ทางหลวงชนบท    สายแจ้งสนิท – ต าบลหนองคู (ตอนท่ี 2) 
  -  ทางหลวงชนบท    สายแจ้งสนิท – บ้านดงบัง 
  -  ทางเมืองเก่าต าบลหนองคู – ต าบลตาดทอง 
  กำรไฟฟ้ำ 
  ทุกหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู มีไฟฟ้าใช้กันท่ัวถึงหมดโดยใช้บริการจากการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจังหวัดยโสธร จ านวนครัวเรือนท่ีใช้ไฟฟ้า 1,700 ครัวเรือน 
  กำรประปำ 
 ประปา จ านวน 4 แห่ง ได้แก่ 
   1. ประปาส่วนภูมิภาค    บ้านหนองคู หมู่ท่ี  1 , 2 , 6 , 7 
   2. ประปาหมู่บ้าน บ้านโนนทรายงาม หมู่ท่ี 4 
   3. ประปาหมู่บ้าน บ้านดงบัง หมู่ท่ี 3 
    4. ประปาหมู่บ้าน บ้านดงบัง หมู่ท่ี 5 
  โทรศัพท์ 
  สถานีโทรคมนาคมอื่น ๆมี 2 แห่ง ได้แก่ 
     1) สถานีวิทยุ ตชด. 
     2) สถานีวิทยุ อสมท. 
 ไปรษณีย์หรือกำรสื่อสำรหรือกำรขนส่งและวัสดุ ครุภัณฑ์ 
  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู ใช้บริการไปรษณีย์อ าเภอเมืองยโสธรเป็นผู้รับ – ส่ง หนังสือจดหมาย  
พัสดุ หรือครุภัณฑ์ ท้ังในส่วนราชการ เอกชน หรือหน่วยงานอืน่ๆ เพื่อความสะดวก รวดเร็ว ในการติดต่อส่ือสาร
ต่างๆนอกเขตพื้นท่ีจังหวัดยโสธร 
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  ระบบเศรษฐกิจ 
  กำรเกษตร 
  ในเขตต าบลหนองคูประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพท าไร่ ท าสวน เช่น 
     1.  การปลูกข้าวนาปี โดยข้าวนาปีท่ีปลูกเป็นข้าวเจ้าและข้าวเหนียว นาปรัง 
  2.  มันส าปะหลัง    
  3.  ยางพารา   
  4.  ถั่วลิสง     
  5.  ข้าวโพดหวาน     
  6.  แตงโม     
  7.  กล้วยน้ าว้า    
   8.  อ้อย 
  กำรประมง 
  ในเขตพื้นท่ีต าบลหนองคูไม่มีพื้นท่ีท าการประมง 
  กำรปศุสัตว์ 
  ในเขตพื้นท่ีต าบลหนองคูส่วนใหญ่จะเล้ียง วัว ควาย สุกร เป็ด ไก่ เพื่ออุปโภคบริโภคในครัวเรือนและมีไว้
จ าหน่าย 
  กำรบริกำร 
  - ปั๊มน้ ามัน  3 แห่ง 
 -  โรงสีข้าว  24 แห่ง 
 -  ร้านซ่อมรถ  6 แห่ง 
 -  ร้านค้าแก๊สหุงต้ม  4 แห่ง 
 -  ร้านค้ามินิมาร์ทและขายของช า    33 แห่ง 
  - รีสอร์ท   3  แห่ง 
  -  เสาโทรศัพท์    4  แห่ง 
   - ร้านเสริมสวย            12  แห่ง 
  กำรท่องเที่ยว 
  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู ด าเนินการพัฒนาหนองสิมและหนองสามเหล่ียมในเขตต าบลหนองคู                     
ให้เป็นแหล่งท่องเท่ียวในอนาคตต่อไป 
  อุตสำหกรรม 
   - โรงงานแป้งขนมจีน    1  แห่ง 
   -  โรงงานน้ าด่ืม     2  แห่ง 
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  กำรพำณิชย์และกลุ่มอำชีพ 
   กำรพำณิชย์ 
   ร้านจ าหน่ายปุ๋ย   4  แห่ง 
   กลุ่มอำชีพ 
   หมู่ท่ี 1  ได้แก่ กลุ่มกระเป๋าถักเชือกมัดฟาง กลุ่มไส้อั่วไส้กรอก กลุ่มแปรรูปเนื้อสัตว์  กลุ่มข้าว
อินทรีย์ กลุ่มจัดผ้าสวยงาม 
   หมู่ท่ี 2  ได้แก่  กลุ่มปลาร้า กลุ่มปลูกข้าวอินทรีย์ กลุ่มแปรรูปเนื้อสัตว์ กลุ่มเล้ียงโคกระบือ      
กลุ่มโรงสีข้าว กลุ่มหมูหลุม กลุ่มปลูกพืชสมุนไพรกลุ่มไส้กรอก 
   หมูท่ี่ 3  ได้แก่  กลุ่มโคกระบือ กลุ่มปลูกข้าวอินทรีย์ กลุ่มปลาส้ม กลุ่มจักรสาน 
   หมู่ท่ี 4  ได้แก่  กลุ่มปลูกข้าวอินทรีย์ 
   หมู่ท่ี 5  ได้แก่  กลุ่มสานกระติบข้าวด้วยกกไหล กลุ่มไข่เค็มเสริมไอโอดีน  กลุ่มเล้ียงโคกระบือ  
   หมู่ท่ี 6  ได้แก่  กลุ่มกองทุนปุ๋ยอินทรีย์ กลุ่มปลูกข้าวอินทรีย์ กลุ่มพวงหรีดผ้าขนหนู                         
กลุ่มดอกไม้จันทน์ กลุ่มทอส่ือกก กลุ่มเล้ียงโคกระบือ กลุ่มแคบหมู กลุ่มท าหมูหยองหมูเส้น 
   หมู่ท่ี 7  ได้แก่  กลุ่มแม่บ้านผลิตหมอนขิต กลุ่มเกษตรอินทรีย์ กลุ่มเล้ียงโคกระบือ กลุ่มแปรรูป                   
อาหาร กลุ่มปลูกพืชสมุนไพร    
 แรงงำน 
  ประชาชนในเขตต าบลหนองคู  มีประชากรวัยแรงงาน  (16 - 60 ปี)  อยู่ในภาคเกษตร  อยู่ในภาคเป็นผู้
รับจ้างและภาคอื่น ๆ  ในแต่ละปีมีการอพยพแรงงานหลังฤดูการเก็บเกี่ยว   เพื่อไปรับจ้างในเมืองใหญ่    
  ศำสนำ ประเพณี วัฒนธรรม 
  ประชาชนส่วนใหญ่ในต าบลหนองคู นับถือศาสนาพุทธ และมีวัดในเขตต าบลหนองคู จ านวน 6 วัด ได้แก่ 
  1.  วัดเทพรังษี       บ้านหนองคู 
  2.  วัดศรีธงทอง      บ้านหนองคู 
  3.  วัดโพธิ์ศรี               บ้านดงบัง 
  4.  วัดป่าสารธรรม         บ้านดงบัง 
  5.  วัดบ้านโนนทรายงาม    บ้านโนนทรายงาม 
  6.  ท่ีพักสงฆ์ป่าเทพประชาบ ารุง   บ้านหนองคู 
  ประเพณีและงำนประจ ำป ี
  ต าบลหนองคูมีงานประจ าปีและงานประเพณีโดยสืบสานวัฒนธรรมอันดีงามมาจากบรรพบุรุษ ตลอดท้ัง 
12 เดือน อาทิ ประเพณีบุญพระเวสเทศน์มหาชาติ ประเพณีบุญเบิกบ้าน ประเพณีบุญบั้งไฟ เป็นต้น 
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 ภูมิปัญญำท้องถ่ิน ภำษำถิ่น  
  -  ด้านการรักษาโรค ได้แก่ หมอยาสมุนไพร หมอน้ านม หมอเป่า     
   -  ด้านการเกษตร ได้แก่ หมอดิน 
   -   ด้านดนตรีพื้นเมือง  ได้แก่ หมอพิณ หมอแคน คณะกองยาวพื้นบ้าน ดนตรีพื้นเมือง  
ร าวงย้อนยุค  
   -   ด้านศาสนาหรือพิธีกรรมอื่น ได้แก่ หมอพราหมณ์บายศรีสู่ขวัญ   
  กำรใช้ภำษำ  
  ชาวต าบลหนองคูใช้ภาษาถิ่นหรือภาษาอีสานในการส่ือสาร 
  สินค้ำพื้นเมืองและของที่ระลึก 
  ผลิตภัณฑ์ในชุมชน ได้แก่ หมอนขิด กระเป๋าถักจากเชือกฟาง ส่ือกก ข้าวอินทรีย์ ปลาร้า ไข่เค็ม                      
ขนมเปียะ กระติบข้าวใบตาล ข้าวหลาม ผักปลอดสารพิษ ไก่ชนพื้นเมือง เป็นผลิตภัณฑ์ชุมชนท่ีได้รับความนิยม
และสร้างรายได้ให้กับกลุ่มอาชีพชาวต าบลหนองคูอย่างมาก 
 ทรัพยำกรธรรมชำติ 
  น้ ำ 
   ในพื้นท่ีต าบลหนองคูมีแหล่งน้ าธรรมชาติไม่มากนัก  ยังมีล าห้วยและแหล่งน้ าอื่นๆ  ซึ่งหลายแห่งมีสภาพ
ต้ืนเขิน  เก็บกักน้ าได้ปริมาณน้อย  เป็นปัญหาอย่างมากเพราะปริมาณน้ าฝนน้อย 
  ป่ำไม้ 
 ในเขตพื้นท่ีต าบลหนองคูไม่มีเขตอุทยานแห่งชาติ   ไม่มีเขตรักษาพันธุ์สัตว์    
  ทรัพยำกรธรรมชำติที่ส ำคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
  พัฒนาการบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม  โดยด าเนินการจัดเก็บขยะมูล
ฝอยในชุมชนและหมู่บ้าน  ตัดหญ้าและปลูกต้นไม้บริเวณข้างทางสาธารณะภายในต าบลหนองคู 
 ทรัพยำกรธรรมชำติในพื้นที่ 
  1. ท่ีสาธารณะประโยชน์ ศูนย์กลางบ้านแปลง 1   หมู่ท่ี 1 เนื้อที่ 4 ไร่ 1 งาน 42 ตรว. 
  2. ท่ีสาธารณะประโยชน์ ศูนย์กลางบ้านแปลง 2   หมู่ท่ี 1 เนื้อที่ 3 ไร่ 04  ตรว. 
  3. ท่ีสาธารณะประโยชน์ หนองสิม         หมู่ท่ี 7 เนื้อที่ 8 ไร่ 1 งาน 74 ตรว. 
  4. ท่ีสาธารณะประโยชน์ หนองสามเหล่ียม            หมู่ท่ี 7 เนื้อที่ 3 ไร่ 2 งาน 73 ตรว. 
  5. ท่ีสาธารณะประโยชน์ ท่าเรือหนองคู         หมู่ท่ี 2 เนื้อที่ 3 ไร่ 32 ตรว. 
  6. ท่ีสาธารณะประโยชน์ กลางบ้าน    หมู่ท่ี 2 เนื้อที่ 15 ตรว. 
  7. ท่ีสาธารณะประโยชน์ หนองสวน    หมู่ท่ี 2 เนื้อที่ 5 ไร่ 2 งาน  45 ตรว. 
  8. ท่ีสาธารณะประโยชน์ ป่าช้าดงบัง    หมู่ท่ี 3 เนื้อที่ 32 ไร่ 2งาน 87 ตรว. 
  9. ท่ีสาธารณะประโยชน์ หนองหลวง    หมู่ท่ี 4 เนื้อที่ 49 ไร่ 2 งาน 87ตรว. 
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  10. ท่ีสาธารณะประโยชน์ หนองเดือนห้า    หมู่ท่ี 4 เนื้อที่ 45 ไร่ 1งาน 91 ตรว. 
  11. ท่ีสาธารณะประโยชน์ ศูนย์กลางบ้าน     หมู่ท่ี 4 เนื้อที่ 4 ไร่ 2 งาน 14 ตรว. 
  12. ท่ีสาธารณะประโยชน์ หนองฝาย     หมู่ท่ี 4 เนื้อที่ 95 ตรว. 
  13. ท่ีสาธารณะประโยชน์ ศูนย์กลางบ้าน    หมู่ท่ี 5 เนื้อที่ 1 ไร่ 1 งาน 44 ตรว. 
  14. ท่ีสาธารณะประโยชน์ ท่ีต้ัง อบต.     หมู่ท่ี 7 เนื้อที่ 2 ไร่ 1 งาน 70 ตรว.  
  15. ท่ีสาธารณะประโยชน์ ดอนปู่ตา (ดงบัง)   หมู่ท่ี 3 เนื้อที่ 19 ไร่ 1งาน 06 ตรว. 
 

2. บทบัญญัตหิมวด 14 กำรปกครองส่วนท้องถิ่นในรัฐธรรมนูญ 2560   
 ภายใต้รัฐธรรมนูญ 2560 สมเด็จพระเจ้าอยู่หัวมหาวชิราลงกรณบดินทรเทพยวรางกูร ตราไว้ ณ วันท่ี 6 
เมษายน พุทธศักราช 2560 นายกรัฐมนตรีได้น าความกราบบังคมทูลว่า นับแต่พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหา
ประชาธิปกพระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว ได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าโปรดกระหม่อมพระราชทานรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรสยาม พุทธศักราช 2475 เป็นต้นมา การปกครองของประเทศไทยได้ด ารงเจตนารมณ์ยึดมั่นใน
ระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุขต่อเนื่องมาโดยตลอด ในรัฐธรรมนูญ 2560 นี้ ได้บัญญัติ
หลักการปกครองส่วนท้องถิ่นในมาตราท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้      
 มาตรา 249 ภายใต้บงัคับมาตรา 1 ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเอง
ตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามวิธีการและรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีกฎหมาย
บัญญัติการจัดต้ังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นและ 
ความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ จ านวนและความหนาแน่นของประชากร                                           
และพื้นท่ีท่ีต้องรับผิดชอบ ประกอบกัน         
 มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีและอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมท้ังส่งเสริมและสนับสนุนการ
จัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี ้ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ 
 การจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีและอ านาจโดยเฉพาะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการด าเนินการ 
ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคส่ี และ
กฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าท่ี และอ านาจ ตลอดจน
งบประมาณและบุคลากรท่ีเกี่ยวกับหน้าท่ีและอ านาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
 ในการจัดท าบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดท่ีเป็นหน้าท่ีและอ านาจขององค์กรปกครอง               
ส่วนท้องถิ่น ถ้าการร่วมด าเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของ
รัฐด าเนินการ จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะด าเนินการเอง 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะรว่มหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการนัน้ก็ได้    
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 รัฐต้องด าเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษี
ท่ีเหมาะสม รวมท้ังส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ท้ังนี้ เพื่อให้สามารถ
ด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอในระหว่างท่ียังไม่อาจด าเนินการได้ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพื่อสนับสนุน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปพลางก่อน           
 กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายท่ีเกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ต้องให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดท าบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและ
การคลัง และการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องท าเพียงเท่าท่ีจ าเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม  การป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ และ
ต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าท่ีของ
ข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย         
 มาตรา 251 การบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้อง
ใช้ระบบคุณธรรมและต้องค านึงถึงความเหมาะสมและความจ าเป็นของแต่ละท้องถิ่นและองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ การจัดให้มีมาตรฐานท่ีสอดคล้องกันเพื่อให้สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการสับเปล่ียนบุคลากร
ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันได้ 
 มาตรา 252 สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกต้ังหรือมาจาก
ความเห็นชอบของสภาท้องถิ่นหรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จะให้มาโดยวิธีอื่นก็ได้ แต่ต้อง
ค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนด้วย ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติคุณสมบัติของผู้มีสิทธิเลือกต้ังและผู้มีสิทธิ
สมัครรับเลือกตั้ง และหลักเกณฑ์และวิธีการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่น ให้เป็นไปตามท่ี 
กฎหมายบัญญัติ ซึ่งต้องค านึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตตามแนวทางท่ีบัญญัติไว้ใน
รัฐธรรมนูญด้วย 
 มาตรา 253 ในการด าเนินงาน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่นเปิดเผย
ข้อมูลและรายงานผลการด าเนินงานให้ประชาชนทราบ รวมตลอดท้ังมีกลไกให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมด้วย 
ท้ังนี้ ตามหลักเกณฑ์และวิธีการท่ีกฎหมายบัญญัติ        
 มาตรา 254 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้าช่ือกันเพื่อเสนอข้อบัญญัติ
หรือเพื่อถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นได้ตามหลักเกณฑ์ วิธีการและเงื่อนไขท่ีกฎหมายบัญญัติ 
(ราชกิจจานุเบกษา. 2560) 
 
 
 
 
 



17 
 

 
 

3. พระรำชบัญญัติก ำหนดแผนและข้ันตอนกำรกระจำยอ ำนำจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน พ.ศ. 2542
 พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช มีพระบรมราชโองการโปรดเกล้าฯ ให้ประกาศว่า  
โดยท่ีเป็นการสมควรมีกฎหมายว่าด้วยการก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ ให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น จึงทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้ตราพระราชบัญญัติขึ้นไว้โดยค าแนะน าและยินยอมของรัฐสภา โดยผู้วิจัย
ได้เลือกเอาเฉพาะส่วนเนื้อหาหรือส่วนสาระส าคัญท่ีเกี่ยวข้องมาประกอบงานวิจัย ดังนี้ 
 3.1 หมวด 2 กำรก ำหนดอ ำนำจและหน้ำที่ในกำรจัดระบบกำรบริกำรสำธำรณะ   
 มาตรา 16 ให้เทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจและหน้าท่ีในการจัดระบบการ
บริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองดังนี้      
 (1) การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง        
 (2) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า      
 (3) การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ      
 (4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ        
 (5) การสาธารณูปการ           
 (6) การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ        
 (7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน         
 (8) การส่งเสริมการท่องเท่ียว          
 (9) การจัดการศึกษา          
 (10) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส   
 (11) การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น   
 (12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับท่ีอยู่อาศัย     
 (13) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ       
 (14) การส่งเสริมกีฬา           
 (15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน    
 (16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาท้องถิ่น       
 (17) การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง    
 (18) การก าจัดมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล และน้ าเสีย        
 (19) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล      
 (20) การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน        
 (21) การควบคุมการเล้ียงสัตว์          
 (22) การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์         
 (23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และ  
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สาธารณสถานอื่น ๆ            
 (24) การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ท่ีดินทรัพยากรธรรมชาติและ ส่ิงแวดล้อม 
 (25) การผังเมือง           
 (26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร         
 (27) การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ          
 (28) การควบคุมอาคาร           
 (29) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย         
 (30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัย ในชีวิต
และทรัพย์สิน            
 (31) กิจการอื่นใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามท่ีคณะกรรมการประกาศก าหนดมาตรา 
17 ภายใต้บังคับมาตรา 16 ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ดังนี้  
 (1) การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง และประสานการจัดท าแผนพัฒนาจังหวัดตามระเบียบ                     
ท่ีคณะรัฐมนตรีก าหนด            
 (2) การสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นในการพัฒนาท้องถิ่น      
 (3) การประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น   
 (4) การแบ่งสรรเงินซึง่ตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น    
 (5) การคุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาป่าไม้ ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม    
 (6) การจัดการศึกษา           
 (7) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน     
 (8) การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาท้องถิ่น      
 (9) การส่งเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม        
 (10) การจัดต้ังและดูแลระบบบ าบัดน้ าเสียรวม        
 (11) การก าจัดมูลฝอยและส่ิงปฏิกูลรวม        
 (12) การจัดการส่ิงแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ        
 (13) การจัดการและดูแลสถานีขนส่งท้ังทางบกและทางน้ า       
 (14) การส่งเสริมการท่องเท่ียว         
 (15) การพาณิชย์ การส่งเสริมการลงทุน และการท ากิจการไม่ว่าจะด าเนินการเองหรือร่วมกับบุคคลอื่น
หรือจากสหการ             
 (16) การสร้างและบ ารุงรักษาทางบกและทางน้ าท่ีเช่ือมต่อระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอืน่ 
 (17) การจัดต้ังและดูแลตลาดกลาง         
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 (18) การส่งเสริมการกีฬา จารีตประเพณี และวัฒนธรรมอนัดีงามของท้องถิ่น     
 (19) การจัดให้มีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ   
 (20) การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ        
 (21) การขนส่งมวลชนและการวิศวกรรมจราจร        
 (22) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย         
 (23) การจัดให้มีระบบรักษาความสงบเรียบร้อยในจังหวัด       
 (24) จัดท ากิจการใดอันเป็นอ านาจและหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีอยู่ในเขต และ กิจการ
นั้นเป็นการสมควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นร่วมกันด าเนินการหรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท า 
ท้ังนี้ ตามท่ีคณะกรรมการประกาศก าหนด          
 (25) สนับสนุนหรือช่วยเหลือส่วนราชการ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นในการพฒันาท้องถิ่น   
 (26) การให้บริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือองค์กรปกครองส่วน  
ท้องถิ่นอื่น            
 (27) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส   
 (28) จัดท ากิจการอื่นใดตามท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอื่นก าหนดให้เป็นอ านาจ  และ
หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัด          
 (29) กิจการอื่นใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามท่ีคณะกรรมการประกาศก าหนดมาตรา 
18 ให้กรุงเทพมหานครมีอ านาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น
ของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17 มาตรา 19 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีมีกฎหมายก าหนดให้เป็น
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รูปแบบพิเศษไม่เต็มพื้นท่ีจังหวัด มีอ านาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะ
เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองตามมาตรา 16 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีมีกฎหมาย
ก าหนดให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษเต็มพื้นท่ีจังหวัด มีอ านาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการ
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น ของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17   
 มาตรา 20 ในกรณีท่ีกฎหมายบัญญัติให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจและหน้าท่ีเกี่ยวกับการ  
ให้บริการสาธารณะอย่างเดียวกันหรือคล้ายคลึงกันให้คณะกรรมการมีอ านาจก าหนดว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
มีอ านาจและหน้าท่ีรับผิดชอบในส่วนใด        
 มาตรา 21 บรรดาอ านาจและหน้าท่ีท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของรัฐตามกฎหมายรัฐอาจมอบอ านาจ  และ
หน้าท่ีให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการแทนได้ ในการด าเนินงานตามอ านาจและหน้าท่ีท่ีระบุไว้ในมาตรา 
16 มาตรา 17 มาตรา 18 และมาตรา 19 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจร่วมมือกันด าเนินการหรืออาจร้องขอให้
รัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น แล้วแต่กรณี ด าเนินการแทนได้      
 มาตรา 22 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจมอบให้เอกชนด าเนินการตามอ านาจและหน้าท่ีแทนได้ ท้ังนี้ 
ตามหลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขท่ีก าหนดในกฎกระทรวง      
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 3.2 หมวด 3 กำรจัดสรรสัดส่วนภำษีและอำกร       
 มาตรา 23 เทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนต าบลอาจมีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม 
และเงินรายได้ดังต่อไปนี้            
 (1) ภาษีโรงเรือนและท่ีดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษีโรงเรือนและท่ีดิน      
 (2) ภาษีบ ารุงท้องท่ีตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบ ารุงท้องท่ี       
 (3) ภาษีป้ายตามกฎหมายว่าด้วยภาษีป้าย         
 (4) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรท่ีได้รับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรรตามมาตรา 
24 (3) และมาตรา 25 (6) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีจัดเก็บได้หักส่วนท่ีต้องจ่ายคืนแล้ว  โดย
เป็นหน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ          
 (5) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตรา
ตามมาตรา 24 (4) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากร  โดยเป็นหน้าท่ีของ
กรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ           
 (6) ภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรพสามิต ภาษีสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา และค่า 
แสตมป์ยาสูบตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตเทศบาลเมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วน
ต าบล โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีกรมสรรพสามิตจัดเก็บและ
ให้ถือเป็นภาษีและค่าแสตมป์ตามกฎหมายว่าด้วยการนั้น โดยเป็นหน้าท่ีของกรมสรรพสามิตท่ีจะจัดเก็บ   
 (7) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมท้ังเงินเพิ่มตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถตามกฎหมายว่าด้วย
การขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเล่ือนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเล่ือน     
 (8) ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน        
 (9) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ 
  (10) อากรการฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุม                    
การฆ่าสัตว์และจ าหน่ายเนื้อสัตว์          
 (11) อากรรังนกอีแอ่นตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่น       
 (12) ค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่หลังจากหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละส่ีสิบ  แล้ว
ดังต่อไปนี้              
 (ก) องค์การบริหารส่วนต าบลหรือเทศบาลท่ีมีพื้นท่ีครอบคลุมพื้นท่ีตามประทานบัตร ให้ได้รับการจัดสรร
ในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต       
 (ข) องค์การบริหารส่วนต าบลและเทศบาลอื่นท่ีอยู่ภายในจังหวัดท่ีมีพื้นท่ีครอบคลุมพื้นท่ีตามประทาน
บัตรให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต    
 (ค) องค์การบริหารส่วนต าบลและเทศบาลในจังหวัดอื่นให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน
ค่าภาคหลวงแร่ท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต          
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 (13) ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมหลังจากหักส่งเป็นรายได้ของรัฐ                             
ในอัตราร้อยละส่ีสิบแล้ว ดังต่อไปนี้          
 (ก) องค์การบริหารส่วนต าบลหรือเทศบาลท่ีมีพื้นท่ีครอบคลุมพื้นท่ีตามสัมปทานให้ได้รับการจัดสรรใน
อัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต      
 (ข) องค์การบริหารส่วนต าบลหรือเทศบาลอื่นท่ีอยู่ภายในจังหวัดท่ีมีพื้นท่ีครอบคลุมพื้นท่ีตามสัมปทานให้
ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต    
 (ค) องค์การบริหารส่วนต าบลและเทศบาลในจังหวัดอื่นให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน
ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต        
 (14) ค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ท่ีมีทุนทรัพย์ภายในเขต ท้ังนี้ 
ตามประมวลกฎหมายท่ีดินและกฎหมายว่าด้วยอาคารชุด        
 (15) ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ  ท้ังนี้ให้เป็นไปตามอัตราและวิธีการท่ี
คณะกรรมการก าหนด            
 (16) ค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้ โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราไม่เกินร้อยละสิบของค่าธรรมเนียม
ท่ีมีการจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วยการนั้น          
 (ก) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา       
 (ข) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน    
 (17) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมายหน้าท่ีให้เทศบาลเมืองพัทยา 
และองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นเจ้าหน้าท่ีด าเนินการภายในเขตท้องถิ่นนั้น ๆ และให้ตกเป็นรายได้ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าว ในกรณีกฎหมายก าหนดให้เทศบาลเป็นผู้จัดเก็บค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และ
ค่าปรับให้น ารายได้มาแบ่งให้แก่องค์การบริหารส่วนต าบลท่ีอยู่ภายในเขตจังหวัดตามท่ีคณะกรรมการก าหนด  
 (18) ค่าใช้น้ าบาดาลตามกฎหมายว่าด้วยน้ าบาดาล ท้ังนี้ ให้เป็นไปตามสัดส่วนท่ีคณะกรรมการก าหนด  
 (19) ค่าธรรมเนียมใด ๆ ท่ีเรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะท่ีจัดให้มีข้ึน  
  (20) รายได้อื่นตามท่ีกฎหมายบัญญัติให้เป็นของเทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนต าบล  
 มาตรา 24 องค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจมีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ ดังต่อไปนี้ 
 (1) ภาษีบ ารุงองค์การบริหารส่วนจังหวัด ส าหรับน้ ามันเบนซินและน้ ามันท่ีคล้ายกัน น้ ามันดีเซล และ
น้ ามันท่ีคล้ายกัน ก๊าซปิโตรเลียมท่ีใช้เป็นเช้ือเพลิงส าหรับรถยนต์ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตจังหวัด โดยออก  
ข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินลิตรละสิบสตางค์ส าหรับน้ ามันและกิโลกรัมละไม่เกินสิบสตางค์ส าหรับก๊าซ
ปิโตรเลียม              
 (2) ภาษีบ ารุงองค์การบริหารส่วนจังหวัดส าหรับยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตจังหวัดโดยออก ข้อบัญญัติ
จัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินมวนละสิบสตางค์          
 (3) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรท่ีได้รับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา  
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23 (4) และมาตรา 25 (6) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีจัดเก็บได้หักส่วนท่ีต้องจ่ายคืนแล้ว     
โดยเป็นหน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ         
 (4) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตรา
ตามมาตรา 23 (5) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเป็นหน้าท่ีของ
กรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ           
 (5) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมท้ังเงินเพิ่มตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถตามกฎหมายว่าด้วย
การขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเล่ือนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเล่ือน     
 (6) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ      
 (7) อากรรังนกอีแอ่นตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่น       
 (8) ค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่ ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของค่าภาคหลวงแร่ท่ี
จัดเก็บได้ภายในเขตขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้น       
 (9) ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของ
ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บได้ภายในเขตขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้น     
 (10) ค่าธรรมเนียมบ ารุงองค์การบริหารส่วนจังหวดัโดยออกข้อบัญญัติเรียกเก็บจากผู้พักในโรงแรมตาม
กฎหมายว่าด้วยโรงแรม           
 (11) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมายหน้าท่ีให้องค์การบริหารส่วน
จังหวัดเป็นเจ้าหน้าท่ีด าเนินการภายในเขตองค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้นและให้ตกเป็นรายได้                      
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด           
 (12) ค่าธรรมเนียมใด ๆ ท่ีเรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะท่ีองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดจัดให้มีข้ึน            
 (13) รายได้อื่นตามท่ีกฎหมายบัญญัติให้เป็นขององค์การบริหารส่วนจังหวัด   
 มาตรา 25 กรุงเทพมหานครอาจมีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ดังต่อไปนี ้  
 (1) ภาษีโรงเรือนและท่ีดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษีโรงเรือนและท่ีดิน      
 (2) ภาษีบ ารุงท้องท่ีตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบ ารุงท้องท่ี       
 (3) ภาษีป้ายตามกฎหมายว่าด้วยภาษีป้าย        
 (4) ภาษีบ ารุงกรุงเทพมหานครส าหรับน้ ามันเบนซินและน้ ามันท่ีคล้ายกัน น้ ามันดีเซลและน้ ามันท่ี
คล้ายกัน ก๊าซปิโตรเลียมท่ีใช้เป็นเช้ือเพลิงส าหรับรถยนต์ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออก 
ข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินลิตรละสิบสตางค์ส าหรับน้ ามันและไม่เกินกิโลกรัมละสิบสตางค์ส าหรับก๊าซ
ปิโตรเลียม             
 (5) ภาษีบ ารุงกรุงเทพมหานครส าหรับยาสูบซึ่งเก็บจากการค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออกข้อบัญญัติ
จัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินมวนละสิบสตางค์          
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 (6) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรท่ีได้รับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 23 (4) 
และมาตรา 24 (3) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีจัดเก็บได้หักส่วนท่ีต้องจ่ายคืนแล้ว โดยเป็น
หน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ          
 (7) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบ
ของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเป็นหน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ    
 (8) ภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรพสามิต ภาษีสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา และค่า
แสตมป์ยาสูบตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บ
เพิ่มข้ึนในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีกรมสรรพสามิตจัดเก็บ และให้ถือเป็นภาษีและค่าแสตมป์ตาม
กฎหมายว่าด้วยการนั้นโดยเป็นหน้าท่ีของกรมสรรพสามิตท่ีจะจัดเก็บ       
 (9) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ      
 (10) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมท้ังเงินเพิม่ตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถตามกฎหมายว่า
ด้วยการขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเล่ือนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเล่ือน     
 (11) ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน        
 (12) ค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่ท่ีจัดเก็บภายในเขตของกรุงเทพมหานคร ในอัตราร้อยละส่ีสิบ
ของค่าภาคหลวงแร่ท่ีกรมทรัพยากรธรณีจัดเก็บได้จริง        
 (13) ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บภายในเขตของ  
กรุงเทพมหานคร ในอัตราร้อยละส่ีสิบของค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีกรมทรัพยากรธรณีจัดเก็บได้จริง   
 (14) อากรการฆ่าสัตว์ และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุม การฆ่า
สัตว์ และจ าหน่ายเนื้อสัตว์           
 (15) ค่าธรรมเนียมบ ารุงกรงุเทพมหานคร โดยออกข้อบัญญัติเรียกเก็บจากผู้พักในโรงแรมตาม กฎหมาย
ว่าด้วยโรงแรม             
 (16) ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ ท้ังนี้ ให้เป็นไปตามอัตราและวิธีการท่ี
คณะกรรมการก าหนด            
 (17) ค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ท่ีมีทุนทรัพย์ตามประมวล
กฎหมายท่ีดินและกฎหมายว่าด้วยอาคารชุด         
 (18) ค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี ้โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มข้ึนในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบของ
ค่าธรรมเนียมท่ีจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วยการนั้น        
  (ก) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา      
  (ข) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน    
 (19) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมายหน้าท่ีให้ กรุงเทพมหานคร
เป็นเจ้าหน้าท่ีด าเนินการภายในเขตของกรุงเทพมหานคร และให้ตกเป็นรายได้ขอ’กรุงเทพมหานคร   
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 (20) ค่าธรรมเนียมใด ๆ ท่ีเรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะท่ี กรุงเทพมหานคร
จัดให้มีข้ึน            
 (21) รายได้อื่นตามท่ีกฎหมายบัญญัติให้เป็นของกรุงเทพมหานคร  
 มาตรา 26 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีมีกฎหมายก าหนดให้เป็นองค์กรปกครองรูปแบบพิเศษไม่
เต็มพื้นท่ีจังหวัด มีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้อื่นตามมาตรา 23 ให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอื่นท่ีมีกฎหมายก าหนดให้เป็นองค์กรปกครองรูปแบบพิเศษเต็มพื้นท่ีจังหวัดมีรายได้จากภาษีอากร 
ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้อื่นตามมาตรา 23 และมาตรา 24       
 มาตรา 27 ภาษีและอากรประเภทอื่นนอกเหนือจากท่ีบัญญัติไว้ในมาตรา 23 มาตรา 24 มาตรา  
25 และมาตรา 26 อาจก าหนดให้เป็นภาษีและอากรร่วมกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ หรืออาจ
ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดเก็บเพิ่มได้ เพื่อให้สอดคล้องกับการถ่ายโอนภาระหน้าท่ีและงบประมาณ 
จากราชการส่วนกลางมายังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท้ังนี ้ตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรตามวรรคหนึ่งในแต่ละปี ให้คณะกรรมการพิจารณาก าหนดโดย 
ค านึงถึงภาระหน้าท่ีของรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดว้ยกันเองเป็น 
ส าคัญ   
มาตรา 28 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจมีรายรับดังต่อไปนี้       
 (1) รายได้จากทรัพย์สินขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น       
 (2) รายได้จากสาธารณูปโภค          
 (3) รายได้จากการพาณิชย์และการท ากิจการ ไม่ว่าจะด าเนินการเองหรือร่วมกับบุคคลอื่นหรือจากสหการ  
 (4) ภาษีอากร ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต ค่าปรับ ค่าตอบแทน หรือรายได้อื่นใดตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติ
ไว้ให้เป็นรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น        
 (5) ค่าบริการ            
 (6) เงินอุดหนุนจากรัฐบาล ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น   
 (7) เงินช่วยเหลือจากต่างประเทศ องค์การต่างประเทศ หรือองค์การระหว่างประเทศ    
 (8) รายได้จากการจ าหน่ายพันธบัตร         
 (9) เงินกู้จากกระทรวง ทบวง กรม องค์การ หรือนิติบุคคลต่าง ๆ     
 (10) เงินกู้จากต่างประเทศ องค์การต่างประเทศ หรือองค์การระหว่างประเทศ     
 (11) เงินและทรัพย์สินอย่างอื่นท่ีมีผู้อุทิศให้         
 (12) เงินช่วยเหลือหรือเงินค่าตอบแทน        
 (13) รายได้จากทรัพย์สินของแผ่นดิน หรือรายได้จากทรัพย์สินของรัฐวิสาหกิจท่ีด าเนินการเพื่อมุ่งหาก าไร
ในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น          
 (14) รายได้จากค่าธรรมเนียมพิเศษ        
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 การออกพันธบัตรตาม (8) การกู้เงินจากองค์การ หรือนิติบุคคลต่าง ๆ ตาม (9) การกู้เงินตาม (10) และ
รายได้ตาม (13) ให้ออกเป็นข้อบัญญัติท้องถิ่นโดยได้รับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี   
 มาตรา 29 การก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับรายได้ตามหมวดนี้ ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ 
วิธีการ เงื่อนไข อัตราการจัดสรร การน าส่งเงินรายได้และการได้รับเงินรายได้ส าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ตามท่ีคณะกรรมการก าหนดโดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา ในกรณีท่ีการก าหนดรายได้ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในเรื่องใดมีกฎหมายอื่นบัญญัติไว้และเป็นการก าหนดรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเรื่องเดียวกบั
ท่ีบัญญัติไว้แล้วในบทบัญญัติเกี่ยวกับรายได้ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหมวดนี้ ให้ใช้บทบัญญัติตาม
หมวดนี้บังคับแทนบทบัญญัติของกฎหมายนั้น ท้ังนี้ ถ้าการก าหนดรายได้ในเรื่องใดมีกฎหมายก าหนดหลักเกณฑ์ 
วิธีการ เงื่อนไข อัตราการจัดสรร การน าส่งเงินรายได้ และการได้รับเงินรายได้ใช้บังคับอยู่แล้ว ให้ใช้บังคับตาม
กฎหมายเช่นว่านั้นไปพลางก่อนจนกว่าจะมีการประกาศของ คณะกรรมการตามวรรคหนึ่ง แต่ถ้าการก าหนดรายได้
ในเรื่องใดยังไม่มีกฎหมายเช่นว่านั้น ให้การก าหนดรายได้ตาม บทบัญญัติในหมวดนี้มีผลใช้บังคับเมื่อมีประกาศ             
ของคณะกรรมการตามวรรคหนึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมอบให้ส่วนราชการ  รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น จัดเก็บภาษีอากร ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต ค่าตอบแทน หรือรายได้อื่นใด เพื่อองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นก็ได้ ท้ังนี้ โดยให้คิดค่าใช้จ่ายได้ตามหลักเกณฑ์ วิธีการและอัตราท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
 3.3 หมวด 4 แผนกำรกระจำยอ ำนำจให้แก่องคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน  
 มาตรา 30 แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ด าเนินการ ดังนี ้   
 (1) ให้ด าเนินการถ่ายโอนภารกิจการให้บริการสาธารณะท่ีรัฐด าเนินการอยู่ในวันท่ีพระราชบัญญัตินีใ้ช้
บังคับแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภายในก าหนดเวลา ดังนี้       
 (ก) ภารกิจท่ีเป็นการด าเนินการซ้ าซ้อนระหว่างรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือ  
ภารกิจท่ีรัฐจัดให้บริการในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้ด าเนินการให้เสร็จส้ินภายในส่ีปี   
          (ข) ภารกิจท่ีรัฐจัดให้บริการในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและกระทบถึงองค์กร  
ปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ให้ด าเนินการให้เสร็จส้ินภายในส่ีปี        
          (ค) ภารกิจท่ีเป็นการด าเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล ให้ด าเนินการให้เสร็จส้ินภายในส่ีปี  
 (2) ก าหนดขอบเขตความรับผิดชอบในการให้บริการสาธารณะของรัฐและขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเองตามอ านาจและหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้ให้  
ชัดเจน โดยในระยะแรกอาจก าหนดภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้แตกต่างกันได้  โดยให้เป็นไปตาม
ความ พร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละแห่ง  ซึ่งต้องพิจารณาจากรายได้และบุคลากรขององค์กร
ปกครองส่วน ท้องถิ่นนั้น จ านวนประชากร ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน ตลอดจนคุณภาพในการให้บริการท่ี
ประชาชนจะได้รับ ท้ังนี้ต้องไม่เกินระยะเวลาสิบปี        
 (3) ก าหนดแนวทางและหลักเกณฑ์ให้รัฐท าหน้าท่ีประสานความร่วมมือและช่วยเหลือการด าเนินงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพ         



26 
 

 
 

 (4) ก าหนดการจัดสรรภาษีและอากร เงินอุดหนุน และรายได้อื่นให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อให้
สอดคล้องกับการด าเนินการตามอ านาจและหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทอย่างเหมาะสม 
โดยต้ังแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2550 เป็นต้นไป ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้คิดเป็นสัดส่วนต่อรายได้สุทธิ
ของรัฐบาลไม่น้อยกว่าร้อยละยี่สิบห้า และโดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ เพิ่มขึ้นคิด
เป็นสัดส่วนต่อรายได้สุทธิของรัฐบาลในอัตราไม่น้อยกว่าร้อยละสามสิบห้า  โดยการจัดสรรสัดส่วนท่ีเป็นธรรมแก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และค านึงถึงรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นด้วย การเพิ่มสัดส่วนรายได้ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่อรายได้สุทธิของรัฐบาลตามวรรคหนึ่งให้เพิ่มขึ้นตามระยะเวลาท่ีเหมาะสมแก่การ
พัฒนาให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถด าเนินกิจการบริการสาธารณะได้ด้วยตนเอง  และให้เป็นไปตาม
ภารกิจท่ีถ่ายโอนให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ถ่ายโอนเพิ่มข้ึนภายหลัง ปีงบประมาณ พ.ศ. 2549 เป็นต้นไป 
แต่ไม่ว่ากรณีจะเป็นประการใดเงินอุดหนุนท่ีจัดสรรให้ต้องมีจ านวนไม่น้อยกว่า เงินอุดหนุนท่ีองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นได้รับการจัดสรรในปีงบประมาณ พ.ศ. 2549       
 (5) การจัดต้ังงบประมาณรายจ่ายประจ าปีในส่วนท่ีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะในเขตองค์กร ปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ให้รัฐจัดสรรเงินอุดหนุนให้เป็นไปตามความจ าเป็นและความต้องการขององค์กรปกครอง                                
ส่วนท้องถิ่นนั้น              
 มาตรา 31 ในการด าเนินการตามอ านาจและหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้ามีกฎหมาย  
ใดบัญญัติไว้ในลักษณะท่ีเป็นผลท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่อาจด าเนินการตามอ านาจและหน้าท่ีได้ด้วย
ตนเอง หรือมีลักษณะเป็นการซ้ าซ้อนกับการปฏิบัติหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นหรือระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกัน และคณะกรรมการพิจารณาเห็นสมควรให้มีการแก้ไข
กฎหมายนั้น ให้คณะกรรมการรายงานต่อรัฐมนตรีเพื่อด าเนินการให้มีการแก้ไขกฎหมายดังกล่าวต่อไป  
 มาตรา 32 ให้คณะกรรมการด าเนินการจัดท าแผนปฏิบัติการเพื่อก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจตาม
แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยอย่างน้อยต้องมีสาระส าคัญ ดังต่อไปนี้   
 (1) ก าหนดรายละเอียดของอ านาจหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  แต่ละ
รูปแบบจะต้องกระท า โดยในกรณีใดเป็นอ านาจและหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินการของรัฐหรือระหว่างองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกัน ให้ก าหนดแนวทางวิธีปฏิบัติเพื่อประสานการด าเนินการให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม 
 (2) ก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีด าเนินการในการจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรให้เพียงพอแก่การด าเนินการ
ตามอ านาจและหน้าท่ีท่ีก าหนดให้เป็นอ านาจและหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ท้ังนี้ โดยต้องค านึงถึง
ภาระหน้าท่ีของรัฐในการให้บริการสาธารณะเป็นส่วนรวมด้วย       
 (3) รายละเอียดเกี่ยวกับการเสนอให้แก้ไขหรือจัดให้มีกฎหมายท่ีจ าเป็นเพื่อด าเนินการตามแผนการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น         
 (4) จัดระบบการบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยก าหนดนโยบายและ  
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มาตรการการกระจายบุคลากรจากราชการส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาคไปสู่ส่วนท้องถิ่น โดยการสร้างระบบ
การถ่ายเทก าลังคนสู่ท้องถิ่น และสร้างระบบความก้าวหน้าสายอาชีพท่ีเหมาะสม แผนปฏิบัติการตามวรรคหนึ่ง
ต้องก าหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติ และก าหนดหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบ รวมท้ังระยะเวลาในการด าเนินการให้
ชัดเจนด้วย 
 มาตรา 33 เมื่อคณะกรรมการจัดท าแผนปฏิบัติการตามมาตรา 32 แล้ว ให้เสนอคณะรัฐมนตรีให้  
ความเห็นชอบแล้ว รายงานต่อรัฐสภาเพื่อประกาศในราชกิจจานุเบกษาใช้บังคับต่อไป แผนปฏิบัติการท่ีประกาศใช้
บังคับตามวรรคหนึ่ง ให้มีผลผูกพันหน่วยงานของรัฐท่ีเกี่ยวข้องต้อง ด าเนินการตามแผนปฏิบัติการนั้น ในกรณีท่ี
สภาพการณ์เปล่ียนแปลงไปในระหว่างท่ีแผนปฏิบัติการใช้บังคับคณะกรรมการอาจด าเนินการปรับปรุงแผนปฏิบัติ
การให้เหมาะสมกับสภาพการณ์นั้นได้ ให้คณะกรรมการมีหน้าท่ีติดตามผลการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบัติการและ 
รายงานให้คณะรัฐมนตรีทราบทุกปีในกรณีท่ีมีปัญหาอุปสรรคไม่อาจด าเนินการตามแผนปฏิบัติการได้ให้
คณะกรรมการรายงานให้คณะรัฐมนตรีทราบปัญหาและอุปสรรค และแนวทางแก้ไขด้วย    
 มาตรา 34 ให้คณะกรรมการพิจารณาทบทวนการก าหนดอ านาจและหน้าท่ีและการจัดสรรรายได้  
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภายหลังท่ีได้ด าเนินการตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน 
ท้องถิ่นไปแล้ว โดยต้องพิจารณาทบทวนใหม่ทุกระยะเวลาไม่เกินห้าปีนับแต่วันท่ีมีการก าหนดอ านาจและหน้าท่ี
หรือวันท่ีมีการจัดสรรรายได้ ท้ังนี้จะต้องพิจารณาถึงความเหมาะสมของการก าหนดอ านาจและหน้าท่ีและการ
จัดสรรรายได้ เพื่อกระจายอ านาจเพิ่มข้ึนให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ราชกิจจานุเบกษา. 2542) 
 

4. แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ         
 4.1 ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ       
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะ
ทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ี
จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และก าร
แสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ ซึ่งมีผู้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจไว้หลายความหมาย ดังนี้        
 กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็น
ธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้การท่ีเราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการ
แสดงออกท่ีค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความ ต้องการของบุคคล จึงจะสามารถให้บุคคลเกิด
ความพึงพอใจ ดังนั้น การสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ ของบุคคลให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถน (2542 : 775) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบ
ใจพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามท่ีจะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย 
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หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซึ่งเมื่อมนุษย์สามารถขจัดส่ิงต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ย่อมได้รับความพึง
พอใจในส่ิงท่ีตนต้องการ           
 ไพบูลย์ ช่างเรียน (2542: 146-147) อ้างอิงจาก นริษา นราศรี. 2544: 28) ได้กล่าวถึงความหมายของ
ความพึงพอใจ สรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นความต้องการทางร่างกายมีความรุนแรงในตัวบุคคลในการร่วม
กิจกรรมเพื่อสนองความต้องการทางร่างกาย เป็นผลท าให้เกิดความพึงพอใจแล้วจะรู้สึกต้องการความมั่นคง 
ปลอดภัย เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการทางร่างกายและความต้องการความมั่นคงแล้วบุคคลจะเกิด
ความผูกพันมากขึ้นเพื่อให้เป็นที่ยอมรับว่าตนเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม        
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ท่ีไม่
เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับส่ิงหนึ่งส่ิงใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความต้ังใจมากและได้รับ
การตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม อาจผิดหวังหรือไม่พอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้
รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้ ท้ังนี้ ขึ้นอยู่กับส่ิงท่ีต้ังใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย      
 อุทัย หิรัญโต (2523 : 272 อ้างอิงจาก นริษา นราศรี. 2544 : 28) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ                 
ไว้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นส่ิงท่ีท าให้ทุกคนเกิดความสบายใจ เนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของเขา
ท าให้เขาเกิดความสุข            
 อุทัยพรรณ สุดใจ (2545 : 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรือทัศนคติติส่ิงหนึ่งส่ิงใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ   
 กิลเมอร์ (Gillmer. 1965 : 254–255 อ้างถึงใน เพ็ญแข  ช่อมณี. 2544 : 6) ได้ให้ความหมายไว้ว่า                  
ผลของเจตคติต่าง ๆ ของบุคคลท่ีมีต่อองค์กรองค์ประกอบของแรงงานและมีส่วนสัมพันธ์กับลักษณะงานและ
สภาพแวดล้อมในการท างาน ซึ่งความพึงพอใจนั้น ได้แก่ ความรู้สึกมีความส าเร็จในผลงานความรู้สึกว่าได้รับการ
ยกย่องนับถือ และความรู้สึกว่ามีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน       
 ชิลเมอร์ (Silmer. 1984 : 230 อ้างถึงใน ประภาภรณ์  สรุปภา. 2544 : 9) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ระดับขั้นตอนความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบของคนท่ีมีลักษณะต่าง  ๆ ของงาน รวมท้ังงานท่ีได้รับมอบหมาย 
การจัดระบบงาน และความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน       
 จากความหมายตามทัศนะดังกล่าวข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึกดีใจ 
ยินดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความต้องการในส่วนท่ีขาดหายไป ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัยต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 
โดยปัจจัยเหล่านั้น สามารถสนองความต้องการของบุคคลท้ังทางร่างกายและ จิตใจ ได้เหมาะสมและเป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ     
 4.2 กำรวัดควำมพึงพอใจ          
 บุญเรียง ขจรศิลป์ (2529) ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า ทัศนคติหรือเจตคติเป็นนามธรรมเป็นการ
แสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวัดทัศนคติ โดยตรง  แต่เราสามารถท่ีจะวัดทัศนคติได้โดยอ้อม โดย
วัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้น การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจ ากัดด้วย อาจมีความคาด
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เคล่ือนเกิดขึ้นถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดง ความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริง ซึ่งความคาดเคล่ือนเหล่านี้ย่อม
เกิดขึ้นได้เป็นธรรมดาของ การวัดโดยท่ัว ๆ ไป         
 ภณิดา ชัยปัญญา (2541) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถท าได้หลายวิธี ดังต่อไปนี้    
 1) การใช้แบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระท าได้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้
เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ      
 2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจะได้ข้อมูล               
ท่ีเป็นจริง 
   3) การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่ว่าจะแสดงออกจากการ
พูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมีระเบียบแบบแผน     
 

4.3 ควำมหมำยและควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร        
 1) ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมาย ในความหมายท่ี
เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Consumer Satisfaction) และความพึงพอใจในงาน 
ของผู้ให้บริการ (Job Satisfaction) ดังนี้         
 1.1) ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ         
 (1) ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม ของความพึง
พอใจของผู้รับบริการเป็น 2 นัย คือ ความหมายท่ียึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ
เป็นผลท่ีเกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่าง ท่ีเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์
หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า ความพึงพอใจ หมายถึงการประเมินความสามารถของการ
น าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีตรงกับความต้องการของ ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง         
 ส าหรับความหมายท่ีพบใช้อย่างแพร่หลาย โอลิเวอร์ (Oliver) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมิน ประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ    
ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนว่าได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจาก
การประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์ การได้รับบริการที่ต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า    
 1.2) ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา องค์การความพึง
พอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของงาน มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจใน
งานไว้ ได้แก่ ล็อค (Locke) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์ แสดงออกทาง
อารมณ์ในทางบวกอันเป็นผลมาจากคุณค่าท่ีได้รับจากงาน และประสบการณ์ท างานของบุคคลหนึ่ง   พอร์ตเตอร์ 
(Porter) และคณะ ให้นิยามว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีต่องานและประเมินได้จากความ
แตกต่างระหว่างปริมาณของคุณค่าผลตอบแทนท่ีได้รับกับผลตอบแทนท่ีบุคคลคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ แครนนี่ 
(Cranny) และคณะ กล่าวว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ์และความรู้สึกต่องาน
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อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่วนต่างของ ผลตอบแทนท่ีได้รับจริงกับผลตอบแทน  ท่ีปรารถนาหรือ
คาดว่าควรจะได้รับ อาจกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ี
เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอบแทน (ได้แก่ ลักษณะงานอัตราค่าจ้างโอกาสก้าวหน้า
และผลประโยชน์) ท่ีได้รับจากงานในระดับท่ีเป็นไปตามความคาดหวังท่ีบุคคลต้ังไว้ ในทางตรงกันข้ามความไม่พึง
พอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์
และผลตอบแทนท่ีได้รับจากงาน ในระดับท่ีต่ ากว่าส่ิงท่ีคาดหวังไว้ว่าจะได้รับความพึงพอใจท้ังสองลักษณะข้างต้น 
มีความหมายเกี่ยวพันกันกับความพึงพอใจในการ บริการในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซึ่งเป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญในสถานการณ์การบริการให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ หากองค์การบริการสามารถ
สร้างความพึงพอใจในการบริการ โดยท าให้ผู้เกี่ยวข้องกับการบริการมีความรู้สึกในทางบวก อันเป็นผลมาจากการ
ประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีได้รับจริงในระดับท่ีสอดคล้องหรือมากกว่าส่ิงท่ีคาดหวังไว้ในสถานการณ์การบริการท่ี
เกิดขึ้นย่อมก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการนั้น จึงได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายความถึง 
ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิ งท่ีได้จากการ
บริการไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับท่ีตรงกับการรับรู้ส่ิงท่ีคาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น 
ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ    
 2) ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการ
ขึ้นอยู่กับกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจในบริการท่ีได้รับ
จนติดใจและกลับมาใช้บริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการจึงเป็นส่ิง
ส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในท่ีนี้จะน ามาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพื่อความก้าวหน้า
และการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้นจึงกล่าวได้ว่า 
ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ       
 2.1) ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ ดังนี้    
 (1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการผู้บริหาร การบริการและ
ผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการและลักษณะของการ
น าเสนอบริการท่ีลูกค้าช่ืนชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้า
ต่อคุณสมบัติของการบริการท่ีลูกค้าต้องการและวิธีการ ตอบสนองความต้องการแต่ละบริการและสามารถ
สนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีผู้รับบริการคาดหวังไว้ ได้จริง      
  (2) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หากกิจการใด
น าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้าก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อ ๆ ไป คุณภาพของการบริการ   ท่ีจะท าให้ลูกค้าพึงพอใจ
ขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการท่ีปรากฏให้เห็น (ได้แก่ สถานท่ี อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงาน
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บริการ) ความน่าเช่ือถือ ความไว้วางใจของการบริการความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถใน
การให้บริการด้วยความเช่ือมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น          
 (3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวช้ีคุณภาพและความส าเร็จของงานบริการการให้
ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็น เรื่องท่ีจ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้
ความส าคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท าให้พนักงานมีความรู้สึกท่ีดีต่อ
งานท่ีได้รับมอบหมาย และต้ังใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ อันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการท่ีจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าและส่งผลให้กิจการบริการประสบความส าเร็จในท่ีสุด     
 2.2) ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้        
 (1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี เมื่อองค์การบริการ ตระหนักถึงความส าคัญ
ของความพึงพอใจของลูกค้า ก็พยายามค้นหาปัจจัยท่ีก าหนดความพึงพอใจของลูกค้าส าหรับน าเสนอบริการท่ี
เหมาะสม เพื่อการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดธุรกิจบริการผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพและ
ตอบสนองความต้องการท่ีตนคาดหวังไว้ได้ การด าเนินชีวิตท่ีต้องพึ่งพาการบริการใน    หลาย ๆ สถานการณ์ทุก
วันนี้ย่อมน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดีตามไปด้วย เพราะการบริการหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและ
แบ่งเบาภาระการตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง         
 (2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการงานเป็นส่ิงท่ี
ส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิตและการแสดงออกถึงความสามารถในการท างานให้
ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นท่ียอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานใน
แต่ละองค์การในอาชีพบริการก็เช่นเดียวกัน เมื่อองค์การบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงาน
ให้กับ ผู้ปฏิบัติงานบริการท้ังในด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทนสวัสดิการและความก้าวหน้าในชีวิต
การงานพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่ง ๆ ขึ้น
ไป ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้ใช้บริการต่อ ๆ ไปท าให้อาชีพ
บริการเป็นท่ีรู้จักมากขึ้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
บริการและความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่า ความพึงพอใจท้ังสองลักษณะมีความส าคัญต่อ
การพัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จเพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ี
ดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการ  
 4.4 ลักษณะและองค์ประกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร      
 การด าเนินงานบริการจ าเป็นต้องใช้กลยุทธ์การตลาดสมัยใหม่ท่ีมุ่งเน้นท่ีตัวลูกค้าและความพยายามท่ีจะ
ท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับให้มากท่ีสุด โดยการท าความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและ
องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ ดังนี้         
 1) ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญต่อการด าเนินงาน
บริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะท่ัวไป ดังนี้         
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 1.1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงหนึ่งส่ิงใด 
บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัวการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับ                  
บุคคลอื่นและส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวันท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์รับรู้เรียนรู้ส่ิงท่ีจะได้รับตอบแทนแตกต่าง
กันไปในสถานการณ์การบริการก็เช่นเดียวกันบุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็น
ประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการซึ่งประสบการณ์ท่ีได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไป
ตามความต้องการของผู้รับบริการโดยสามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับส่ิงท่ีคาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีและ
พึงพอใจในบริการท่ีได้รับ เช่น ลูกค้าเข้าไปในร้านอาหารและส่ังอาหารชนิดหนึ่งพนักงานเสิร์ฟอาหารน าอาหารมา
เสิร์ฟอย่างครบถ้วนถูกต้องตามท่ีลูกค้าต้องการลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการบริการท่ีได้รับแต่ในทาง
กลับกัน ถ้าพนักงานเสิร์ฟน าอาหารมาเสิร์ฟไม่ตรงกับท่ีลูกค้าต้องการไม่ว่าจะเป็นเพราะเหตุใด ลูกค้าย่อมเกิดความ
ไม่พึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ             
 1.2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีได้รับจริงใน
สถานการณ์หนึ่งในสถานการณ์การบริการ ก่อนท่ีลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้น
ไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อบริการประสบการณ์ด้ังเดิมท่ีเคยใช้
บริการการบอกเล่าของผู้อื่นการรับทราบข้อมูลการรับประกันบริการจากโฆษณาการให้ค ามั่นสัญญาของผู้
ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐานท่ีผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับในวงจรของการบริการตลอด
ช่วงเวลาของความจริงส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนท่ีจะมารับบริการหรือความคาดหวังในส่ิงท่ีคิด
ว่าควรจะได้รับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรืออาจพบปะระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงทีได้รับจริงในกระบวนการบริการท่ี
เกิดขึ้น (Performance) กับส่ิงท่ีคาดหวังเอาไว้ หากส่ิงท่ีได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันท่ี
ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังท่ีมีอยู่ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่
เป็นไปตามท่ีคาดหวังอาจจะสูงกว่าหรือต่ ากว่า นับเป็นการยืนยันท่ีคาดเคล่ือน (Unconformities) จากความ
คาดหวังดังกล่าว ท้ังนี้ ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ท่ีเกิดขึ้นจะช้ีให้เห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือ
ความไม่พึงพอใจ เช่น ลูกค้าไปท าผมท่ีร้านเสริมสวยแห่งหนึ่งและคาดหวังว่าจะใช้เวลาสระและแต่งทรงประมาณ 1 
ช่ัวโมง ปรากฏว่าไม่มีลูกค้าอื่นและช่างท าผมว่างอยู่หลายคนจึงช่วยกันตกแต่งทรงผมอย่างประณีตตามท่ีลูกค้า
ต้องการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกว่าท่ีลูกค้าคาดไว้ หากประเมินความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นส่ิงท่ีลูกค้าได้รับจากการ
บริการสูงกว่าความคาดหวังท่ีมีอยู่ (ข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก) แสดงว่าลูกค้าได้รับความพึงพอใจ (สูง)     
ในสถานการณ์ตรงข้าม ถ้าลูกค้าต้องเสียเวลารอนานกว่าท่ีคาดไว้ลูกค้าก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได้ (ข้อยืนยัน
เบ่ียงเบนไปในทางลบ)              
 1.3) ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ เกิดขึ้น ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกของส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีผันแปรได้ตามปัจจัยท่ีเข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ
สถานการณ์ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไม่พอใจต่อส่ิงหนึ่ง เพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวังไว้แต่อีกช่วงหนึ่งหากส่ิงท่ี
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คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลก็เปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นได้อย่างทันทีทันได้ แม้ว่าจะเป็น
ความรู้สึกท่ีตรงกันข้ามกันก็ตาม นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้
ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีได้รับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว้ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานใน
การเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่าง ๆ เช่น ลูกค้าไปซื้อสินค้าท่ีห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่ง  และเลือกซื้อท่ี
มีตราผลิตภัณฑ์ท่ีเช่ือถือได้ปรากฏว่าสินค้าช ารุดใช้งานไม่ได้ท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ เมื่อน าสินค้าไปขอ
เปล่ียนคืนใหม่ พนักงานขายให้ความดูแลอย่างดี กล่าวค าขอโทษและเปล่ียนสินค้าช้ินใหม่มาให้พร้อมช่วยเหลือ
ทดสอบการท างานท าให้ลูกค้าเปล่ียน ความรู้สึกไม่พึงพอใจมาเป็นความรู้สึกพึงพอใจ และยิ่งรู้สึกพึงพอใจมากขึ้นท่ี
พนักงานยอมรับข้อบกพร่องและเอาใจใส่ช่วยเหลือด้วยอัธยาศัยท่ีดี       
 2) องค์ประกอบความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการการ
บริการระหว่างผู้ให้บริการและรับบริการเป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีรับบริการ
คาดหวังว่าจะได้รับและส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์บริการหนึ่ง ซึ่งระดับของ
ความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผันแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ท้ังนี้ ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบด้วย
องค์ประกอบ 2 ประการ คือ              
 2.1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า ผลิตภัณฑ์บริการท่ี
ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเข้า
มาพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักท่ีจองไว้ ลูกค้าท่ีเข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามท่ี ส่ังผู้โดยสารจะ
สามารถเดินทางจากท่ีหนึ่งไปสู้จุดหมายปลายทางหนึ่งหรือลูกค้าธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือด้านสินเช่ือ เป็นต้น 
ส่ิงเหล่านี้ เป็นผลิตภัณฑ์บริการท่ีผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภทซึ่งจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าในส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ        
 2.2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการ
เข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท หน้าท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการ
ของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องานการใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบัติตนในการ
ให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับแขกด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเรื่องสัมภาระพนักงาน
เสิร์ฟอาหารรับค าส่ังอาหารด้วยความสุภาพเป็นกันเอง พนักงานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบข้อบังคับการยื่นขอ
สินเช่ือด้วยความเอาใจใส่ เป็นต้น ส่ิงเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการ
บริการท่ีแท้จริงองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ เป็นต้น ดังนั้น ความพึงพอใจในการบริการเกิดจาก
การประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการและ
กระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับส่ิงท่ี
ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ
ดังกล่าว ย่อมน ามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม การรับรู้ส่ิงท่ีผู้บริการได้รับจริง
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ไม่ตรงกับการรับรู้ส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวังผู้บริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์บริการและการน าเสนอ
บริการนั้นได้            
 4.5 ควำมพึงพอใจของผู้เก่ียวข้องกับกำรบริกำร          
 กุญแจส าคัญสู่ความส าเร็จในการบริการ คือ ความพึงพอใจในลูกค้าหรือผู้รับบริการท่ีมีต่อการบริการนั้น 
คือ การท่ีลูกค้าได้ส่ิงท่ีคาดหวังไว้ในการท่ีลูกค้าจะได้รับในส่ิงท่ีคาดหวังได้ย่อมเกี่ยวกันกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้
ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทมีความส าคัญในการรับรู้ความต้องการของการรับบริการและการสนองตอบ
บริการตามความต้องการของผู้รับบริการคุณภาพและการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการจะมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้ให้บริการต่อการบริการด้วย เพราะเมื่อผู้ปฏิบัติงาน
บริการมีความรู้สึกดีต่องานท่ีรับผิดชอบก็ย่อมจะปฏิบัติงานการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจอย่างเต็ม
ความสามารถ ดังนี้           
 1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก
ของผู้รับบริการต่อการบริการอันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับในการบริการกับส่ิงท่ี
ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละ สถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดขึ้น ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถ
แปรเปล่ียนได้หลายระดับตามปัจจัยแวดล้อมและเงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้งได้    
 1.1) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมีปัจจัยส าคัญ ๆ ดังนี้      
 (1) ผลิตภัณฑ์บริการความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการท่ีมีลักษณะคุณภาพและ
ระดับการให้บริการตรงกับความต้องการความเอาใจใส่ขององค์การบริการในการออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความ
สนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวันวิธีการใช้ หรือสถานการณ์ท่ีลูกค้าใช้สินค้าหรือ
บริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญยิ่งในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า               
 (2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการท่ีผู้บริการยอมรับหรือพิจารณา
ว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความต้ังใจท่ีจ่าย (Willingness to pay) ของผู้บริการท้ังเจคติของ
ผู้รับบริการที่มีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคน
อาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการท่ีมีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการท่ีมีคุณภาพสูง ในขณะท่ีลูกค้าบางคนพิจารณา
จากราคาค่าบริการตามลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ เป็นต้น        
 (3) สถานท่ีบริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพอใจต่อการ
บริการท าเล ท่ีต้ัง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ท่ัวถึง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ    
 (4) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริการเกิดขึ้นได้จากการได้ ยินข้อมูลข่าวสารหรือ
บุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการให้บริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเช่ือท่ีมีอยู่ ก็จะรู้สึกดีกับบริการ
ดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้      
 (5) ผู้ให้บริการ/ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการ ล้วนเป็นบุคคลท่ีมีบทบาท
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ส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน ผู้บริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริหาร
โดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลักย่อมตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย 
เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญจะแสดงพฤติกรรมการบริการ
และสนองบริการท่ีลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตส านึกของการบริการ     
 (6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการ บริการมีอิทธิพลต่อความพึ ง
พอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานท่ีความ
สวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันจัดแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจน การออกแบบ
วัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ             
  (7) กระบวนการการบริการ วิธีการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง ความพึงพอใจให้กับลูกค้า
ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัวและสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลการ
ส ารองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน การใช้เครื่องฝาก–ถอน อัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ–
โอนในการติดต่อองค์กรต่าง ๆ เป็นต้น         
 1.2) ระดับของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถแบ่งออกได้ 2 ระดับ คือ      
 (1) ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของผู้รับบริการเมื่อได้รับ
บริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่           
 (2) ความพึงพอใจท่ีเกินคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมใจหรือประทับใจของผู้รับบริการเมื่อ
ได้บริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู่ส าหรับความไม่พึงพอใจเป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นข้องใจ อารมณ์ไม่ดี 
เนื่องจากไม่ได้รับบริการตรงกับความต้องการ เช่น ลูกค้าส่ังอาหาร แล้วนั่งรอเป็นเวลานาน    
 2) ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ให้บริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก
ของผู้ให้บริการต่อการบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในการด าเนินงานบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าว
แปรเปล่ียนได้หลายระดับข้ึนอยู่กับปัจจัยแวดล้อมและนโยบายของงานบริการแต่ละประเภท      
 2.1) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ มีปัจจัยส าคัญ ดังนี้        
 (1) ลักษณะงาน ความน่าสนใจและความท้าทายของงานมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ให้บริการได้ท างานท่ี
สร้างสรรค์เป็นประโยชน์และมีโอกาสท่ีจะท าให้งานส าเร็จด้วยความสามารถของผู้กระท าย่อมท าให้บุคคลนั้นมี
ความต้องการท่ีจะปฏิบัติงานด้วยความต้ังใจเต็มใจและเกิดความผูกพันต่องานนั้น    
 (2) การนิเทศงาน การช้ีแนะทางการด าเนินงานท่ีเหมาะสมจากผู้บังคับบัญชาหรือผู้นิเทศนับเป็นส่วน
ส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการความเข้าใจอันดีระหว่างพนักงานบริการกับผู้นิเทศงานจะ
ก่อให้เกิดบรรยากาศท่ีดีในการท างาน             
 (3) เพื่อนร่วมงาน ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างเพื่อนร่วมงานท าให้คนเรามีความสุขในการท างานสัมพันธภาพ
ระหว่างกลุ่มเพื่อนร่วมงานด้วยความรู้สึกท่ีดีต่อกันมีความส าคัญต่อการสร้างความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน                 
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ของบุคลากรทุกฝ่ายให้ด าเนินไปตามบทบาทความรับผิดชอบของแต่ละบุคคล         
 (4) ค่าจ้าง ปริมาณรายได้ หรือเงินเดือน เป็นปัจจัยส าคัญท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ปฏิบัติงานความ
ยุติธรรมความเสมอภาคในการจ้างและวิธีการให้ค่าจ้าง ล้วนมีผลต่อความพึงพอใจของพนักงานนั่นคือ การให้
ค่าจ้างในอัตราท่ีพอเหมาะกับลักษณะงานและความสามารถของพนักงาน รวมท้ังการขึ้นเงินเดือนให้ตามโอกาส     
  (5) โอกาสการก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานมีความส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ความยุติธรรม                
ในการเล่ือนต าแหน่งการเสนอความดีความชอบ ตลอดจน การยอมรับความสามารถของผู้ปฏิบัติงานให้ได้รับ
ความก้าวหน้าและรับผิดชอบงานในระดับสูงขึ้นตามล าดับขั้นของงานให้เกิดความพึงพอใจในการท างานส าหรับ
พนักงาน               
 2.2) ประเภทของความพึงพอใจของผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ       
 (1) ความพึงพอใจในลักษณะงาน เป็นความพึงพอใจท่ัว ๆ ไปในภาพรวม เกี่ยวกับลักษณะของงานบริการ    
 (2) ความพึงพอใจในองค์ประกอบของการท างาน เป็นความพึงพอใจเฉพาะในการท างานท่ีมีส่วนเกี่ยวข้อง
กับปัจจัยแวดล้อมในการท างาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายได้และผลประโยชน์     
 3) ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้บริการและผู้ให้บริการ ตระหนักถึงความพึงพอใจของผู้
ให้บริการโดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานบริการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้บริการ คือ เป็นกลยุทธ์ส าคัญของการ
บริหารการบริการและการตลาดสมัยใหม่ หรือท่ีเรียกว่า “การบริหารเชิงกลยุทธ์” ซึ่งน าเสนอโดยเฮลเก็ตต์ 
(Heskett) ได้กล่าวเน้นความสัมพันธ์ระหว่างการสร้างความพึงพอใจภายในองค์การและความพึงพอใจภายนอก
องค์การให้มีความเช่ือมโยงกันเรียกว่า “วงจรของความส าเร็จในงานบริการ” เป็นต้น ดังนั้น จะเห็นได้ว่าการ
บริการท่ีดีมีคุณภาพย่อมท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีได้รับท าให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าไว้ได้และมี
รายได้ท่ีดี เมื่อกิจการมีรายได้สูงก็สามารถจ่ายค่าตอบแทนให้กับผู้ปฏิบัติงานได้สูงขึ้น ซึ่งส่งผลให้พนักงานเกิด
ความรู้สึกพึงพอใจต่องานท่ีรับผิดชอบและสามารถรักษาพนักงานไว้เป็นการลดสถานการณ์ลาออกหรือเปล่ียนงาน
ของพนักงานท าให้พนักงานมีความเช่ียวชาญในงานและสามารถตอบสนองบริการท่ีมีคุณภาพตามความคาดหวัง
ของลูกค้า ลูกค้าก็ย่อมพึงพอใจท่ีจะใช้บริการต่อเนื่องไป ตลอดจน เกิดเป็นความส าเร็จของกิจการบริการดังกล่าว  
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการด า เนินงานบริการ
จ าเป็นต้องท่ีจะต้องสร้างและรักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการท่ีมีต่อการบริการอย่างเท่าเทียม
กันความพึงพอใจในการบริการจึงจะบังเกิดขึ้นอย่างแท้จริง 
  

 5. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรสำธำรณะและคุณภำพกำรให้บริกำร   
 Millet (1954 : 13) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพอใจในการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันใน
แง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่าการ
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ให้บริการสาธารณะต้องตรงต่อเวลา ซึ่งเป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ 
หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะมีจ านวนการให้บริการสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็น
ว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานท่ีต้ังท่ี
ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่า 
จะให้บริการหรือหยุดให้บริการเมื่อใดก็ได้และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การ
ให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ 
ความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ีได้มากขึ้นโดยการใช้ทรัพยากรเท่าท่ีมีแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการเป็น
ส่ิงส าคัญส่ิงหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่
แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้า
ต้องการได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปากจากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการลูกค้าจะพอใจถ้า
ของได้รับในส่ิงท่ีเขาต้องการเมื่อเขามีความต้องการในรูปแบบท่ีเขาต้องการ ดังนั้น จึ งต้องค านึงถึงคุณภาพการ
ให้บริการซึ่งการบริการท่ีประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่าง ๆ เหล่านี้ คือ ประการแรก                
ความเช่ือถือได้อันประกอบด้วย ความสม่ าเสมอความพึ่งพาได้ ประการท่ีสอง การตอบสนองประกอบด้วย การเต็ม
ใจท่ีจะให้บริการความพร้อมท่ีจะให้บริการและการอุทิศเวลามีการติดต่ออย่างต่อเนื่องปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็น
อย่างดี ประการท่ีสาม ความสามารถประกอบด้วย สามารถให้บริการสามารถในการส่ือสารสามารถในความรู้
วิชาการท่ีจะให้บริการ ประการท่ีส่ี การเข้าถึงการบริการประกอบด้วย ผู้ใช้บริการเข้าถึงการใ ช้บริการสะดวก 
ระเบียบ ขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไปผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อยเวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกอยู่
ในสถานท่ีท่ีผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก ประการท่ีห้า ความสุขภาพอ่อนโยนประกอบด้วย การแสดงความสุภาพต่อ
ผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับท่ีเหมาะสมผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี ประการท่ีหก การส่ือสารประกอบไปด้วย มีการ
ส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะการให้บริการมีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ ประกาศท่ีเจ็ด ความซื่อสัตย์ 
คุณภาพของงานท่ีมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ ประการท่ีแปด ความมั่นคงประกอบไปด้วย ความปลอดภัยทา ง
กายภาพ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ ประการท่ีเก้า ความเข้าใจประกอบด้วย การเรียนรู้ผู้ใช้บริการการให้ค าแนะน า
และเอาใจใส่ ผู้รับบริการการให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ และประการสุดท้าย การสร้างส่ิงจับต้องได้ประกอบด้วย 
การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับให้บริการการเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการการจัด
สถานท่ีให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการบริหารภาครัฐแนวใหม่  
 ผลิตภาพในการให้บริการในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าได้หลายวิธี คือ การให้พนักงาน
ท างานมากขึ้นหรือมีความช านาญสูงโดยจ้างค่าจ้างเท่าเดิม เพิ่มปริมาณการให้บริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพ
บางส่วน เช่น หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากขึ้น โดยลดเวลาท่ีใช้ส าหรับแต่ละรายลงเปล่ียนบริการนี้ให้เป็นแบบ
อุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเข้ามาช่วยและสร้างมาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและ
บริการตัวเอง การให้บริการที่ไปลดการใช้บริการหรือสินค้าอื่น ๆ เช่น บริการซักรีด เป็นบริการท่ีลดคนใช้หรือการ
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ใช้เต้ารีด การออกแบบการ บริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ้งจะช่วยลดการใช้บริการการ
รักษาพยาบาลลง การให้ ส่ิงจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้
ลูกค้าช่วย ตัวเอง ธุรกิจท่ีให้บริการที่ต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการต้องระมัดระวังไม่ให้เกิดภาพพจน์
ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมท้ังรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า     
 การวัดความพึงพอใจในการให้บริการ Millet (1954: 397) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ
หรือสามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการนั้น เป็นท่ีน่าพอใจหรือไม่วัดได้จากการให้บริการอย่างเท่าเทียม คือ การ
บริการท่ีมีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้าไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นใครการให้บริการรวดเร็ว คือ การให้บริการใน
ลักษณะจ าเป็นรีบด่วนและตามความต้องการของผู้รับบริการการให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้าน
สถานท่ี บุคลากร วัสดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ การให้บริการอย่างต่อเนื่องและการให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า คือ การ
พัฒนางานบริการทางด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ      
 วรเดช จันทรศร (2548) ได้ศึกษาและได้พัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะท่ีเป็นเลิศ: กรณีศึกษาจาก
ต่างประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพต้องให้ความส าคัญกับการน าเสนอวิธีการบริการคุณภาพ 
โดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของหน่วยงานการให้ความมั่นใจว่ามีการแก้ไขปรับปรุงท่ีเหมาะสมหากมีส่ิง
ผิดพลาดต้องแก้ไขช้ีแจงขอโทษและการมุ่งให้ความส าคัญแก่ลูกค้า โดยจัดท ามาตรฐานการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ
แต่ละกลุ่มจัดหาข้อมูลท่ีเท่ียงตรงสมบูรณ์จัดให้มีทางเลือกในการให้ค าแนะน าหรือค าปรึกษาเพื่อประเมินผลด้าน
การ ปรับปรุงการให้บริการและผู้ใช้บริการสามารถให้การเสนอแนะได้    
 Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือ
ความพึงพอใจท่ีสนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการบริการท่ีมีคุณภาพ ซึ่งต้องค านึงถึง
องค์ประกอบหลัก คือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่างต่อเนื่องให้บริการท่ีน่าเช่ือถือไว้วางใจบริการท่ี
เป็นไปตามท่ีให้สัญญาหรือตามท่ีเสนอไว้รูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลายจะได้ไม่ลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยู่
เดิมการให้บริการต้องมีการปรับปรุงให้ดีขึ้นเสนอบริการท่ีเกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการทีมงานต้องพร้อมเสมอ 
ให้มีการวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบท่ีพิเศษอยู่ในระดับเป็นน า
การบริการนั้น ๆ ดังนั้น การให้บริการควรค านึงถึงหลักการส าคัญ ดังนี้      
 1) หลักความสอดคล้องความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์หรือบริการท่ีองค์การ
จัดหาให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งกลุ่มใด
โดยเฉพาะมิฉะนั้น นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับ
การด าเนินงานนั้น ๆ ด้วย 
  2) หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอไม่ใช่ท า ๆ 
หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ         
 3) หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่างเสมอหน้าและเท่าเทียม
กันไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอื่น ๆ อย่างเห็นได้ชัด    
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 4) หลักความประหยัด กล่าวคือ ค่าใช่จ่ายท่ีจะต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ  
 5) หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนักท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้มาใช้บริการ
มากจนเกินไปโดยให้เอกชนมาร่วมด าเนินการแทนงานบางอย่างท่ีมิใช่งานหลักเน้นลูกค้าหรือผู้รับบริการมีการ
กระจายอ านาจสนับสนุนให้หน่วยงานท่ีมิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากขึ้น (Rhodes. 1996)    
 เรวัต แสงสุริยงค์ (2547) ได้ท าการศึกษาการท าบริการอิเล็กโทรนิกส์ : ตัวแบบส าหรับการให้บริการ
สาธารณะของไทย พบว่า การบริการรูปแบบใหม่ภายใต้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Serice Delivery – ESD) มุ่งเน้นการให้บริการต่อประชาชน คือ ประชาชนสามารถ
ติดต่อกับรัฐบาลได้จากทุกท่ีและทุกเวลา คือ เปิดให้บริการ 24 ช่ัวโมง การให้บริการกระท าได้จากหลายช่องทาง
จะใช้แบบใหม่หรือโทรศัพท์โทรสารท่ีเป็นบริการแบบเดิมรัฐบาลให้บริการประชาชนเหมือนลูกค้า ประชาชน
สามารถเข้าถึงและแนะน าข้อมูลของรัฐจากทุกหน่วยงายไปใช้กับศูนย์กลางการให้บริการของรัฐ (Government 
to gateway) โดยรูปแบบของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจ าแนกได้ 4 รูปแบบ ได้แก่ รูปแบบท่ีหนึ่ง 
รัฐบาลสู่ประชาชน (Government to Citizen-G2C) คือ เป็นเว็บท่ีบริการประชาชน ซึ่งรัฐบาลได้รับผลตอบแทน
ในรูปแบบของรายได้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบท่ีสอง คือ บริการของรัฐสู่ธุรกิจ 
(Government to Business-G2B) เป็นการท่ีรัฐบาลจัดซื้อจัดจ้างเป็นช่องทางให้ผู้ประกอบการท าธุรกรรมกับ
ภาครัฐ เช่น การขายข้อมูลออกใบอนุญาตให้ลิขสิทธิ์ รูปแบบท่ีสาม บริการจากรัฐบาลสู่รัฐบาล (Government to 
Government G2G) คือ เป็นการประสานงานระหว่างหน่วยงาน ( Intra and inter administration) และ
รูปแบบสุดท้าย บริการจากรัฐบาลสู่ต่างประเทศ Government to Foreign-G2F) คือ เป็นบริการระหว่างรับบาล
และรับหรือหน่วยงานต่างประเทศ เช่น ประสานความร่วมมือในการลงทุนการท่องเท่ียว 
 

6. งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง          
 กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล (2553 : บทคัดย่อ) การวิจัยความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการด้าน
โครงสร้างพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย  จังหวัดนครราชสีมา มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทยโดยรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยสมาชิกสภา
ท้องถิ่นและประชาชนในเขตพื้นท่ีบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จ านวน 9 แห่ง                  
เพื่อน าผลการศึกษามาบันทึกข้อมูล ประมวลผลวิเคราะห์ประเมินผลและสรุปผลความพึงพอใจของประชาชน โดย
ใช้สูตรของ Yamane หาจ านวนขนาดกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนท้ังหมดและใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างประชาชนอย่าง
เป็นสัดส่วน เพื่อให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างจากแต่ละต าบลไม่น้อยกว่า 398 คน ซึ่งเครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาจึงเป็น
แบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิดส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้โปรแกรม SPSS เพื่อวัดค่าเฉล่ียและการ
กระจายของข้อมูลจากผลการศึกษาท าให้ทราบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
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ส่วนต าบลด้านโครงสร้างพื้นฐาน ท้ัง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านถนน ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง และด้านประปา อีกท้ังระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนของแต่ละต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา รวมถึงข้อเสนอแนะต่าง ๆ 
เพื่อใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาการให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐานให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึง
พอใจให้แก่ประชาชนต่อไป 
 จตุรงค์ พานิชชานุรักษ์ (2556 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความต้องการและมาตรการของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้เป็นประชาชน
ผู้มีสิทธิ์เลือกต้ังในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอเมือง  จังหวัดจันทบุรี จ านวน 349 คน 
ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนคลองนารายณ์มีความต้องการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความต้องการของ
ประชาชนพบว่า มีความแตกต่างจ าแนกตามอายุท่ีต่างกันในระดับนัยท่ีส าคัญท่ี .05 และมาตรการการจัดบริการ
สาธารณะท่ีประชาชนให้ความส าคัญ 3 อันดับแรก ได้แก่ การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดท าตู้รับความ
คิดเห็นและการจัดท าป้ายหรือบอร์ดประชาสัมพันธ์         
 นรินทร์ คลังผา (2552 : บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้เป็นประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในเขตอ าเภอโคก
ส าโรง จังหวัดลพบุรี จ านวน 400 คน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลในเขตอ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ านวน 4 ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับจากคะแนน
เฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความเช่ือถือ ด้านความสามารถ ด้านความเต็มใจ และล าดับสุดท้าย ด้านความ
รวดเร็ว การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอ
โคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามอาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระดับการศึกษา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ .05 และเมื่อจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส และประเภทของงานบริการท่ีใช้ ไม่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05         
 สุกัญญา มีแก้ว (2554) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลเขต อ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขต อ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานีผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนท่ีใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 20 - 30 ปี สมรสแล้ว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพ 
เกษตรกรรายได้เฉล่ียต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใช้บริการด้านส านักงานสาธารณสุข 
และต าบลท่ีใช้บริการ คือ ต าบลประสงค์ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการของ องค์การบริหารส่วน
ต าบลเขต อ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมและรายด้านความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับ
ปานกลาง โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านส่ิงอ านวย ความสะดวก ด้านอาคาร/สถานท่ีด้านพนักงานผู้
ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการตามล าดับ ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย
พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุอาชีพ จ านวนสมาชิกในครอบครัวและประเภทการใช้บริการต่างกันท าให้ความพึง
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พอใจของประชาชนในการใช้บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05     
 ธีระพงษ์ ภูริปาณิก (2556) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ
โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X = 4.46) ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบางพระ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวมจ าแนกตามภารกิจของเทศบาล
ในงานต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก (X = 4.53) การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการท้ังหมด                  
4 ด้าน และภารกิจท้ังหมด 17 ภารกิจ พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 94.40 
โดยจ าแนกรายด้าน ได้ดังนี้ 1) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.20 2) ด้านระบบ
การให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.70 3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจ
ร้อยละ 94.40 4) ด้านคุณภาพการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.50 5) งานทะเบียนราษฎรและ
บัตรประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 90.50 6) งานสถานท่ีและไฟฟ้าสาธารณะประชาชน มีความพึงพอใจ                  
ร้อยละ 88.30 7) งานรักษาความสะอาดประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 86.60 8) งานบริการและเผยแพร่
วิชาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ82.70 9) งานประชาสัมพันธ์ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.60 
10) งานส่งเสริมประเพณีศิลปวัฒนธรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อย ละ 92.70 11) งานพัฒนาชุมชนและ
ชุมชนเมืองประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 87.70 12) งานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 
13) งานพัฒนารายได้ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.30 14) งานผลประโยชน์และกิจการพาณิชย์ประชาชน
มีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.40 15) งานศูนย์บริการสาธารณสุขประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 16) 
งานสุขาภิบาลและอนามัยส่ิงแวดล้อมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 17) งานระบบสารสนเทศและ
การส่ือสารประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 18) งานการศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 
100.00 19) งานกีฬาและนันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะห์และ
ส่งเสริมสวัสดิการสังคมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.70 21) งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ100.00                                                                                                                             
  วรพรรณ พงษ์ศักด์ิ (2553 : บทคัดย่อ) การวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อการ ให้บริการของ
เทศบาลต าบลส ารอง อ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลส ารอง อ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี และรวบรวมข้อเสนอแนะท่ีเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลส ารอง เพื่อน ามาเป็นสารสนเทศพัฒนาการบริหาร
จัดการให้สามารถสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยใน
ครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้มารับบริการจากเทศบาลต าบลส ารอง จ านวน 180 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย เป็น
แบบสอบถามแบบมาตรประมาณค่าวิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าเฉล่ียและหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลส ารอง อ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี   
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ในภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการให้บริการประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึง
พอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการส่วนด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนท่ีมารับบริการมี 
ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 
 วิภาวรรณ ทองชัยวัฒน์ (2552 : บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลและปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคลองปูน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้เป็นประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล                 
คลองปูน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง จ านวน 350 คน พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบล โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับจากคะแนนเฉล่ีย
จากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการส่งเสริมการศึกษา ด้านสาธารณสุข ด้านการอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อมและวัฒนธรรม 
ด้านสังคม สงเคราะห์ และล าดับสุดท้าย ด้านการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ  
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโดยรวมมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล ด้านเพศ อายุ รายได้ สถานภาพสมรส 
การด ารงต าแหน่งทางสังคมในอดีตหรือปัจจุบันและความรู้ความเข้าใจมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันปัจจัยท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล ด้านการศึกษา อาชีพ การเข้าร่วม
กิจกรรมทางสังคม การรับรู้ข้อมูล ข่าวสารต่างกัน จะมีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติท่ีระดับ .05 ส่วนปัญหาอุปสรรคต่อการให้บริการของ
องค์การ บริหารส่วนต าบล พบว่า ประชาชนประมาณหนึ่งในสามไม่พอใจในการเก็บภาษีรายได้ท่ีซับซ้อน  
รองลงมาขั้นตอนการติดต่อท่ียุ่งยากซับซ้อนเกิดความล่าช้าในการติดต่องานแก่ผู้มารับริการควรให้บริการกับผู้มา
รับบริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน ควรมีการจัดระบบการให้บริการโดยแยกการติดต่องานออกเป็นประเภท
หรือฝ่ายให้เห็นชัดเจนให้ผู้มาใช้บริการทราบถึงระบบการให้บริการงานด้านต่าง ๆ อย่างชัดเจนและสม่ าเสมอ
 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553 : บทคัดย่อ) การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์เพื่อ  1) ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า จังหวัดเชียงราย กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
การให้บริหารของเทศบาลต าบลเวียงพางค า จังหวัดเชียงราย จ านวน 100 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวมรวม
ข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่า เฉล่ีย และค่า
ส่วนเบี่ยงเบน มาตรฐานผลการศึกษาพบว่า 1. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อความเช่ือมั่นในการ 
ให้บริการต่อประชาชนความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อความเช่ือมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค า ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเช่ือมั่น
ในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อยู่ในระดับมากท่ีสุดและหากเทียบกับค่าร้อยละจะมีค่าร้อยละอยู่
ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนท่ีมีต่อความเช่ือมั่นในการ
ให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลต าบลเวียงพางค า มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ การอ านวยความสะดวกและ
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การตอบสนองความต้องการของประชาชน การเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของหน่วยงาน และการเกิดประโยชน์สุข
ของประชาชน 2. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการความพึง
พอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนท่ีมีต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า      
ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค า อยู่ในระดับมากท่ีสุด และหากเทียบกับค่าร้อยละจะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80                 
หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนท่ีมีต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ                      
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านคุณภาพของการให้บริการ ด้านความเช่ือมั่นในคุณภาพการ
ให้บริการ 
 

7. กรอบแนวคิดกำรวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภำพที่ 2.1 กรอบแนวคิดกำรวิจัย 

 

 

 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตำม 

  - เพศ 

 - อายุ 
 - สถานภาพ 
 - ระดับการศึกษา 
 - อาชีพ 

ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพในการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู 
อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร                        
- งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย                                                  
- งานด้านสาธารณสุข                                                                    
- งานด้านโยธา                                                    
- งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม                                                           
- งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ                                                      
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธดี ำเนินกำรวิจัย 
 

 การวิจัยเรื่องการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร               
ส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mix Method) ระหว่างเชิง
ปริมาณและเชิงคุณภาพ (Quantitative and Qualitative) โดยมีระเบียบวิธีด าเนินการตามข้ันตอน ดังนี้  
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง         
 2. ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย          
 3. เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย         
 4. วิธีการสร้างเครื่องมือ          
 5. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
 6. การเก็บรวบรวมข้อมูล          
 7. การวิเคราะห์ข้อมูล           

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1.1 ประชากร ได้แก่ ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมือง                     
ยโสธร จังหวัดยโสธร มีประชากรจ านวนท้ังส้ิน 5,555 คน      
 1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ จ านวน 373 คน โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการส ารวจแบบไม่เจาะจงจากประชากร
ท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในเขตพื้นท่ี จ านวนตัวอย่างท่ีจัดเก็บได้มาจากหลักการก าหนดขนาดตัวอย่างตามสูตรของทาโร     
ยามาเน่ (Taro Yamane) ก าหนดให้สัดส่วนของลักษณะท่ีสนใจในประชากรเท่ากับ 0.5 ระดับความคลาดเคล่ือน           
ท่ียอมรับได้ 5 % และระดับความเช่ือมั่น 95 % ดังตัวอย่างของสูตรการหาค่ากลุ่มตัวอย่าง  

ตามวิธีของยามาเน่ (Taro Yamane) 
    
    

 
n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 N = ขนาดประชากร   
 e = ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตัวอย่าง 
 
 

2Ne1

N
n
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2. ตัวแปรท่ีใช้ในกำรวิจัย 
3.1 ตัวแปรต้น ได้แก่ ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา และอาชีพ 
 3.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้าน
สาธารณสุข งานด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านการรักษาความสะอาดท่ีสาธารณะ 

3. เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 
 ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของงานด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย งานด้านสาธารณสุข งานด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านการ
รักษาความสะอาดท่ีสาธารณะ มีท้ังหมดจ านวน 3 ตอน ประกอบด้วย 

1) ตอนท่ี 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ด้านเพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา และอาชีพ 

2) ตอนท่ี 2 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ ท้ัง 5 ด้าน ได้แก่ 
งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านสาธารณสุข งานด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม งานด้านการรักษาความสะอาดท่ีสาธารณะ โดยจะแบ่งเป็น 5 ระดับ ใช้มาตราส่วนประมาณค่า 

3) ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงต่อคุณภาพการให้บริการ 
 

4. วิธีกำรสร้ำงเครื่องมือ 
 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่องานบริการท้ัง 5 ด้าน ซึ่งมีข้ันตอนการสร้างเครื่องมือ 
ดังนี ้
 4.1 ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี และแนวคิดต่าง ๆ รวมถึงผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อน ามาสังเคราะห์                    
เป็นแบบสอบถาม เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการส ารวจ โดยการก าหนดข้อค าถามในแบบสอบถามให้ครอบคลุม
วัตถุประสงค์การวิจัยให้มากท่ีสุด 
 4.2 ก าหนดขอบเขตเนื้อหาแล้วร่างเขียนข้อค าถามข้ึนมา 
 4.3 สร้างแบบสอบถาม มีท้ังหมด 3 ตอน ประกอบด้วย 
 ตอนท่ี 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ด้านเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา และอาชีพ 
 ตอนท่ี 2 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่องานบริการ แบ่งเป็น 5 ระดับ ใช้มาตราส่วน                 
ประมาณค่า ดังนี้ 
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  ระดับ 5 ค่าเฉล่ีย 4.51 - 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  ระดับ 4 ค่าเฉล่ีย 3.51 - 4.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
  ระดับ 3 ค่าเฉล่ีย 2.51 - 3.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
  ระดับ 2 ค่าเฉล่ีย 1.51 - 2.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
  ระดับ 1 ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด                               
(บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 103) 

ตอนท่ี 3 ค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อคุณภาพ 
 

5. กำรตรวจสอบคุณภำพเครื่องมือวิจัย 
 เมื่อผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือท่ีได้ก าหนดไว้แล้ว ก่อนท่ีจะน าเครื่องมือการวิจัยไปใช้จริง ผู้วิจัยได้ท าการ
ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย เพื่อให้มั่นใจได้ว่าเครื่องมือท่ีจะน าไปใช้ในสถานการณ์จริง พื้นท่ีจริง จะไม่มี
ข้อบกพร่องใด ๆ อีก แต่หากตรวจสอบแล้วพบว่าเครื่องมือยังมีข้อบกพร่อง ผู้วิจัยจะต้องปรับปรุงแก้ไขให้เครื่องมือ
ดังกล่าวมีประสิทธิภาพดีท่ีสุด ท้ังนี้เพราะ         
 1) ลดความคลาดเคล่ือนของผลการวิจัยท่ีจะเกิดขึ้นในการวิจัย เพราะได้ทดสอบความเช่ือถือได้ด้วยวิธีต่าง 
ๆ เช่น ความเท่ียงตรง ความเช่ือมั่น และอ านาจจ าแนกของข้อมูลและคุณสมบัติอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง  
 2) ความชัดเจนของการใช้ภาษาต้ังแต่ค าช้ีแจงของเครื่องมือ เนื่องจากจะต้องเก็บข้อมูลหลายด้านท าให้มี
ความซับซ้อนของข้อความท่ีต้องช้ีแจงให้ผู้ให้ข้อมูลเข้าใจก่อนท่ีจะตอบค าถาม และความชัดเจนของการใช้ภาษา
ของเครื่องมือวิจัยว่าใช้ภาษาคลุมเครือหรือภาษาเป็นทางการมากเกินไปอาจจะไม่เหมาะกับกลุ่มตัวอย่างบางกลุ่ม
 3) ก าหนดระยะเวลาในการเก็บข้อมูล ท าให้ทราบว่าในการเก็บข้อมูลแต่ละครั้งนั้นควรจะใช้เวลาในการ
เก็บข้อมูลมากน้อยแค่ไหนจึงจะเหมาะสม         
 4) ลดความซ้ าซ้อนของข้อค าถาม ท าให้ทราบว่าเครื่องมือมีความซ้ าซ้อนในประเด็นใดบ้างท่ีมีข้อค าถาม
ซ้ าซ้อนจะท าให้เสียเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลและท าให้ผู้ตอบรู้สึกเบ่ือไม่อยากตอบ เป็นต้น  
 ดังนั้น การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยสามารถด าเนินการตามหลักการได้ ดังนี้ 
 5.1 ผู้วิจัยตรวจสอบด้วยตนเอง (ในเบื้องต้น) คือ ผู้วิจัยจะท าการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย 
ด้วยตนเอง ก่อนท่ีจะน าเครื่องมือการวิจัยไปให้ผู้เช่ียวชาญได้ตรวจสอบในประเด็น อาทิ     
 1) การตรวจสอบความครบถ้วนของข้อค าถามและความตรงประเด็นตามวัตถุประสงค์ ตัวแปร และ
สมมติฐานการวิจัย 
 2) การตรวจสอบความถูกผิดของการพิมพ์ การจัดหน้า เรียงหน้า ตรวจสอบความเข้าใจเกี่ยวกับค า                         
ช้ีแจงต่างๆ              
 5.2 การตรวจสอบโดยผู้เช่ียวชาญ คือ การน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นมาไปทดสอบความเท่ียงตรง                           
3 ประเภท ได้แก่ ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) และความเท่ียงตรงตามสถานะหรือความ
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เท่ียงตรงตามเกณฑ์ (Criterion – related Validity) และความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) เช่น การ
หาค่าความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม โดยหาความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ โดยใช้
สูตร IOC (Index of Item Objective Congruence) (บุญชม  ศรีสะอาด. 2545: 115) ดังนี้ 

  IOC = 
N

R  

  เมื่อ IOC แทน ดัชนีความสอดคล้องแบบทดสอบกับเนื้อหาในกิจกรรม 
   R  แทน ผลรวมระหว่างคะแนนความคิดเห็นของผู้เชียวชาญท้ังหมด 

   N แทน จ านวนผู้เช่ียวชาญท้ังหมด 
  2.2 หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบาค (บุญชม       
ศรีสะอาด. 2545: 118) 

   ttr   =  
1k

k















2

2
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t
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s

s
    

  เมื่อ ttr  แทน ค่าความเช่ือมั่นของครอนบาค 

   K แทน จ านวนข้อค าถามท้ังหมดของแบบสอบถาม 
   2

is  แทน ความแปรปรวนของคะแนนเป็นรายข้อ 

   2

ts  แทน ความแปรปรวนของคะแนนท้ังฉบับ 

 หลังจากนั้น ผู้วิจัยได้น าข้อบกพร่องมาแก้ไขปรับปรุงข้อค าถามในด้านภาษาและความชัดเจนเพื่อให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามเข้าใจได้ง่ายข้ึน         
 5.3 น าแบบวัดไปทดลองใช้ (Try Out) โดยการคัดเลือกสุ่มตัวอย่างท่ีมีคุณลักษณะใกล้เคียงกับประชากร  
ท่ีผู้วิจัยเลือกมาศึกษาท้ังนั้นเพื่อให้แน่ใจว่าบุคคลท่ีคัดเลือกมาเพื่อ Try Out ข้อมูลกับประชากรท่ีเราศึกษา                      
มีคุณลักษณะท่ีใกล้เคียงกัน จ านวน 30 คน  
 

6. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล  
การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยจะท าการเก็บรวบรวมข้อมูล 2 วิธี ดังนี ้    

 6.1 ในกรณีท่ีประชากรท่ีถูกเลือกเป็นตัวอย่าง สามารถจะท าความเข้าใจและตอบแบบสอบถามเองก็ได้   
ก็จะให้ผู้นั้นด าเนินการกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง โดยผู้เก็บข้อมูลภาคสนามจะเป็นผู้ตรวจสอบแบบสอบถาม 
ท่ีได้กลับคืนมาว่าผู้ตอบได้ตอบครบถ้วนหรือไม่ถ้าไม่ครบถ้วนผู้เก็บข้อมูลจะได้ซักถามเพิ่มเติมเพื่อให้ได้ค าตอบ
ครบถ้วนตามท่ีก าหนดไว้          
 6.2 ในกรณีท่ีประชาชนท่ีถูกเลือกเป็นตัวอย่างไม่สะดวกหรือไม่สามารถกรอกแบบสอบถามด้วยตนเองได้



48 
 

 
 

ครบถ้วน ผู้รวบรวมข้อมูลก็จะอ่านค าถามทุกข้อทุกตอนให้ผู้ตอบได้ฟังและบันทึกค าตอบลงในแบบสอบถาม              
อย่างครบถ้วนตามท่ีผู้ตอบแบบสอบถามตอบมา 

7. กำรวิเครำะห์ข้อมูล          

 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจะใช้สถิติการวิจัยเบื้องต้น ได้แก่ การค านวณหาค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าอัตราส่วน
ร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) ในการอธิบายความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรต่าง ๆ เพื่อบ่งช้ี และยืนยันผลการประเมินให้เท่ียงตรงมากยิ่งขึ้น โดยการตรวจแบบสอบถามและ
การให้คะแนนแบบสอบถามท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในด้านการให้บริการของประชาชน โดยก าหนดเกณฑ์
ระดับความพึงพอใจไว้ 5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด.2543 : 100) ดังนี ้                                                                
 ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด            ก าหนดให้ 5 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจมาก   ก าหนดให้ 4 คะแนน  
 ระดับความพึงพอใจปานกลาง  ก าหนดให้ 3 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจน้อย   ก าหนดให้ 2 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  ก าหนดให้ 1 คะแนน 
เกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉล่ีย ดังนี้  
    คะแนนเฉล่ียต้ังแต่  4.51 – 5.00  หรือ ร้อยละ  90-100  หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  
    คะแนนเฉล่ียต้ังแต่  3.51 – 4.50  หรือ ร้อยละ  80-89    หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก  
    คะแนนเฉล่ียต้ังแต่  2.51 – 3.50  หรือ ร้อยละ  70-79    หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง  
          คะแนนเฉล่ียต้ังแต่  1.51 – 2.50  หรือ รอ้ยละ  60-69    หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย  
          คะแนนเฉล่ียต้ังแต่  1.00 – 1.50  หรือ รอ้ยละ  50-59    หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจ แปลเป็นคะแนน ดังนี้                       
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   95        เท่ากับ    10  คะแนน 

ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   90-95    เท่ากับ    9   คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   85-90    เท่ากับ    8   คะแนน                                      
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   80-85    เท่ากับ    7   คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   75-80     เท่ากับ    6   คะแนน                                      

ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   70-75     เท่ากับ    5   คะแนน 
ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   65-70     เท่ากับ    4   คะแนน 
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ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   60-65     เท่ากับ    3   คะแนน                                      
ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   55-60     เท่ากับ    2   คะแนน                                      
ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   50-55     เท่ากับ    1   คะแนน                                     
ระดับความพึงพอใจต่ ากว่าร้อยละ     50         เท่ากับ    0   คะแนน  
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บทที่ 4 
 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

 การวิจัย เรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร ผู้วิจัยสามารถจ าแนกผลการวิเคราะห์ข้อมูล ออกเป็น 3 ตอน 
ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู 
อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
 ตอนท่ี 3 ผลสรุปความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
 

ตอนท่ี 1 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ประกอบด้วย 5 ตัวแปร คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และอาชีพ ท่ีสอบถามได้จากกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยจะแสดงผลเป็นจ านวนและค่าร้อยละ ดังรายละเอียดตามตารางต่อไปนี้ 
 

ตำรำงที่ 4.1 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 373 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม                       
 จ าแนกตามเพศ   

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 
ชาย 149 39.94 
หญิง 224 60.06 

รวม 373 100.00 

  

 จากตาราง 4.1 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 373 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามเพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 60.06 และเป็นชาย 
จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 39.94 ตามล าดับ 
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ตำรำงที่ 4.2 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 373 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนก
 ตามอายุ   

อำย ุ จ ำนวน  ร้อยละ 
ต่ ากว่า 20 ปี 30 8.04 
20 – 40 ปี 100 26.80 
41 – 60 ปี 173 46.39 
61 ปีข้ึนไป 70 18.77 

รวม 373 100.00 

  

จากตาราง 4.2 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 373 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามอายุ พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุ 41 – 60 ปี จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 46.39 รองลงมา
มีอายุ 20 – 40 ปี จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 26.80 อายุ 61 ปีข้ึนไป จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 18.77 
และน้อยท่ีสุดมีอายุต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 8.04 ตามล าดับ 

ตำรำงที่ 4.3 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 373 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนก
 ตามสถานภาพ 

สถำนภำพ จ ำนวน ร้อยละ 
โสด 92 26.66 
สมรส 235 63.00 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 46 12.34 

รวม 373 100.00 

  
 จากตาราง 4.3 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 373 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ พบว่า ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 63.00 
รองลงมา สถานภาพโสด จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 26.66 และสถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ จ านวน                
46 คนคิดเป็นร้อยละ 12.34 ตามล าดับ 
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ตำรำงที่ 4.4 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 373 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนก
 ตามระดับการศึกษา 

ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน ร้อยละ 
ต่ ากว่าประถมศึกษา/ประถมศึกษา 217 58.18 
มัธยมศึกษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเท่า 156 41.82 

รวม 373 100.00 

  
 จากตาราง 4.4 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 373 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับต่ ากว่าประถมศึกษา/
ประถมศึกษา จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 58.18 รองลงระดับมัธยมศึกษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเท่า 
จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 41.82 ตามล าดับ 

ตำรำงที่ 4.5 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 373 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนก
 ตามอาชีพ 
  

อำชีพ จ ำนวน ร้อยละ 
เกษตรกรรม 300 80.43 
ผู้ประกอบการ/อิสระส่วนตัว 40 10.72 
รับจ้างท่ัวไป 33 8.85 

รวม 373 100.00 

  

จากตาราง 4.5 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 373 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรรม จ าวน 300 คน คิดเป็นร้อยละ 80.43 
รองลงมาผู้ประกอบการ/อิสระส่วนตัว จ าวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.72 และรับจ้างท่ัวไป จ าวน 33 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.85ตามล าดับ 
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ตอนท่ี 2 ผลกำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร 
  ส่วนต ำบลหนองคู อ ำเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
ตำรำงที่ 4.6 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ                  
 การให้บริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร  
งำนด้ำนกำรป้องกันและบรรเทำ 
สำธำรณภัย 

Percent 
(%) Mean S.D. 

ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1.1 มีกระบวนการให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว 

 
94.40 

 
4.72 0.45 

 
มากท่ีสุด 

1.2 มีกระบวนการให้บริการไม่ยุง่ยาก หรือไม่
หลายข้ันตอน (ลดขั้นตอน) 

 
98.40 

 
4.92 0.27 

 
มากท่ีสุด 

1.3 มีกระบวนการท่ีให้บริการเป็นไปด้วย
ความยุติธรรมตามล าดับก่อน-หลัง 

 
96.00 

 
4.80 0.40 

 
มากท่ีสุด 

1.4 มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
97.60 

 
4.88 0.33 

 
มากท่ีสุด 

1.5 มีระยะเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม 
(ไม่นานเกินกว่า 15 นาที) 

 
97.40 

 
4.87 0.34 

 
มากท่ีสุด 

รวม 96.80 4.84 0.36 มากท่ีสุด 
2. ช่องทำงกำรให้บริกำร 
2.1 มีช่องทางการติดต่อการให้บริการ                       
ท่ีหลากหลาย (มากกว่า 2 ช่องทาง) 

 
97.60 

 
4.88 0.33 

 
มากท่ีสุด 

2.2 มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่ง่าย
สะดวกและทันสมัย 

 
97.00 

 
4.85 0.39 

 
มากท่ีสุด 

2.3 มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร/ส่ืออื่นๆ 

 
97.60 

 
4.88 0.33 

 
มากท่ีสุด 

2.4 มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน
และด าเนินการแก้ไขอย่างรวดเร็ว  

 
96.00 

 
4.85 0.39 

 
มากท่ีสุด 

2.5 มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชน              
มีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม 

 
97.40 

 
4.87 0.37 

 
มากท่ีสุด 

รวม 96.40 4.87 0.36 มากท่ีสุด 



54 
 

 
 

 

3. เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
3.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ 
อัธยาศัยดีมีความเป็นมิตร  

 
98.00 

 
4.90 0.30 

 
มากท่ีสุด 

3.2 เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

 
65.20 

 
4.86 

 
0.35 

 
มากท่ีสุด 

3.3 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความรู้ ทักษะ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อชักถาม การช้ีแจงข้อสงสัย การให้
ค าแนะน าท่ีถูกต้องชัดเจน  

 
 
 

97.60 

 
 
 

4.88 0.33 

 
 
 

มากท่ีสุด 
3.4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ     
เต็มใจ และมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ               
อยู่เสมอ  

 
 

96.20 

 
 

4.84 0.37 

 
 

มากท่ีสุด 
3.5 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์และ
สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับ
สินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

 
 

96.80 

 
 

4.84 0.37 

 
 

มากท่ีสุด 
รวม 97.20 4.86 0.34 มากท่ีสุด 

4. สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
4.1 มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กรแก่   
ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจน                     
และเข้าใจง่าย 

 
 

95.60 

 
 

4.78 0.42 

 
 

มากท่ีสุด 

4.2 มีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทาง           
มารับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีนั่ง
คอยรับบริการ น้ าด่ืม ฯลฯ 

 
 

97.80 

 
 

4.89 0.31 

 
 

มากท่ีสุด 

4.3 มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ท่ีเพียงพอ           
ต่อการมารับบริการ  

 
96.40 

 
4.82 0.39 

 
มากท่ีสุด 

4.4 คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ     
มีความเหมาะสมและทันสมัย 

 
97.40 

 
4.87 0.34 

 
มากท่ีสุด 

4.5 มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการท่ีชัดเจน
เข้าใจง่าย และเหมาะสม  

 
98.00 

 
4.90 0.30 

 
มากท่ีสุด 

รวม 97.00 4.85 0.35 มากท่ีสุด 

 
ผลสรุปรวม 96.80 4.84 0.40 มำกที่สุด 



55 
 

 
 

 
 จากตาราง 4.9 เมื่อพิจารณางานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ผู้วิจัยสามารถจ าแนกผลได้ ดังนี้ 
 1. ในการส ารวจขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.84)                      
    คิดเป็นร้อยละ 96.80 
 2. ในการส ารวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.87)                 
    คิดเป็นร้อยละ 96.40 
 3. ในการส ารวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.86)                          
    คิดเป็นร้อยละ 97.20 
 4. ในการส ารวจส่ิงอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.85)                             
    คิดเป็นร้อยละ 97.00          
 ผลสรุป โดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.84) คิดเป็นร้อย96.80 
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ตำรำงที่ 4.7 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ                    
   การให้บริการงานด้านสาธารณสุข 
 

 

ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร   
งำนด้ำนสำธำรณสุข 

Percent 
(%) 

Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1.1 มีกระบวนการให้บริการที่สะดวก                 
และรวดเร็ว 

 
97.00 

 
4.85 

 
0.35 

 
มากท่ีสุด 

1.2 มีกระบวนการให้บริการไม่ยุง่ยาก หรือไม่
หลายข้ันตอน (ลดขั้นตอน) 

 
93.60 

 
4.68 

 
0.46 

 
มากท่ีสุด 

1.3 มีกระบวนการท่ีให้บริการเป็นไปด้วย
ความยุติธรรมตามล าดับก่อน-หลัง 

 
96.20 

 
4.81 

 
0.39 

 
มากท่ีสุด 

1.4 มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
96.00 

 
4.80 

 
0.39 

 
มากท่ีสุด 

1.5 มีระยะเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม 
(ไม่นานเกินกว่า 15 นาที) 

 
94.00 

 
4.70 

 
0.45 

 
มากท่ีสุด 

รวม 95.40 4.77 0.41 มากท่ีสุด 

2. ช่องทำงกำรให้บริกำร     
2.1 มีช่องทางการติดต่อการให้บริการท่ี
หลากหลาย (มากกว่า 1 ช่องทาง) 

95.60 4.78 0.40 มากท่ีสุด 

2.2 มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่ง่าย
สะดวก และทันสมัย 

94.40 4.72 0.44 มากท่ีสุด 

2.3 มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร/ส่ืออื่นๆ 

94.80 4.74 0.45 มากท่ีสุด 

2.4 มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน
และด าเนินการแก้ไขอย่างรวดเร็ว  

97.40 4.87 0.32 มากท่ีสุด 

2.5 มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมี
ส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม 

94.60 4.73 0.44 มากท่ีสุด 

รวม 95.40 4.77 0.41 มากท่ีสุด 
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3. เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
3.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ 
อัธยาศัยดีมีความเป็นมิตร  

 
94.40 

 
4.72 

 
0.40 

 
มากท่ีสุด 

3.2 เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

 
95.20 

 
4.76 

 
0.42 

 
มากท่ีสุด 

3.3 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความรู้ ทักษะ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อชักถาม การช้ีแจงข้อสงสัย การให้
ค าแนะน าท่ีถูกต้องชัดเจน  

 
 
 

94.00 

 
 
 

4.70 

 
 
 

0.30 

 
 
 

มากท่ีสุด 
3.4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ     
เต็มใจ และมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ                 
อยู่เสมอ  

 
 

95.40 

 
 

4.77 

 
 

0.36 

 
 

มากท่ีสุด 
3.5 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์และ
สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับ
สินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

 
 

94.40 

 
 

4.72 

 
 

0.47 

 
 

มากท่ีสุด 
รวม 94.60 4.73 0.39 มากท่ีสุด 

4. สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
4.1 มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กรแก่   
ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจน         
และเข้าใจง่าย 

 
 

97.40 

 
 

4.87 

 
 

0.32 

 
 

มากท่ีสุด 
4.2 มีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทางมา
รับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีนั่งคอย
รับบริการ น้ าด่ืม ฯลฯ 

 
 

96.20 

 
 

4.81 

 
 

0.42 

 
 

มากท่ีสุด 

4.3 มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ท่ีเพียงพอ             
ต่อการมารับบริการ  

97.40 4.87 0.32 มากท่ีสุด 

4.4 คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ     
มีความเหมาะสมและทันสมัย 

 
96.80 

 
4.84 

 
0.39 

 
มากท่ีสุด 

4.5 มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการท่ีชัดเจน
เข้าใจง่าย และเหมาะสม  

97.40 4.87 0.32 มากท่ีสุด 

รวม 97.40 4.87 0.42 มากท่ีสุด 

 
ผลสรุปรวม 95.80 4.79 0.41 มำกที่สุด 
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 จากตารางท่ี 4.7 เมื่อพิจารณางานด้านสาธารณสุข ผู้วิจัยสามารถจ าแนกผล ได้ดังนี้ 
 1. ในการส ารวจขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77)    
    คิดเป็นร้อยละ 95.40  
 2. ในการส ารวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77)                         
    คิดเป็นร้อยละ 95.40  
 3. ในการส ารวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.73)                               
    คิดเป็นร้อยละ 94.60  
 4. ในการส ารวจส่ิงอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.87)                       
    คิดเป็นร้อยละ 97.40          
 ผลสรุป โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 
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ตำรำงที่ 4.8 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ                   
  การให้บริการงานด้านโยธา 
 

ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร   
งำนด้ำนโยธำ             

Percent 
(%) 

Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1.1 มีกระบวนการให้บริการที่สะดวก                 
และรวดเร็ว 

 
94.20 

 
4.71 

 
0.45 

 
มากท่ีสุด 

1.2 มีกระบวนการให้บริการไม่ยุง่ยาก หรือไม่
หลายข้ันตอน (ลดขั้นตอน) 

 
96.60 

 
4.83 

 
0.38 

 
มากท่ีสุด 

1.3 มีกระบวนการท่ีให้บริการเป็นไปด้วย
ความยุติธรรมตามล าดับก่อน-หลัง 

 
96.00 

 
4.80 

 
0.39 

 
มากท่ีสุด 

1.4 มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
94.40 

 
4.72 

 
0.44 

 
มากท่ีสุด 

1.5 มีระยะเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม 
(ไม่นานเกินกว่า 15 นาที) 

 
96.00 

 
4.80 

 
0.39 

 
มากท่ีสุด 

รวม 95.40 4.77 0.41 มากท่ีสุด 

2. ช่องทำงกำรให้บริกำร     
2.1 มีช่องทางการติดต่อการให้บริการท่ี
หลากหลาย (มากกว่า 1 ช่องทาง) 

94.80 4.74 0.43 มากท่ีสุด 

2.2 มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่ง่าย
สะดวก และทันสมัย 

94.40 4.72 0.44 มากท่ีสุด 

2.3 มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร/ส่ืออื่นๆ 

97.60 4.88 0.31 มากท่ีสุด 

2.4 มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน
และด าเนินการแก้ไขอย่างรวดเร็ว  

94.60 4.73 0.44 มากท่ีสุด 

2.5 มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมี
ส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม 

95.80 4.79 0.40 มากท่ีสุด 

รวม 95.40 4.77 0.40 มากท่ีสุด 
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3. เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
3.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ 
อัธยาศัยดีมีความเป็นมิตร  

 
95.20 

 
4.76 

 
0.42 

 
มากท่ีสุด 

3.2 เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

 
96.40 

 
4.82 

 
0.47 

 
มากท่ีสุด 

3.3 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความรู้ ทักษะ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อชักถาม การช้ีแจงข้อสงสัย การให้
ค าแนะน าท่ีถูกต้องชัดเจน  

 
 
 

95.60 

 
 
 

4.78 

 
 
 

0.40 

 
 
 

มากท่ีสุด 
3.4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ     
เต็มใจ และมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ                 
อยู่เสมอ  

 
 

97.40 

 
 

4.87 

 
 

0.41 

 
 

มากท่ีสุด 
3.5 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์และ
สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียก รับ
สินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

 
 

93.60 

 
 

4.68 

 
 

0.46 

 
 

มากท่ีสุด 
รวม 95.60 4.78 0.43 มากท่ีสุด 

4. สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
4.1 มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กรแก่   
ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจน         
และเข้าใจง่าย 

 
 

96.20 

 
 

4.81 

 
 

0.38 

 
 

มากท่ีสุด 

4.2 มีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทางมา
รับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีนั่งคอย
รับบริการ น้ าด่ืม ฯลฯ 

 
 

96.20 

 
 

4.81 

 
 

0.38 

 
 

มากท่ีสุด 

4.3 มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ท่ีเพียงพอ             
ต่อการมารับบริการ  

 
94.00 

 
4.70 

 
0.45 

 
มากท่ีสุด 

4.4 คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ     
มีความเหมาะสมและทันสมัย 

 
96.00 

 
4.80 

 
0.39 

 
มากท่ีสุด 

4.5 มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการท่ีชัดเจน
เข้าใจง่าย และเหมาะสม  

 
95.60 

 
4.78 

 
0.40 

 
มากท่ีสุด 

รวม 95.60 4.78 0.40 มากท่ีสุด 

 
ผลสรุปรวม 95.40 4.77 0.41 มำกที่สุด 
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  จากตารางท่ี 4.8 เมื่อพิจารณางานด้านโยธา ผู้วิจัยสามารถจ าแนกผล ได้ดังนี้ 
 1. ในการส ารวจขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77)                         
    คิดเป็นร้อยละ 95.40  
 2. ในการส ารวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77)                           
    คิดเป็นร้อยละ 95.40 
 3. ในการส ารวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78)                       
    คิดเป็นร้อยละ 95.60  
 4. ในการส ารวจส่ิงอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78)                           
    คิดเป็นร้อยละ 95.60          
 ผลสรุป โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 
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ตำรำงที่ 4.9 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
   การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   
 

  

ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร  
งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 

Percent 
(%) 

Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1.1 มีกระบวนการให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว 

 
94.40 

 
4.72 0.45 

 
มากท่ีสุด 

1.2 มีกระบวนการให้บริการไม่ยุง่ยาก หรือไม่
หลายข้ันตอน (ลดขั้นตอน) 

 
98.40 

 
4.92 0.27 

 
มากท่ีสุด 

1.3 มีกระบวนการท่ีให้บริการเป็นไปด้วย
ความยุติธรรมตามล าดับก่อน-หลัง 

 
96.00 

 
4.80 0.40 

 
มากท่ีสุด 

1.4 มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
97.60 

 
4.88 0.33 

 
มากท่ีสุด 

1.5 มีระยะเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม 
(ไม่นานเกินกว่า 15 นาที) 

 
97.40 

 
4.87 0.34 

 
มากท่ีสุด 

รวม 96.80 4.84 0.36 มากท่ีสุด 
2. ช่องทำงกำรให้บริกำร 
2.1 มีช่องทางการติดต่อการให้บริการ                       
ท่ีหลากหลาย (มากกว่า 2 ช่องทาง) 

 
97.60 

 
4.88 0.33 

 
มากท่ีสุด 

2.2 มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่ง่าย
สะดวกและทันสมัย 

 
97.00 

 
4.85 0.39 

 
มากท่ีสุด 

2.3 มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร/ส่ืออื่นๆ 

 
97.60 

 
4.88 0.33 

 
มากท่ีสุด 

2.4 มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน
และด าเนินการแก้ไขอย่างรวดเร็ว  

 
96.00 

 
4.85 0.39 

 
มากท่ีสุด 

2.5 มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชน              
มีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม 

 
97.40 

 
4.87 0.37 

 
มากท่ีสุด 

รวม 96.40 4.87 0.36 มากท่ีสุด 
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3. เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
3.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ 
อัธยาศัยดีมีความเป็นมิตร  

 
98.00 

 
4.90 0.30 

 
มากท่ีสุด 

3.2 เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

 
65.20 

 
4.86 

 
0.35 

 
มากท่ีสุด 

3.3 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความรู้ ทักษะ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อชักถาม การช้ีแจงข้อสงสัย การให้
ค าแนะน าท่ีถูกต้องชัดเจน  

 
 
 

97.60 

 
 
 

4.88 0.33 

 
 
 

มากท่ีสุด 
3.4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ     
เต็มใจ และมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ               
อยู่เสมอ  

 
 

96.20 

 
 

4.84 0.37 

 
 

มากท่ีสุด 
3.5 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์และ
สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับ
สินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

 
 

96.80 

 
 

4.84 0.37 

 
 

มากท่ีสุด 
รวม 97.20 4.86 0.34 มากท่ีสุด 

4. สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
4.1 มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กรแก่   
ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจน                     
และเข้าใจง่าย 

 
 

95.60 

 
 

4.78 0.42 

 
 

มากท่ีสุด 

4.2 มีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทาง           
มารับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีนั่ง
คอยรับบริการ น้ าด่ืม ฯลฯ 

 
 

97.80 

 
 

4.89 0.31 

 
 

มากท่ีสุด 

4.3 มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ท่ีเพียงพอ           
ต่อการมารับบริการ  

 
96.40 

 
4.82 0.39 

 
มากท่ีสุด 

4.4 คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ     
มีความเหมาะสมและทันสมัย 

 
97.40 

 
4.87 0.34 

 
มากท่ีสุด 

4.5 มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการท่ีชัดเจน
เข้าใจง่าย และเหมาะสม  

 
98.00 

 
4.90 0.30 

 
มากท่ีสุด 

รวม 97.00 4.85 0.35 มากท่ีสุด 

 
ผลสรุปรวม 96.80 4.84 0.40 มำกที่สุด 
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 จากตาราง 4.9 เมื่อพิจารณางานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผู้วิจัยสามารถจ าแนกผลได้ ดังนี้ 
 1. ในการส ารวจขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.84)                      
    คิดเป็นร้อยละ 96.80 
 2. ในการส ารวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.87)                 
    คิดเป็นร้อยละ 96.40 
 3. ในการส ารวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.86)                          
    คิดเป็นร้อยละ 97.20 
 4. ในการส ารวจส่ิงอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.85)                             
    คิดเป็นร้อยละ 97.00          
 ผลสรุป โดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.84) คิดเป็นร้อย96.80 
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ตำรำงที่ 4.10 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ                
  การให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
 

 
 
 
 

ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร   
งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำด                        
ในที่สำธำรณะ 

Percent 
(%) 

Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1.1 มีกระบวนการให้บริการที่สะดวก                  
และรวดเร็ว 

 
95.40 

 
4.77 

 
0.42 

 
มากท่ีสุด 

1.2 มีกระบวนการให้บริการไม่ยุง่ยาก หรือไม่
หลายข้ันตอน (ลดขั้นตอน) 

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากท่ีสุด 

1.3 มีกระบวนการท่ีให้บริการเป็นไป                 
ด้วยความยุติธรรมตามล าดับก่อน-หลัง 

 
95.40 

 
4.77 

 
0.42 

 
มากท่ีสุด 

1.4 มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
97.40 

 
4.87 

 
0.33 

 
มากท่ีสุด 

1.5 มีระยะเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม 
(ไม่นานเกินกว่า 15 นาที) 

 
96.00 

 
4.80 

 
0.39 

มากท่ีสุด 

รวม 96.00 4.80 0.39 มากท่ีสุด 
2. ช่องทำงกำรให้บริกำร 
2.1 มีช่องทางการติดต่อการให้บริการ                    
ท่ีหลากหลาย (มากกว่า 1 ช่องทาง) 

 
95.40 

 
4.77 

 
0.41 

 
มากท่ีสุด 

2.2 มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่ง่าย
สะดวก และทันสมัย 

 
94.20 

 
4.71 

 
0.45 

 
มากท่ีสุด 

2.3 มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร/ส่ืออื่นๆ 

 
95.20 

 
4.76 

 
0.42 

 
มากท่ีสุด 

2.4 มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน
และด าเนินการแก้ไขอย่างรวดเร็ว  

 
94.00 

 
4.70 

 
0.45 

 
มากท่ีสุด 

2.5 มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชน                  
มีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม 

 
96.60 

 
4.83 

 
0.37 

 
มากท่ีสุด 

รวม 95.00 4.75 0.42 มากท่ีสุด 
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3. เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
3.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ 
อัธยาศัยดีมีความเป็นมิตร  

 
95.20 

 
4.76 

 
0.42 

 
มากท่ีสุด 

3.2 เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

 
97.00 

 
4.85 

 
0.36 

 
มากท่ีสุด 

3.3 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความรู้ ทักษะ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ข้อชักถาม การช้ีแจงข้อสงสัย การให้
ค าแนะน าท่ีถูกต้องชัดเจน  

 
 
 

94.00 

 
 
 

4.70 

 
 
 

0.45 

 
 
 

มากท่ีสุด 
3.4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ     
เต็มใจ และมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ               
อยู่เสมอ  

 
 

97.60 

 
 

4.88 

 
 

0.33 

 
 

มากท่ีสุด 
3.5 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์และ
สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับ
สินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

 
 

95.00 

 
 

4.75 

 
 

0.43 

 
 

มากท่ีสุด 
รวม 95.80 4.79 0.40 มากท่ีสุด 

4. สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
4.1 มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กรแก่   
ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจน                   
และเข้าใจง่าย 

 
 

97.20 

 
 

4.86 

 
 

0.34 

 
 

มากท่ีสุด 

4.2 มีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทาง               
มารับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีนั่ง
คอยรับบริการ น้ าด่ืม ฯลฯ 

 
 

95.00 

 
 

4.75 

 
 

0.43 

 
 

มากท่ีสุด 

4.3 มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ท่ีเพียงพอ                 
ต่อการมารับบริการ  

 
95.60 

 
4.78 

 
0.41 

 
มากท่ีสุด 

4.4 คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ     
มีความเหมาะสมและทันสมัย 

 
94.00 

 
4.70 

 
0.45 

 
มากท่ีสุด 

4.5 มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการท่ีชัดเจน
เข้าใจง่าย และเหมาะสม  

 
95.40 

 
4.77 

 
0.41 

 
มากท่ีสุด 

รวม 95.40 4.77 0.41 มากท่ีสุด 

 
ผลสรุปรวม 95.60 4.78 0.41 มำกที่สุด 
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 จากตารางท่ี 4.10 เมื่อพิจารณางานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ผู้วิจัยสามารถจ าแนกผล                
ได้ดังนี ้
 1. ในการส ารวจขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.80)                           
    คิดเป็นร้อยละ 96.00 
 2. ในการส ารวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.75)                       
    คิดเป็นร้อยละ 95.00 
 3. ในการส ารวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.79)                            
    คิดเป็นร้อยละ 95.80 
 4. ในการส ารวจส่ิงอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77)                      
    คิดเป็นร้อยละ 95.40          
 ผลสรุป โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 
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ตำรำงที่ 4.11 สรุปผลโดยภาพรวมความพึงพอใจในงานบริการ 4 ด้าน (มิติท่ี 1) ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ                           
 ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  
 

  
 จากตารางท่ี 4.11 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน (มิติท่ี 1) ซึ่งผู้วิจัยสามารถ              
จ าแนกผลได้ ดังนี้        
 1. ด้านขั้นตอนการให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00                                
 2. ด้านช่องทางการให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 
 3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 
 4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.81) คิดเป็น
ร้อยละ 96.20 
  

 ผลสรุป โดยรวมงำนบริกำร 4 ด้ำน (มิติที่ 1) มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด (Mean = 4.80) 
คิดเป็นร้อยละ 96.00 เท่ำกับ 10 คะแนน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สรุปผลควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร Percent (%) Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 96.00 4.80 0.39 มากท่ีสุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.60 4.78 0.40 มากท่ีสุด 
3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 96.00 4.80 0.39 มากท่ีสุด 
4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ 96.20 4.81 0.39 มากท่ีสุด 

รวม 96.00 4.80 0.39 มำกที่สุด 
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ตำรำงที่ 4.12 สรุปผลโดยภาพรวมงานบริการสาธารณะ 5 ด้าน (มิติท่ี 2) ได้แก่ งานด้านการป้องกันและบรรเทา
 สาธารณภัย งานด้านสาธารณสุข งานด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้าน
 การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
 

  
 จากตารางท่ี 4.12 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะ 5 ด้าน (มิติท่ี 2) ซึ่ง
ผู้วิจัยสามารถจ าแนกผล ได้ดังนี้         
 1. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.84)                     
    คิดเป็นร้อยละ 96.80                               
 2. งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40                                                          
 3. งานด้านโยธา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.71) คิดเป็นร้อยละ 94.20 
 4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.84)               
    คิดเป็นร้อยละ 96.80 
 5. งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78)                  
    คิดเป็นร้อยละ 95.60                              
  

 ผลสรุป โดยรวมงำนบริกำรสำธำรณะ 5 ด้ำน (มิติที่ 2) มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด                    
(Mean = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 เท่ำกับ 10 คะแนน 
 
 
 

 
 

สรุปผลควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร Percent (%) Mean S.D. 
ระดับควำม 
พึงพอใจ 

1. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย                     96.80 4.84 0.40 มากท่ีสุด 
2. งานด้านสาธารณสุข 95.40 4.77 0.41 มากท่ีสุด 
3. งานด้านโยธา 94.20 4.71 0.41 มากท่ีสุด 
4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 96.80 4.84 0.40 มากท่ีสุด 
5. งานด้านการรักษาความสะอาดท่ีในท่ีสาธารณะ 95.60 4.78 0.41 มากท่ีสุด 

รวม 95.80 4.79 0.41 มำกที่สุด 
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ตอนท่ี 3 ผลสรุปควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร                      
  ส่วนต ำบลหนองคู อ ำเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
 ผลสรุปความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ ดังนี้     
 ข้อเสนอแนะท่ีดี           
 1. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู  ยึดมั่นในหลักคุณธรรม จริยธรรม มีส านึกท่ีดีเพื่อประโยชน์ส่วนรวม
มากกว่าประโยชน์ส่วนตน  
 2. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู ท้ังผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ี ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความสุจริต               
ไม่เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชนหรือผู้มารับบริการ       
 3. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรม
โครงการต่างๆ ในชุมชน จุดเด่นคือกิจกรรมจิตอาสา ร่วมรณรงค์คัดกรองป้องกันโรคติดต่อ (โควิด – 19)   
 4. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู ไม่มีการร้องเรียนจากเหตุปัจจัยใดๆ 
 5. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู มีโครงการท่ีสนองความต้องการของชุมชนในการรักษา
ขนบธรรมเนียมประเพณีอันดีงามตามหลักธรรมค าสอนของพระพุทธศาสนาและหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง 
 ข้อเสนอแนะต่อกำรพัฒนำ         
 1. เพิ่มไฟส่องสว่างตามถนนทุกเส้นในชุมชน 
 2. จัดกิจกรรมเสริมเพิ่มรายได้ ลดรายจ่ายให้กับชุมชนอย่างท่ัวถึง 
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บทท่ี 5 
 

สรุป อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเรื่องการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร               
ส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mix Method) ระหว่าง                        
เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ (Quantitative and Qualitative) มีกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 373 คน โดยใช้เครื่องมือ
ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม แบบสังเกต และแบบบันทึก แล้วรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีได้น ามา
วิเคราะห์ผลด้วยสถิติพื้นฐานโปรแกรม (SPSS) ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าอัตราส่วนร้อยละ (Percentage) และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) จากแบบสังเกต 
และแบบบันทึก โดยผู้วิจัยสามารถสรุปผลตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยได้ ดังนี้  
 

1. สรุปผลกำรวิจัย 
 1.1 เพื่อศึกษำระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรรำยด้ำนขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลหนองคู อ ำเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร     
 ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการรายด้านขององค์การ 
บริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร รายด้านท้ัง 5 ด้าน สรุปได้ว่า งานบริการรายด้าน                    
(มิติท่ี 1) งานบริการสาธารณะรายด้าน 5 ด้าน (มิติท่ี 2) มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ท้ังสองมิติ 
 ผลสรุปโดยรวมงำนบริกำรสำธำรณะ 5 ด้ำน (มิติที่ 2) มีควำมพึงพอใจอยูใ่นระดับมำกที่สุด (Mean 
= 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 เท่ำกับ 10 คะแนน 
 1.3 เพื่อศึกษำข้อเสนอแนะท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองคู อ ำเภอ
เมืองยโสธร จังหวัดยโสธร  
 ผลกำรวิจัยพบว่ำ   
 ข้อเสนอแนะท่ีดี           
 1. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู  ยึดมั่นในหลักคุณธรรม จริยธรรม มีส านึกท่ีดีเพื่อประโยชน์ส่วนรวม
มากกว่าประโยชน์ส่วนตน  
 2. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู  ท้ังผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ี ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความสุจริต               
ไม่เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชนหรือผู้มารับบริการ       
 3. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู  เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรม
โครงการต่างๆ ในชุมชน จุดเด่นคือกิจกรรมจิตอาสา ร่วมรณรงค์คัดกรองป้องกันโรคติดต่อ (โควิด – 19)   
 4. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู ไม่มีการร้องเรียนจากเหตุปัจจัยใดๆ 
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 5. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู  มีโครงการท่ีสนองความต้องการของชุมชนในการรักษา
ขนบธรรมเนียมประเพณีอันดีงามตามหลักธรรมค าสอนของพระพุทธศาสนาและหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง 
 ข้อเสนอแนะต่อกำรพัฒนำ         
 1. เพิ่มไฟส่องสว่างตามถนนทุกเส้นในชุมชน 
 2. จัดกิจกรรมเสริมเพิ่มรายได้ ลดรายจ่ายให้กับชุมชนอย่างท่ัวถึง 
  

2. อภิปรำยผลกำรวิจัย 
 การวิจัยเรื่องการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร                   
ส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร ผู้วิจัยสามารถอภิปรายผลได้ ดังนี้ 

2.1 ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรรำยด้ำนขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลหนองคู อ ำเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
 ผลการวิจัยพบว่า 1) งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(Mean =4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.80 2) งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 
4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 3) งานด้านโยธา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.71) คิดเป็นร้อยละ 
95.20 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.84) คิดเป็น
ร้อยละ 96.80 5) งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 
4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 จากผลการวิจัยดังกล่าว ประชาชนหรือผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุดท้ังหมดนี้ แสดงให้เห็นถึงการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีท้ัง 5 ด้าน สามารถปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
เป็นไปตามความพึงพอใจของประชาชนในระดับมากท่ีสุด 
 2.2 ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรในภำพรวมขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลหนองคู อ ำเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
 ผลการวิจัยพบว่า ผลสรุปโดยรวมงานบริการ 4 ด้าน ท้ังมิติท่ี 1 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(Mean = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 มิติท่ี 2 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.79) คิดเป็นร้อย
ละ 95.80 จากผลสรุปดังกล่าวมีระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด แสดงให้เห็นถึงองค์กร หน่วยงาน โดยภาพรวมสามารถปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล เป็นท่ียอมรับของประชาชนหรือผู้รับบริการ จึงได้สะท้อนผลแสดงความคิดเห็น ความคาดหวัง ความ
พึงพอใจออกมาอยู่ระดับมากท่ีสุด 
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 2.3 เพื่อศึกษำข้อเสนอแนะท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองคู อ ำเภอ
เมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
 ข้อเสนอแนะท่ีค้นพบ  
 ข้อเสนอแนะท่ีดี 1)องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู  ยึดมั่นในหลักคุณธรรม จริยธรรม มีส านึกท่ีดีเพื่อ
ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตน 2) องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู ท้ังผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ี 
ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความสุจริต ไม่เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชนหรือผู้มารับบริการ 3) องค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองคู เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมโครงการต่างๆ ในชุมชน จุดเด่นคือ
กิจกรรมจิตอาสา ร่วมรณรงค์คัดกรองป้องกันโรคติดต่อ (โควิด – 19) 4) องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู ไม่มี
การร้องเรียนจากเหตุปัจจัยใดๆ 5) องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู  มีโครงการท่ีสนองความต้องการของชุมชน
ในการรักษาขนบธรรมเนียมประเพณีอันดีงามตามหลักธรรมค าสอนของพระพุทธศาสนาและหลักปรัชญาของ
เศรษฐกิจพอเพียง ข้อเสนอแนะต่อการพัฒนา 1) เพิ่มไฟส่องสว่างตามถนนทุกเส้นในชุมชน 2) จัดกิจกรรมเสริม
เพิ่มรายได้ ลดรายจ่ายให้กับชุมชนอย่างท่ัวถึง 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร                    

จังหวัดยโสธร 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบำย          
 1. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู สามารถน าผลการวิจัยท่ีได้ไปพัฒนาต่อยอด โดยการน าไปเป็น
แนวทางหรือข้อปฏิบัติเพื่อปรับปรุง พัฒนา ตามปัญหาและความต้องการของประชาชนหรือผู้รับบริการได้  
  2. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู สามารถน าผลการวิจัยท่ีได้ไปวิเคราะห์ผล เพื่อจัดท าแผนปฏิบัติการ 
แผนพัฒนาท้องถิ่น ให้สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการของประชาชนหรือผู้รับบริการได้   
  ข้อเสนอแนะเชิงวิชำกำร          
 องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู  สามารถน าผลการวิจัยท่ีได้จัดท าเป็นคู่มือ เอกสารวิชาการ เอกสาร
เผยแพร่ เพื่อให้ประชาชนในชุมชนได้รับรู้และได้ศึกษาเรียนรู้ร่วมกัน 
  1. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู  ควรมีการให้ความรู้เกี่ยวกับการท าวิจัยแก่ประชาชน                     
เพื่อท่ีประชาชนจะได้มีความเข้าใจและกล้าท่ีจะให้ข้อมูล แสดงความคิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์เชิงพัฒนาร่วมกัน 
  2. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู  ควรมีการส ารวจวิจัยเป็นประจ าทุกปี ท้ังนี้เพื่อให้องค์กร 
หน่วยงาน ได้รับรู้รับทราบถึงปัญหาและเป็นไปตามความต้องการของประชาชนในชุมชนอย่างต่อเนื่อง    
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองคู อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร ประจ าปีงบประมาณ 2564 
 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ใส่เครื่องหมาย ใน  หรือเติมข้อความที่ตรงกบัข้อมูลของท่าน) 
   1. เพศ      1) ชาย   
       2) หญิง 

  2. อายุ      1) ต่า่กวา่ 20 ปี  
  2) 21 - 40 ปี       
  3) 41 – 60 ปี  
  4) 60 ปีข้ึนไป 

  3. สถานภาพ   1) โสด             
  2) สมรส        
  3) หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 

  4. ระดับการศึกษาสงูสดุ 
      1) ประถมศึกษา  

  2) มัธยมศกึษาตอนตน้/ตอนปลาย/เทียบเท่า    
   3) ปริญญาตร ี  

  4) สูงกวา่ปริญญาตร ี    
  5. อาชีพของผู้มารับบริการ 

      1) เกษตรกรรม    

  2) ผู้ประกอบการ/อสิระส่วนตัว  
      3) รับราชการ/เจ้าหน้าที่ของรัฐ  

  4) รับจา้งทั่วไป 
                       5) อื่น ๆ โปรดระบ ุ………………………………………. 
  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ  
   ค่าชี้แจง : ใส่เครื่องหมาย  ในช่องที่ตรงกับความคิดของท่านมากที่สุด 
            ระดับคุณภาพความพึงพอใจ 
     5   หมายถึง    มีความพงึพอใจมากที่สุด          
     4   หมายถึง    มีความพงึพอใจมาก 
     3   หมายถึง    มีความพงึพอใจปานกลาง        
     2   หมายถึง    มีความพงึพอใจน้อย 
           1   หมายถึง    มีความพงึพอใจน้อยที่สดุ 
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1. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

1.1 ขั้นตอนการให้บริการ 
1) มีกระบวนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว      

2) มีกระบวนการให้บริการไม่ยุ่งยากหรือไม่หลายขั้นตอน (ลดขั้นตอน)      

3) มีกระบวนการที่ให้บรกิารเป็นไปด้วยความยตุิธรรมตามล่าดับก่อน-หลัง      

4) มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย      

5) มีระยะเวลาในการใหบ้ริการที่เหมาะสม (ไม่นานเกินกว่า 15 นาที)      

1.2 ช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทางการติดตอ่การให้บริการที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง)      
2) มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ยสะดวกและทันสมัย      
3) มีช่องทางการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านสื่อที่หลากหลาย เช่น  
เสียงตามสาย/เอกสาร/สือ่อื่นๆ 

     

4) มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและด่าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็       
5) มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม      
1.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ อธัยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร       

2) เจ้าหน้าที่มีจ่านวนเพยีงพอต่อการให้บริการ      

3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู ้ทักษะ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ 
การตอบข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้ค่าแนะน่าที่ถูกต้องชัดเจน  

     

4) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจ และมีความพร้อมที่จะให้บริการ
อยู่เสมอ  

     

5) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมคีวามซื่อสัตย์และสุจรติในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น              
ไม่เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมชิอบ 

     

1.4 สิ่งอ านวยความสะดวก 
1) มีป้ายบอกจุดสถานทีต่ั้งขององค์กรแก่ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชดัเจน
และเข้าใจง่าย 

     

2) มีสิ่งอ่านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาท ิที่จอดรถ ห้องน้่า   
ที่นั่งคอยรับบริการ น้่าดืม่ ฯลฯ 

     

3) มีวัสดุ อุปกรณ์ เครือ่งมือ ที่เพียงพอต่อการมารับบริการ      
4) คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมอื มีความเหมาะสมและทันสมัย      
5) มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชดัเจนเข้าใจง่าย และเหมาะสม       
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2. งานด้านสาธารณสุข 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

2.1 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1) มีกระบวนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว      

2) มีกระบวนการให้บริการไม่ยุ่งยาก หรือไม่หลายข้ันตอน (ลดขั้นตอน)      

3) มีกระบวนการที่ให้บรกิารเป็นไปด้วยความยตุิธรรมตามล่าดับก่อน-หลัง      

4) มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย      

5) มีระยะเวลาในการใหบ้ริการที่เหมาะสม (ไม่นานเกินกว่า 15 นาที)      

2.2 ช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทางการติดตอ่การให้บริการที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง)      
2) มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ยสะดวก และทันสมัย      
3) มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร/
สื่ออื่นๆ 

     

4) มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและด่าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็       
5) มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม      
2.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ อธัยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร       
2) เจ้าหน้าที่มีจ่านวนเพยีงพอต่อการให้บริการ      
3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู ้ทักษะ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ 
การตอบข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้ค่าแนะน่าที่ถูกต้องชัดเจน  

     

4) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัตเิต็มใจ และมีความพร้อมที่จะให้บริการ
อยู่เสมอ  

     

5) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมคีวามซื่อสัตย์และสุจรติในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่
เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

2.4 สิ่งอ านวยความสะดวก 
1) มีป้ายบอกจุดสถานทีต่ั้งขององค์กรแก่ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชดัเจน
และเข้าใจง่าย 

     

2) มีสิ่งอ่านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาท ิที่จอดรถ ห้องน้่า   
ที่นั่งคอยรับบริการ น้่าดืม่ ฯลฯ 

     

3) มีวัสดุ อุปกรณ์ เครือ่งมือ ที่เพียงพอต่อการมารับบริการ       
4) คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมอื มีความเหมาะสมและทันสมัย      
5) มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชดัเจนเข้าใจง่ายและเหมาะสม       
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3. งานด้านโยธา 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

3.1 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1) มีกระบวนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว      

2) มีกระบวนการให้บริการไม่ยุ่งยาก หรือไม่หลายข้ันตอน (ลดขั้นตอน)      

3) มีกระบวนการที่ให้บรกิารเป็นไปด้วยความยตุิธรรมตามล่าดับก่อน-หลัง      

4) มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย      

5) มีระยะเวลาในการใหบ้ริการที่เหมาะสม (ไม่นานเกินกว่า 15 นาที)      

3.2 ช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทางการติดตอ่การให้บริการที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง)      
2) มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ยสะดวก และทันสมัย      
3) มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร/
สือ่อื่นๆ 

     

4) มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและด่าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็       
5) มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม      
3.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ อธัยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร       
2) เจ้าหน้าที่มีจ่านวนเพยีงพอต่อการให้บริการ      
3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู ้ทักษะ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ 
การตอบข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้ค่าแนะน่าที่ถูกต้องชัดเจน  

     

4) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจ และมีความพร้อมที่จะให้บริการ
อยู่เสมอ  

     

5) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมคีวามซื่อสัตย์และสุจรติในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่
เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

3.4 สิ่งอ านวยความสะดวก 
1) มีป้ายบอกจุดสถานทีต่ั้งขององค์กรแก่ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชดัเจน
และเข้าใจง่าย 

     

2) มีสิ่งอ่านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาท ิที่จอดรถ ห้องน้่า   
ที่นั่งคอยรับบริการ น้่าดืม่ ฯลฯ 

     

3) มีวัสดุ อุปกรณ์ เครือ่งมือ ที่เพียงพอต่อการมารับบริการ       
4) คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมอื มีความเหมาะสมและทันสมัย      
5) มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชดัเจนเข้าใจง่าย และเหมาะสม       
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4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

4.1 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1) มีกระบวนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว      

2) มีกระบวนการให้บริการไม่ยุ่งยาก หรือไม่หลายข้ันตอน (ลดขั้นตอน)      

3) มีกระบวนการที่ให้บรกิารเป็นไปด้วยความยตุิธรรมตามล่าดับก่อน-หลัง      

4) มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย      

5) มีระยะเวลาในการใหบ้ริการที่เหมาะสม (ไม่นานเกินกว่า 15 นาที)      

4.2 ช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทางการติดตอ่การให้บริการที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง)      
2) มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ยสะดวก และทันสมัย      
3) มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร/
สื่ออื่นๆ 

     

4) มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและด่าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็       
5) มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม      
4.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ อธัยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร       
2) เจ้าหน้าที่มีจ่านวนเพยีงพอต่อการให้บริการ      
3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู ้ทักษะ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ 
การตอบข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้ค่าแนะน่าที่ถูกต้องชัดเจน  

     

4) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจ และมีความพร้อมที่จะให้บริการ
อยู่เสมอ  

     

5) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมคีวามซื่อสัตย์และสุจรติในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่
เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

4.4 สิ่งอ านวยความสะดวก 
1) มีป้ายบอกจุดสถานทีต่ั้งขององค์กรแก่ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชดัเจน
และเข้าใจง่าย 

     

2) มีสิ่งอ่านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาท ิที่จอดรถ ห้องน้่า ที่
นั่งคอยรับบริการ น้่าดื่ม ฯลฯ 

     

3) มีวัสดุ อุปกรณ์ เครือ่งมือ ที่เพียงพอต่อการมารับบริการ       
4) คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมอื มีความเหมาะสมและทันสมัย      
5) มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชดัเจนเข้าใจง่าย และเหมาะสม       
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5. งานด้านการรกัษาความสะอาดในที่สาธารณะ ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

5.1 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1) มีกระบวนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว      

2) มีกระบวนการให้บริการไม่ยุ่งยาก หรือไม่หลายข้ันตอน (ลดขั้นตอน)      

3) มีกระบวนการที่ให้บรกิารเป็นไปด้วยความยตุิธรรมตามล่าดับก่อน-หลัง      

4) มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย      

5) มีระยะเวลาในการใหบ้ริการที่เหมาะสม (ไม่นานเกินกว่า 15 นาที)      

5.2 ช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทางการติดตอ่การให้บริการที่หลากหลาย (มากกวา่ 1 ช่องทาง)      
2) มีช่องทางการเข้าถึงการให้บริการที่งา่ยสะดวก และทันสมัย      
3) มีช่องทางการการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร/
สื่ออื่นๆ 

     

4) มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและด่าเนินการแก้ไขอย่างรวดเรว็       
5) มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม      
5.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาสุภาพ อธัยาศัยดีมคีวามเป็นมิตร       
2) เจ้าหน้าที่มีจ่านวนเพยีงพอต่อการให้บริการ      
3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู ้ทักษะ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ 
การตอบข้อชักถาม การชี้แจงข้อสงสัย การให้ค่าแนะน่าที่ถูกต้องชัดเจน  

     

4) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจ และมีความพร้อมที่จะให้บริการ
อยู่เสมอ  

     

5) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมคีวามซื่อสัตย์และสุจรติในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่
เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

5.4 สิ่งอ านวยความสะดวก 
1) มีปา้ยบอกจุดสถานทีต่ั้งขององค์กรแก่ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชดัเจน
และเข้าใจง่าย 

     

2) มีสิ่งอ่านวยความสะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาท ิที่จอดรถ ห้องน้่า ที่
นั่งคอยรับบริการ น้่าดื่ม ฯลฯ 

     

3) มีวัสดุ อุปกรณ์ เครือ่งมือ ที่เพียงพอต่อการมารับบริการ       
4) คุณภาพของวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมอื มีความเหมาะสมและทันสมัย      
5) มีป้ายบอกจุด/ช่อง การบริการที่ชดัเจนเข้าใจง่าย และเหมาะสม       
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงต่อคุณภาพการให้บริการ 
 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ได้ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี ้
มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



87 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพงานด้านที่ขอรับการประเมิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



88 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



89 
 
 

 
 

 
 
 



90 
 

 
 

 



91 
 

 
 
 

 
 



92 
 
 

 
 

 
 



93 
 

 

 
 

 
 



94 
 
 

 
 

 
 



95 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. งานด้านสาธารณสุข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



96 
 

 
 

 
 
 
 



97 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 



98 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 



99 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

-3. งานด้านโยธา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



100 
 
 

 
 

 
 
 



101 
 
 
 

 
 

 
 



102 
 
 
 

 
 

 
 



103 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



104 
 
 

 
 

 
 
 



105 
 
 

 
 

 
 
 



106 
 
 

 
 

 
 
 



107 
 
 
 
 

 
 

 
 



108 
 
 
 

 
 
 

 
 



109 
 
 
 

 
 

 
 



110 
 

 

 
 

 
 



111 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



112 
 

 

 
 

 
 
 



113 
 
 

 
 
 

 



114 
 

 
 

 
 
 


