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คํานํา 

รายงานการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว และ 2) ศึกษาขอเสนอแนะของผูรับบริการ

ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 

2564 (ต้ังแตวันท่ี 1 ตุลาคม 2563 ถึงวันท่ี 30 กันยายน 2564  โดยกลุมตัวอยางคือจํานวนผูเขารับ

บริการภายในเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว จํานวน 425 คน โดยสํารวจความพึงพอใจตอ

การใหบริการ ท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานเวลา ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานบุคลากรท่ีใหบริการ และดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใชไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอย

ละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

สํานักปลัด องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ไดดําเนินการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการจน

สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี โดยไดรับความรวมมือในการใหขอมูลจากผูเขามารับบริการ เพ่ือนําขอมูลท่ีไดมา

วิเคราะห และจัดทํารายงานใหสําเร็จลุลวง ทําใหผลการศึกษามีความนาเชื่อถือ เปนท่ียอมรับ สามารถนําไปใช

ประโยชนเพ่ือการบริหารจัดการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาวใหดียิ่ง ๆ ข้ึนตอไป ทางองคการบริหาร

สวนตําบลเขาขาว จึงขอขอบพระคุณผูเก่ียวของทุกฝาย มา ณ โอกาสนี้ 
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บทสรุปสําหรับผูบริหาร 

รายงานการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1 ศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว และ 2 ศึกษาขอเสนอแนะของผูรับบริการ

ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 

2564 (ตั้งแตวันท่ี 1 ตุลาคม 2563 ถึงวันท่ี 30 กันยายน 2564  โดยกลุมตัวอยางคือจํานวนผูเขารับ

บริการภายในเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว จํานวน 425 คน โดยสํารวจความพึงพอใจตอ

การใหบริการ ท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานเวลา ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานบุคลากรท่ีใหบริการ และดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใชไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอย

ละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ  55.29 ซ่ึงอยูในชวง

อายุ  41- 60 ป  คิดเปน  รอยละ  50.59  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา ประถมศึกษา 

คิดเปนรอยละ 48.47 และสถานภาพของผูมารับบริการ เปนประชาชนผูรับบริการ คิดเปนรอยละ  52.71   

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการ ท้ังหมด 4 ดาน ไดแก ดานเวลา ดานข้ันตอนการใหบริการ 

ดานบุคลากรท่ีใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.27 มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.83 ดานท่ีผูรับบริการมีความพึง

พอใจสูงท่ีสุดถึงต่ําท่ีสุดเรียงตามลําดับ คือ 1 ดานบุคลากรท่ีใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.80 2) ดานเวลา 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.77  3) ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.70 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.65 โดยมีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากผูรับบริการ เชน การเพ่ิมชองทางในการเขารับบริการ 

การบอกความชัดเจนของปายสัญลักษณ การประชาสัมพันธบอกจุดบริการ การใหบริการ และข้ันตอนการ

ใหบริการ การแสดงจุดสัญญาณ การใหบริการ Wifi 
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สรุปผลการประเมิน  

รายงานการประเมนิความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564  

 
 

 ตามท่ีองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ไดดําเนินการศึกษาความพึงพอใจของความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 บัดนี้
การดําเนินการดังกลาวไดเสร็จเรียบรอยแลว จึงขอเสนอผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว แสดงดังตาราง สรุปผลไดดังนี้ 
 

ตาราง 1 สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามประเด็นความพึงพอใจ 
 

ประเด็นความพึงพอใจ คาเฉล่ีย 

(𝑥̅) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
(SD) 

รอยละ
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล 

1. ดานเวลา 2.77 .30 92.35 มาก 
2. ดานข้ันตอนการใหบริการ 2.70 .26 89.86 มาก 
3. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 2.80 .18 93.41 มาก 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 2.65 .23 88.39 มาก 

รวม 2.83 .38 94.27 มาก 
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สารบัญ 
 หนา 
คํานํา   ก 
บทสรุปสําหรับผูบริหาร   ข 
สรุปผลการประเมิน   ค 
สารบัญ   ง 
สารบัญตาราง   จ 
สารบัญภาพ   ฉ 
บทท่ี 1 บทนํา   1 
    1.1 หลักการและเหตุผล   1 
    1.2 วัตถุประสงค   2 
    1.3 ขอบเขต   2 
    1.4 การวิเคราะหขอมูล   2 
บทท่ี 2 วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ   3 
    2.1 แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ   3 
    2.2 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ   5 
    2.3 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ   10 
บทท่ี 3 วิธีดําเนินการ   11 
    3.1 ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใช   11   
    3.2 เครื่องมือท่ีใช   11 
    3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล   11 
    3.4 การวิเคราะหขอมูล   12 
บทท่ี 4 ผลการดําเนนิงาน   13 
    4.1 ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนตัว   13 
    4.2 ตอนท่ี 2 ประเด็นความพึงพอใจตอการใหบริการ   17 
    4.3 ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะ   20 
บทท่ี 5 สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ   21 
    5.1 สรุปผล   21 
    5.2 อภิปรายผล   21 
    5.3 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป   23 
บรรณานุกรม   24 
ภาคผนวก   25 
    ภาคผนวก ก แบบสอบถาม ในรูปแบบของเอกสารอิเลกทรอนิกส   26 
    ภาคผนวก ข โครงสรางสวนราชการองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว (ขนาดกลาง    27 
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สารบัญตาราง 
 หนา 
ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 13 
ตารางท่ี 4.2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 1 ความพึงพอใจดานเวลา 17 
ตารางท่ี 4.3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 2 ความพึงพอใจดานข้ันตอน 
                 การใหบริการ                  

17 

ตารางท่ี 4.4 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 3 ความพึงพอใจดานบุคลากร 
                 ท่ีใหบริการ 

18 

ตารางท่ี 4.5 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 4 ความพึงพอใจดานสิ่ง 
                 อํานวยความสะดวก 

19 

ตารางท่ี 4.6 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวม  
 

20 
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สารบัญรูปภาพ 

 หนา 

ภาพท่ี 3.1 QR code แบบสอบถามความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจตอการใหบริการ 
              หนวยงาน องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 
              ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ตั้งแตวันท่ี 1 ตุลาคม 2563  
              ถึงวันท่ี 30 กันยายน 2564 

11 

ภาพท่ี 4.1 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 15 
ภาพท่ี 4.2 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาย ุ 15 
ภาพท่ี 4.3 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 
ภาพท่ี 4.4 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพของผูมารับบริการ              
 

16 
16 
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บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 หลักการและเหตุผล 

องคการบริหารสวนตําบลมีชื่อยอวา อบต. มีฐานะเปนนิติบุคคลและเปนสวนราชการบริหารทองถ่ิน
รูปแบบหนึ่ง ซ่ึงจัดข้ึนตามพระราชบัญญัติสภาตําบล และองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 โดยยกฐานะ
จากสภาตําบล การเกิดข้ึนขององคการบริหารสวนตําบลเปนเจตนารมณของรัฐบาล ท่ีตองการใหมีหนวยของ
การปกครองสวนทองถ่ินในระดับรากฐาน คือ ระดับตําบล เพ่ือดูแลปญหาความตองการของประชาชน 
องคการบริหารสวนตําบลจึงเปนรูปแบบท่ีรัฐบาลมุงหวังใหเปนหนวยการปกครองตนเองสําหรับชุมชนชนบท 
ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5 พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติวา “การ
บริหารราชการตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ความมี
ประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิก
หนวยงานท่ีไมจําเปน การกระจายภารกิจ และทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจายอํานาจตัดสินใจ การ
อํานวยความสะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอผลของงาน” การ
ประเมินผลเพ่ือนําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการจึงเปนแนวทางหนึ่งท่ีจําเปนอยางยิ่ง เพ่ือใหการบริหาร
ราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน โดยในสวนของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไดกําหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติ
ท่ี 2 ดานคุณภาพการใหบริการ ตัวชี้วัดท่ี 1 พิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการหรือ
ติดตอองคกรปกครองสวนทองถ่ิน องคการบริหารสวนตําบลจึงมีความสําคัญตอการพัฒนาทองถ่ินใหเกิดความ
เจริญกาวหนาในอนาคต จําเปนตองปฏิบัติหนาท่ีใหทองถ่ินเกิดการตื่นตัว โดยตองเขาไปทําหนาท่ีใหทองถ่ินอยู
ดีกินดี มีคุณภาพชีวิตท่ีดี องคการบริหารสวนตําบลจะตองพัฒนาใหมีความรูความสามารถพรอมท่ีจะชวยเหลือ
ประชาชนไดทุกโอกาสและความตองการของประชาชนในทุก ๆ ดาน 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินในฐานะเปนหนวยงานหนึ่งของรัฐ จึงมีความจําเปนตองปฏิบัติตามพระ
ราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ตามท่ีกระทรวงมหาดไทย
กําหนด ตามมาตรา 52 ของพระราชกฤษฎีกาดังกลาวไดกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดทํา
หลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี ตามแนวพระราชกฤษฎีกา ซ่ึงตองมีหลักเกณฑอยางนอย 2 หมวด 
5 การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน หมวด 7 การอํานวยความสะดวก และตอบสนองความตองการของประชาชน 
โดยในป 2547 กระทรวงมหาดไทยใหการดูแลและชวยเหลือองคกรปกครองสวนทองถ่ินในการจัดทํา
หลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี จึงเปนท่ีมาของ “การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี” ท่ีองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินตองปฏิบัติ และในป พ.ศ. 2548 กระทรวงมหาดไทยไดกําหนดแนวทางใหองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินปฏิบัติตามหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีตามพระราชกฤษฎีกา หมวด 3 
หมวด 4 หมวด 6 และหมวด 8 รวม 6 หมวด สําหรับหมวดท่ี 2 กระทรวงมหาดไทยไมไดสั่งการให
ดําเนินการแตองคกรปกครองสวนทองถ่ินก็สามารถกระทําไดตามอํานาจหนาท่ีในสวนท่ีไมขัดตอกฎหมาย ซ่ึง
หนังสือกระทรวงมหาดไทยท่ี มท 0892.4/ว435 ลงวันท่ี 11 กุมภาพันธ 2548 การท่ีองคกรปกครอง สวน
ทองถ่ินจะดําเนินการตามพระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 
2546 และสงเสริม สนับสนนุ การเสริมสรางธรรมาภิบาลใหประสบผลสําเร็จ จึงมีความจําเปนตองใหคนใน 



องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 
 

-2- 
 

องคกร ท้ังผูบริหารซ่ึงเปนขาราชการการเมือง สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล ซ่ึงเปนฝายนิติบัญญัติเปน
ผูแทนจากประชาชน และขาราชการหรือพนักงาน ลูกจางประจําและพนักงานจางใหไดรับความรู ความเขาใจ
และตระหนักถึงความสําคัญของธรรมาภิบาล โดยท้ัง 3 ฝาย ตองมีการปฏิบัติตามหลักเกณฑการบริหาร
กิจการบานเมืองท่ีดี และเสริมสรางใหทุกคนนําหลักธรรมาภิบาลไปปฏิบัติ เพ่ือประโยชนสุขของประชาชนใน
ทองถ่ิน 

 ดังนั้น องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว จึงดําเนินการศึกษา ในเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564  เพ่ือนําผล
การศึกษาไปพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีการบริการประชาชนท่ีดีข้ึน พึงพอใจมากข้ึน และมี
แนวทางในการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับบริบทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงท้ังหมดจะ
นําไปสูการพัฒนาทองถ่ิน ภูมิภาค และประเทศชาติสืบตอไป 
  

1.2 วัตถุประสงค 

      1.2.1 ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน         
      1.2.2 ศึกษาขอเสนอแนะของผูรับบริการตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
 

1.3 ขอบเขต 

            1.3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
          ประชาชนท่ีเขามาใชบริการองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 
จํานวน 425 คน 

      1.3.2 ระยะเวลา 
               ปงบประมาณ พ.ศ. 2564 (ตั้งแตวันท่ี 1 ตุลาคม 2563 ถึงวันท่ี 30 กันยายน 2564) 

1.4 การวิเคราะหขอมูล 
  

เม่ือตรวจสอบความถูกตองของขอมูลแลว จะนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติท่ี
ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
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บทที่ 2 

วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.1 แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ 
 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมท่ีรัฐจัดทําข้ึนเพ่ือประโยชนสาธารณะหรือเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของสวนรวม โดยเปนกิจการท่ีอยูในความอํานวยการหรืออยูใน ความควบคุมของฝาย
ปกครองท่ีจัดทําข้ึน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสนองความตองการสวนรวม ของประชาชน (อรทัย กกผล, 2552 
อันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดีใหแกประชาชน และสรางการพัฒนาท้ังดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับ
ทองถ่ิน รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการท่ีเปนประเด็นสําคัญในการจัดบริการ
สาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการเพ่ือกอใหเกิดประโยชนแกสวนรวม สามารถตอบสนอง
ความตองการของทองถ่ิน มีความเสมอภาค ความตอเนื่อง และความโปรงใสในการใหบริการ (นราธิป ศรีราม, 
2557  

 

2.1.1 การจัดบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นในประเทศไทย 
          พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
พ.ศ. 2542 ไดมีการกําหนดอํานาจและหนาท่ีในการจัดบริการสาธารณะใหองคการบริหารสวนจังหวัด 
เทศบาล เมืองพัทยา องคการบริการสวนตําบล และกรุงเทพมหานคร มีอํานาจและหนาท่ีในการจัดบริการ
สาธารณะใหเปนไปตามท่ีไดรับมอบหมาย และกําหนดใหรัฐบาลเปนผูจัดสรรเงินอุดหนุน และเงินจากการ
จัดสรรภาษีและอากร เพ่ือใหการดําเนินการดานบริการสาธารณะเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ (สํานักงาน
คณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542) โดยภารกิจท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดรับการถายโอนจากรัฐแบงออกได
เปน 4 ดานหลัก คือ ดานการจัดบริการสาธารณะ ท่ีเก่ียวกับโครงสรางพ้ืนฐาน เชน การสรางถนน ทางระบาย
น้ํา ไฟฟาสาธารณะ และการบริหารจัดการแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต เชน การ
บริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาทองถ่ิน และการบริการสถานท่ี
พักผอนหยอนใจ ในทองถ่ิน ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เชน การปองกันอุบัติภัย
ทางถนน การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการหองน้ําสาธารณะในทองถ่ิน และดานสุดทาย
คือ   ดานการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดลอม และศิลปวัฒนธรรม เชน การสงเสริมการทองเท่ียวและอาชีพ การ
พัฒนาปาชุมชน และการสงเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีทองถ่ิน เปนตน (กรมสงเสริม
ปกครองสวนทองถ่ิน, 2550) 
 

2.1.2 วัตถุประสงคในการบริการสาธารณะ 
         นันทวัฒน บรมานันท (2554) กลาววา การบริการสาธารณะเปนกิจกรรมท่ีฝายปกครอง ทํา

ข้ึนเพ่ือวัตถุประสงคสาธารณะ ซ่ึงประกอบดวยเง่ือนไข 2 ประการ คือ 
          1. กิจกรรมท่ีถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับนิติบุคคล ใน

กฎหมายมหาชน ซ่ึงความถึงการท่ีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเปนผูประกอบกิจกรรมท่ีเปนบริการสาธารณะ
นั้นดวยตนเอง อันไดแกกิจกรรมท่ีรัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน องคการมหาชน หรือรัฐวิสาหกิจเปน
ผูดําเนินการ        และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการของตนบางประเภทให 
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เอกชนเปนผูดําเนินการจัดทําแทน แตองคกรท่ีมอบยังควบคุม/กํากับดูแล ใหการดําเนินกิจกรรมนั้นอยูใน
สภาพเดียวกับท่ีองคกรผูมอบเปนผูดําเนินการเอง (นิติบุคคลตามกฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลท่ีมี
อํานาจหนาท่ีในการจัดทําบริการสาธารณะไดแก รัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน องคการมหาชน และ
วิสาหกิจมหาชน  

          2. กิจกรรมท่ีถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมท่ีมีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชน
สาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชน 

 

2.1.3 หลักเกณฑสําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะ 
         หลักเกณฑสําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะ ประกอบดวย (นันทวัฒน บรมานันท, 2554,

หนา 85-96) 
         1. หลักวาดวยความเสมอภาค เปนหลักเกณฑท่ีสําคัญประการแรกในการจัดทําบริการ

สาธารณะ ท้ังนี้เนื่องจากการท่ีภาครัฐเขามาจัดทําบริการสาธารณะนั้น ภาครัฐมิไดมุงหมายจะจัดทําบริการ
สาธารณะข้ึนเพ่ือประโยชนของผูหนึ่งผูใดโดยเฉพาะ แตเปนการจัดทําเพ่ือประโยชน ของประชาชนทุกคน 
ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับผลประโยชนจากบริการสาธารณะอยางเสมอภาคกัน 

        2. หลักวาดวยความตอเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการท่ีมีความจําเปนสําหรับ
ประชาชน ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการสาธารณะยอม
ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเนื่องในการจัดทํา 

        3. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะท่ีดีนั้นจะตองสามารถปรับปรุง
แกไขไดตลอดเวลา เพ่ือใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจําเปนในทางปกครองท่ีจะรักษาประโยชน
สาธารณะ รวมท้ังเพ่ือปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชนดวย 

        4. หลักความเปนกลางของบริการสาธารณะ ฝายปกครองในทุกระดับท่ีเก่ียวของจะเลือก
ปฏิบัติในการดําเนินการเก่ียวกับบริการสาธารณะไมได 
                  5. หลักการใหเปลาของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองท่ีจัดตั้งโดย ผล
ของกฎหมายเทานั้น ท่ีจัดทําข้ึนโดยไมเรียกคาตอบแทนจากผูใชบริการ 

        6. หลักความโปรงใสของบริการสาธารณะ ฝายปกครองหรือหนวยงานท่ีจัดทําบริการ
สาธารณะไมวาเปนการจัดทําบริการสาธารณะประเภทใดจําเปนตองมีการเปดเผยขอมูลขาวสาร อยาง
ตรงไปตรงมาเพ่ือใหประชาชนเขาถึงขอมูลไดสะดวก และมีกระบวนการใหประชาชนตรวจสอบได โดยถือ
ปฏิบัติในการเผยแพรขอมูลขาวสารใหประชาชนทราบตามกฎหมายวาดวยขอมูลขาวสาร ท่ีมีอยู 
                   7. หลักการมีสวนรวมของประชาชน การใหบริการสาธารณะของภาครัฐและองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินจะมีประสิทธิภาพหรือไมเพียงใดนั้น ผูใหคําตอบไดดีท่ีสุด คือ ประชาชนผูรับบริการ กระบวนการ
ซ่ึงประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียไดมีโอกาสแสดงทรรศนะและเขารวมกิจกรรมตาง ๆ ท่ีมีผลตอชีวิตความ
เปนอยูของประชาชน รวมท้ังมีการนําความคิดเห็นดังกลาวไปประกอบการพิจารณากําหนดนโยบายและการ
ตัดสินใจของรัฐ ประกอบดวย การใหขอมูลตอผูเก่ียวของการเปดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผน
รวมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชน ใหเขามามีสวนรวมได 
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2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

       การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจสนองความตองการแกลูกคา ไม
สามารถจับตองได ไมสามารถแบงการบริการได ไมแนนอน ไมสามารถเก็บไวได (ศิริวรรณ เสรีรัตน และ คณะ, 
2552  

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible good) ของผูให
กับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนาไปสูความพึง
พอใจได (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556 โดยองคประกอบท่ีสํา คัญ คือ 

1. กิจกรรมกระบวนการสงมอบ (Delivery activity) หมายถึง การดําเนินการ หรือการกระทําใด ๆ 
ของหนวยใหบริการ อันเปนผลใหผูรับบริการไดรับการตอบสนองตรงตามความตองการ 

2. สินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible goods) หมายถึง การบริการ ซ่ึงเกิดจากกิจกรรมของกระบวนการ
สงมอบ ซ่ึงไดแก คําปรกึษา การรับประกัน เปนตน 

3. ความตองการของผูรับบริการ (Customer need and want) หมายถึง ความจําเปนและ
ปรารถนาของผูรับบริการท่ีคาดหวังวาจะไดจากการบริการนั้น ๆ 

4. ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง การท่ีลูกคาไดรับการบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตองการ 

 

2.2.1 หลักการการใหบริการ 
          บดินทรธร บัวรอด (2559 อธิบายวา จอหน ดี มิลเล็ท  แสดงทัศนะถึงคานิยมในการ

ใหบริการสาธารณะเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับประชาชน อันมีสาระสําคัญประกอบไปดวย 
          1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมของการ

ใหบริการภาครัฐท่ีประชาชนทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการ
แบงแยกชนชั้นหรือกีดกัน การใหบริการประชาชนทุกคนจะมีความเปนปจเจกบุคคลภายใตมาตรฐานของการ
ใหบริการแบบเดียวกัน 

          2. การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตองมี
ความตรงตอเวลา อันเปนการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ในทางตรงขามหากการบริการ ของภาครัฐ
ไมมีความตรงตอเวลาก็จะเปนการยากท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนได 

          3. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตองมี
ความเหมาะสมและเพียงพอกับจํานวนผูท่ีมารับบริการ (The Right Quantity at the Right Geographical 
Location) ซ่ึงความเสมอภาคและบริการท่ีตรงตอเวลาจะไมมีประโยชนถาหากจํานวนของการใหบริการไม
เพียงพอตอความตองการของประชาชน สงผลใหประชาชนไมพึงพอใจ ในระยะยาวได 

          4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ ท่ี
เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดผลประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมยึดความพอใจของหนวยงานใหบริการวา
จะหยุดบริการในชวงใดก็ได 
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  5. การใหบริการแบบกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
จะตองมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพหรือขีดความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมาก
ข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

          มณีรัตน แตงออน (2551, หนา 34) ไดนําเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุก 
จากแนวคิดของชูวงศ ฉายะบุตร ดังนี้ 

          1. ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปาหมาย 
              1.1 ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนินการอยางตอเนื่อง 

โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน 
              1.2 การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ

ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนท่ีควรจะไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
              1.3 ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิท่ีจะ

รับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 
          2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 
              การพัฒนาการใหบริการใหมีความประสิทธิภาพและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน สามารถกระทําได 

3 ลักษณะ คือ 
         2.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีทักษะ มีความรู ความสามารถเพ่ือใหเกิดความ

ชํานาญและเชี่ยวชาญในงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องท่ีอยูในอํานาจตน 
         2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรบัปรุงระเบียบวิธีการทํางานให

มีข้ันตอน และใชเวลาในการบริการใหนอยท่ีสุด 
         2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีสามารถเอ้ืออํานวยใหกระบวนการใหบริการ มีความ

คลองตัวและสามารถบริการไดอยางรวดเร็ว 
          3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร ของ

ความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนท่ีผูรับบริการจะตองไดรับ 
โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก นอกจากนี้การบริการท่ีเสร็จสมบูรณ ยังหมายถึงความ
พยายามท่ีจะใหบริการในเรื่องอ่ืน ๆ ท่ีผูมาติดตอหรือขอรับบริการสมควรจะไดรับ และควรใหคําแนะนาดวย
ความพยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ ดวยความเต็มใจ 

          4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก เนื่องจากผูรับบริการบางสวนยังมีทัศนคติไมดีตอการบริการของรัฐ ซ่ึงอาจมองวา
การติดตอขอรับบริการจากราชการเปนเรื่องท่ียุงยาก และนําไปสูปญหาของการสื่อสาร การทําความเขาใจกัน 
หากเจาหนาผูใหบริการมีการปรับภาพลักษณใหมใหบริการดวยความกระตือรือรน และดวยความเต็มใจ 
เพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ และเปลี่ยนทัศนคติใหมใหดีข้ึน ยอมรับฟงความคิดเห็น เหตุผล คําแนะนํา
ตาง ๆ มากข้ึนและเต็มใจท่ีจะมารับบริการ นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญท่ี
ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว และมีความสมบูรณ สงใหผูรับบริการมีความศรัทธาและเชื่อม่ันมาก
ยิ่งข้ึน 
 
 



องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 
 

-7- 

          5. ความสุภาพออนนอม เปนอีกเปาหมายหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการในหนวยงาน
ราชการแบบครบวงจร คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการตองปฏิบัติตอผูมาติดตอหรือรับบริการดวยความสุภาพ ออน
นอม ยิ้มแยมแจมใส เปนการบริการท่ีเกิดจากความรูสึกภายใน (Service Mind) ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมี
ทัศนคติท่ีดีตอขาราชการและหนวยงานราชการ อันจะสงผลใหเกิดความรูสึกท่ีดี การสื่อสารท่ีดี และเปนการ
สรางภาพลักษณท่ีดีตอองคกรและตัวบุคลากร รวมถึงภาพลักษณท่ีเปนองครวมของหนวยงานราชการท้ังระบบ 

          6. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาท่ีท่ีจะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเง่ือนไข ดังนี้ 

         6.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลท่ีสมบูรณ
ภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาคในการใหบริการ 

         6.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับบริการดวย ท้ังนี้
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการท่ีจะติดตอขอรับ
บริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจหรือขอมูลขาวสารท่ีเพียงพออยูในพ้ืนท่ีทุรกันดาร เปน
ตน ดังนั้นการจัดบริการจะตองคํานึงถึงคนกลุมนี้ดวย โดยจะตองพยายามใหบริการตามสิทธิประโยชนท่ีควร
ไดรับ การลดเง่ือนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ 

              กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบรกิารเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) เปนการ
พัฒนาการใหบริการท่ีมีเปาหมายท่ีจะใหประชาชนไดรับบริการท่ีควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและความสัมพันธท่ีดีระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการท่ีมีความถูกตอง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได และ
สรางความเสมอภาคท้ังการใหบริการและในการท่ีจะไดรับบริการจากรัฐ 

              อํานวย ตั้งเจริูชัย (2547, หนา 35) กลาววา การใหบริการท่ีดี และมีคุณภาพ ตอง
อาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะท่ีจะทําใหชนะใจผูรับบริการ ซ่ึงสามารถกระทําไดท้ังกอนการติดตอ ระหวางการ
ติดตอ และหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคการ ท้ังผูบริหาร ขององคกรนั้น ๆ 
ท้ังนี้ การบริการท่ีดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการ เกิดความเชื่อถือศรัทธา และสรางภาพลักษณ ซ่ึง
จะมีผลในการใหบริการตาง ๆ ในโอกาสหนา โดยมีหลักการพ้ืนฐานของการบริการประกอบดวย 

              1. ทําใหผูรับบริการพอใจและไมเกิดความเครียดในการมารับบริการ 
              2. อยาปลอยใหผูรับบริการอยูท่ีหนวยงานบริการนานเกินไป 

    3. อยาทําผิดพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน 
              4. สรางบรรยากาศของหนวยงานบริการใหนารื่นรมย 
              5. ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคย รูจักสถานท่ี และข้ันตอนทางการบริการ 
              6. เตรียมความสะดวกใหพรอม เชน ท่ีถายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต  

เปนตน 
              ซ่ึงผูใหบริการจะตองมีคุณลักษณะท่ีดีดังนี้ 

    1. แตงกายสะอาดเรียบรอย 
              2. พูดจาไพเราะออนหวาน 
              3. ทําตนเปนคนสุภาพ สงาผาเผย 
              4. ยิ้มอยูเสมอ ท้ังใบหนา ดวงตา ริมฝปาก 
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              5. หลีกเลี่ยงคํากลาวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับคําท่ียังไมแนใจ 
              6. แสดงใหปรากฏวาเต็มใจบริการ 
              7. หลีกเลี่ยงการโตแยง ฉุนเฉียว ใสอารมณ ตอผูมาขอรับบริการ 
              8. ยกใหประชาชนเปนผูรับอยูเสมอ 
              9. มองคนในทางท่ีดี ไมดูถูกคน 
              10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยูเสมอ ท้ังบุคลิก การพูด และความรู11. หลีกเลี่ยงการพูด

มาก เปนนักฟงท่ีดี 
              12. แสดงใหปรากฏชัดเจนวามีความสนใจผูมาติดตออยางจริงจัง 
              13. ยกยองผูมาติดตอขอรับบริการ 

 

2.2.2 ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ 
         ความสําคัญของคุณภาพเก่ียวกับการใหบริการ สามารถพิจารณาไดท้ังในเชิงคุณภาพ และเชิง

ปริมาณ ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556  
         1. เชิงคุณภาพ ความสําคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบดวย 
             1.1 สรางความพอใจและความจงรักภักดี การใหบริการอยางมีคุณภาพยอมทําให

ผูใชบริการติดใจและรูสึกพอใจตองการมาใชบริการในครั้งตอไป ไมตองการเปลี่ยนไปใชการบริการอ่ืนท่ีไม
คุนเคยในท่ีสุดยอมเกิดความจงรักภักดี ซ่ึงความพอใจและความจงรักภักดีจากผูใชบริการจะยากเต็มทีในยุคท่ีมี
บริการจากคูแขงใหเลือกมากมาย 

             1.2 การสรางภาพลักษณขององคกร มีผลตอการใหบริการท่ีมีคุณภาพแลว 
             1.3 อิทธิพลตอข้ันตอนการตัดสินใจใชบริการ คุณภาพการใหบริการมีผลอยางมาก ใน

ข้ันตอนการตัดสินใจใชบริการและเปนพ้ืนฐานการบอกถึงความคุมคาคือคุณภาพการใหบริการ 
             1.4 เปนกลยุทธถาวรแทนสวนประสมทางการตลาด 
                   สวนประสมทางการตลาด ไมวาจะเปนผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนายและ

การสงเสริมการตลาดลวนไมคงทนอาจคิดกลยุทธ หรือพัฒนาสวนประสมทางการตลาดใหม ๆ มาสูตลาด 
หลักฐานอันหนึ่งท่ีชัดเจน คือ ผลิตภัณฑในบริการธุรกิจหนึ่ง ๆ จะเหมือนกันหรือคลายกันมาก แตสิ่งท่ีชวยให
ผูใชบริการมองเห็นความแตกตางได คือ คุณภาพการใหบริการซ่ึงเกิดข้ึน จากพนักงานทุกคนท่ีมอบการบริการ
ผานกระบวนการบริการท่ีมีประสิทธิภาพภายใตการสนับสนุนจากเทคโนโลยีท่ีทันสมัยทําใหการบริการท่ีมี
คุณภาพและไดเปรียบในเชิงการแขงขัน 

         2. เชิงปริมาณ 
             2.1 ลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด การท่ีธุรกิจตองมาตามแกไขขอผิดพลาด จาก

การบริการยอมทําใหเสียคาใชจาย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานเจาหนาท่ีตองมาตามแกไขและ การสูญเสีย
ลูกคาหรือผูใชบริการ ดังนั้นการปรับปรุงธุรกิจเพ่ือสรางคุณภาพในการบริการยอมชวยลดคาใชจายและเวลาใน
การแกไขขอผิดพลาด ในท่ีสุดอาจจะเกิดข้ึนซํ้าได นอกจากนี้การหาลูกคาใหม จะใชเงินมากกวาการรักษา
ลูกคาเกาเอาไวและเพ่ือเปนการชดเชยลูกคาท่ีสูญเสียไป 
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            2.2 เพ่ิมรายไดและสวนแบงตลาดใหองคกร เม่ือผูใชบริการเกิดความม่ันใจในบริการ ท่ีจะ
ไดรับแลววาคุมคาท่ีตอบความตองการไดยอมทําใหตัดสินใจไดไมยาก การเพ่ิมรายไดและสวนแบงตลาดและ
พอใจในบริการยอมเปนไปไดไมยากนัก 

 

2.2.3 การพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
         การพิจารณาคุณภาพการบริการ เปนการพิจารณาคุณภาพ 5 ดาน ดวยกัน คือ (ศิริวรรณ เสรี

รัตน และ คณะ, 2552) 
         1. คุณภาพดานกายภาพและสิ่งแวดลอม เชน เครื่องมือ อุปกรณ อาคารและสถานท่ี เปนตน 
         2. คุณภาพขององคกรหรือหนวยงานท่ีใหบริการ เชน บุคลากร ภาพลักษณของหนวยงาน 

เปนตน 
         3. คุณภาพของการปฏิสัมพันธ ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ รวมถึงการปฏิสัมพันธ

ระหวางผูรับบริการดวยกันเอง 
         4. คุณภาพดานสารสนเทศ เชน ขอมูลและประเภทสารสนเทศท่ีตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการท่ีมีความทันสมัย เปนตน 
         5. คุณภาพดานเทคโนโลยี เชน การนําระบบออนไลนมาใชในรูปแบบของธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกสท่ีสามารถเปดบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง เปนตน 
 

2.2.4 เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
         องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหลักเกณฑในการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ ดังนี้ (สมิต 

สัชฌุกร, 2546) 
                   1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการท่ีผูรับบริการไดรับ ทํา
ใหเขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกลาวได 

         2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการเล็งเห็นถึงความสมํ่าเสมอ และความ 
ถูกตองในการใหบริการ รวมท้ังประสิทธิภาพของพนักงานท่ีใหบริการ 

         3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใชบริการจะคํานึง ถึงเวลา
และความสามารถในการแกไขปญหาของผูใหบริการวาตรงจุดหรือดีกวาตามท่ีผูรับบริการตองการหรือไม 

         4. ความม่ันใจได (Assurance) หมายถึง ผูรับบริการจะมองถึงความรู ความชํานาญ หรือ
ความสามารถของบุคลากร ซ่ึงเปนผลท่ีจะสรางความม่ันใจ รวมท้ังความไววางใจในการบริการนั้น 

         5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผูรับบริการจะพิจารณาถึงความ
สะดวกดานเวลา สถานท่ี ทําเลท่ีตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานท่ีจะเขาใจถึงความตองการของผู
บริการรวมท้ังความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว 
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2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความ
พึงพอใจของผูรับบริการ จึงเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการตอการบริการ อันเปนผล
มาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งท่ีลูกคาไดรับในการบริการกับสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการ 
ซ่ึงความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับ 

2.3.1 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ 
         ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปไดดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) 
         1. ความพึงพอใจของผูใหบริการ ผูใหบริการจะทํางานใหบรรลุเปาหมายขององคกรไดจะตอง

มีปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 
             1.1 ความม่ันคงปลอดภัย เปนความม่ันคงในการทํางาน ทําใหมีความรูสึกนาเชื่อถือ สราง

ความม่ันใจ และเกิดความพึงพอใจในการทํางานได 
             1.2 โอกาสความกาวหนาในการทํางาน ความตองการเชนนี้จะลดลงเม่ือมีอายุมากข้ึน 
             1.3 คาจางหรือรายไดและโอกาสกาวหนามักมีความสัมพันธกับเรื่องเงิน 
             1.4 สภาพการทํางาน การควบคุมดูแลของผูบังคับบัญชาเปนสวนสําคัญทําใหเกิดความพึง

พอใจและไมพอใจตอการทํางาน 
             1.5 ลักษณะท่ีแทจริงของงานท่ีทํา ถาตรงกับความรูความสามารถของผูใหบริการก็จะเกิด

ความพึงพอใจ 
             1.6 ผลประโยชนตอบแทน เชน โบนัส เงินบําเหน็จบํานาญ วันหยุด เปนตน 
             1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานท่ีทํา 
             1.8 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ระยะเวลาการทํางาน ทัศนคติ การศึกษา เปนตน 
             1.9 คําชมเชย ท่ีมีตอการใหบริการ  
         2. ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการของหนวยงานนั้นควรจะ

พิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลานี้ 
             2.1 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เปนตน 
             2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความสําคัญอยางมากในการทาใหเกิดความพึงพอใจ 
             2.3 การประชาสัมพันธในการบริการ เพ่ือใหทราบถึงข้ันตอนตาง ๆ ของการบริการและ

ชี้แจงผลการดําเนินงาน เพ่ือใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอผูมารับบริการ 
             2.4 ระบบการทํางานตองมีกฎระเบียบและข้ันตอนท่ีชัดเจน สมํ่าเสมอในการใหบริการ ซ่ึง

ผูรับบริการจะมีเหตุผลตอการบริการนั้น 
             2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผูรับบริการชอบใหเจาหนาท่ีปฏิบัติอยางเทา

เทียมมิใชเลือกปฏิบัติ 
             2.6 การปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ การพูดจาท่ีดี การแนะนาในการบริการมีความสัมพันธ

ดานตาง ๆ กอใหเกิดความรูสึกท่ีดีของผูรับบริการ 
             2.7 คุณภาพของการใหบริการนั้น ตองมีความถูกตอง และนาเชื่อถือของขอมูลสําหรับ

ใหบริการซ่ึงสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการ 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชาชนท่ีเขามาใชบริการองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง จํานวน 
425 คน 
 

3.2 เครื่องมือท่ีใช  
 

        เครื่องมือท่ีใชในการดําเนินการ ไดแก แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีเขามาใชบริการ
องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ปงบประมาณ พ.ศ. 2564 โดยแบบสอบถามนี้
แบงออกเปน 3 ตอน ไดแก 
            ตอนท่ี  1  ขอมูลสวนตัว 
            ตอนท่ี  2  ประเด็นความพึงพอใจตอการใหบริการ ไดแก   
                      ประเด็นท่ี 1 ความพึงพอใจดานเวลา 
       ประเด็นท่ี 2 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
       ประเด็นท่ี 3 ความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการ 
       ประเด็นท่ี 4 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
            ตอนท่ี 3   ขอเสนอแนะ 
 

3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 

เก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีสอบถามกับประชาชนท่ีเขามารับบริการ องคการบริหารสวน
ตําบลเขาขาว ตามเอกสารในรูปแบบของเอกสารอิเลกทรอนิกส (QR code) ดังภาพท่ี 3.1 

 

ภาพท่ี 3.1 QR code แบบสอบถามความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจตอการใหบริการ 
หนวยงาน องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ตั้งแตวันท่ี 1 ตุลาคม 2563 ถึงวันท่ี 30 กันยายน 2564 
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3.4 การวิเคราะหขอมูล 
 

สํานักปลัด องคการบริหารสวนตําบลเขาขาวไดทําการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูป และใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะหขอมูล คือ การอธิบายลักษณะท่ัว 

ๆ ไปของขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดในรูปของคารอยละ การแจกแจงความถ่ี คาเฉลี่ย (𝑥̅) และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) เครื่องมือทางสถิติท่ีนํามาใช ไดแก มาตราวัดแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating scale) โดย
ใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบคําถามแบบใหคะแนนตามน้ําหนักของความคิดเห็นท่ีตรงกับประสบการณจริง
ของผูตอบ ซ่ึงมีหลักเกณฑการใหคะแนนและแปลความหมายดังนี้  

 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว 
สําหรับสวนท่ีเปนแบบมาตราสวนประมาณคาความพึงพอใจคิดเทียบคะแนนดังนี้  
ระดับ 3 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก  
ระดับ 2 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง  
ระดับ 1 หมายถึง มีความพึงพอใจนอย  
ระดับ 0 หมายถึง ไมมีความพึงพอใจ 
 

เม่ือคํานวณคาเฉลี่ยแลวนําคาท่ีคํานวณไดนั้นมาเทียบเกณฑท่ีกําหนดไวโดยถืออัตราการแปลผล
ความหมายของคาเฉลี่ยดังนี้ 

คาเฉลี่ย 2.50 – 3.00 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
คาเฉลี่ย 0.00 – 1.49 หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 
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บทที่ 4 

ผลการดําเนินการ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว 
ประจาํปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1 ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว และ 2 ศึกษาขอเสนอแนะของผูรับบริการตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 
โดยกลุมตัวอยางคือจํานวนผูเขารับบริการภายในเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว จํานวน 425 
คน โดยสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการ ท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานเวลา ดานข้ันตอนการใหบริการ ดาน
บุคลากรท่ีใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใช
ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สรุปผลการวิเคราะหขอมูลโดย
แสดงเปนตาราง แผนภูมิ และคําอธิบาย แบงเปน 3 ตอน ตามลําดับดังนี้ 
            ตอนท่ี  1  ขอมูลสวนตัว 
            ตอนท่ี  2  ประเด็นความพึงพอใจตอการใหบริการ ไดแก   
                      ประเด็นท่ี 1 ความพึงพอใจดานเวลา 
       ประเด็นท่ี 2 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
       ประเด็นท่ี 3 ความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการ 
       ประเด็นท่ี 4 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
            ตอนท่ี 3   ขอเสนอแนะ 
 

โดยสัญลักษณท่ีใชในการแสดงผล มีดังนี้  
SD หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
n หมายถึง จานวนตัวอยาง  

𝑥̅ หมายถึง คาเฉลี่ย 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนตัว 
 

ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
 
ขอมูลสวนบุคคล (n = 425) จํานวน รอยละ 
เพศ   
    ชาย 190 44.71 
    หญิง 235 55.29 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ  
 

 

ขอมูลสวนบุคคล (n = 425) จํานวน รอยละ 
อายุ   
    ต่ํากวา  20  ป           3 0.71 
    21 – 40 ป 143 33.65 
    41 – 60 ป 215 50.59 
    60 ป ข้ึนไป 64 15.06 
ระดับการศึกษา    
    ประถมศึกษา 206 48.47 
    มัธยมศึกษาตอนตน/ตอนปลาย/เทียบเทา 164 38.59 
    ปริญญาตร ี 55 12.94 
    สูงกวาปริญญาตร ี - - 
สถานภาพของผูมารับบริการ   
    เกษตรกร/องคกรเกษตรกร       115 27.06 
    ผูประกอบการ 72 16.94 
    ประชาชนผูรับบริการ 224 52.71 
    องคกรชุมชน/เครือขายองคกรชุมชน - - 
    อ่ืนๆ  โปรดระบุ ……………………. 14 3.29 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ  55.29 ซ่ึงอยู
ในชวงอายุ  41- 60 ป  คิดเปน  รอยละ  50.59  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา 
ประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 48.47 และสถานภาพของผูมารับบริการ เปนประชาชนผูรับบริการ คิดเปนรอย
ละ  52.71   แสดงดังแผนภูมิ 
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ภาพท่ี 4.1 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 4.2 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 
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ภาพท่ี 4.3 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 4.4 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพของผูมารับบริการ 
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ตอนท่ี 2 ประเด็นความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 

ตารางท่ี 4.2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 1 ความพึงพอใจดานเวลา 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=425) คาเฉล่ีย 

(𝑥̅) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
(SD) 

รอยละ
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล 

1. ความพึงพอใจดานเวลา 2.77 .30 92.35 มาก 
    1.1 การใหบริการเปนไปตามระยะเวลา
ท่ีกําหนด 

2.76 .43 92.00 มาก 

    1.2 ความรวดเร็วในการใหบริการ 2.78 .41 92.71 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประเด็นท่ี 1 ความพึงพอใจดานเวลา 
พบวา ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.77 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .30 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.35 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ ตามลําดับ พบวา 

1. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานเวลาสูงท่ีสุด คือ ความรวดเร็วในการใหบริการ อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.78 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .41 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.71  

2. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานเวลาต่ําท่ีสุดคือ การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .43 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 92.00 

 

ตารางท่ี 4.3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 2 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบรกิาร 
 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=425) คาเฉล่ีย 

(𝑥̅) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
(SD) 

รอยละ
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล 

2. ความพึงพอใจดานข้ันตอนการ
ใหบริการ 

2.70 .26 89.86 มาก 

    2.1 การติดปายประกาศหรือแจงขอมูล
เก่ียวกับข้ันตอนและระยะเวลาการ
ใหบริการ 

2.64 .48 88.16 มาก 

    2.2 การจัดลําดับข้ันตอนการใหบริการ
ตามท่ีประกาศไว 

2.69 .46 89.79 มาก 

    2.3 การใหบริการตามลําดับกอนหลัง 
เชน มากอนตองไดรับบริการกอน 

2.75 .43 91.69 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประเด็นท่ี 2 ความพึงพอใจดานข้ันตอน
การใหบริการ พบวา ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
.26 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.86 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ ตามลําดับ พบวา 
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1. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการสูงท่ีสุด คือ การใหบริการตามลําดับ
กอนหลัง เชน มากอนตองไดรับบริการกอน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.75 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .43 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.69 

2. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการเปนอันดับท่ีสอง คือ การจัดลําดับ
ข้ันตอนการใหบริการตามท่ีประกาศไว อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.69 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .46 คิด
เปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.79 

3. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการต่ําท่ีสุด คือ การติดปายประกาศหรือ
แจงขอมูลเก่ียวกับข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.64 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .48 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.16 

 

ตารางท่ี 4.4 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 3 ความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการ 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=425) คาเฉล่ีย 

(𝑥̅) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
(SD) 

รอยละ
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล 

3. ความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการ 2.80 .18 93.41 มาก 
    3.1 ความเหมาะสมในการแตงกายของ
ผูใหบริการ 

2.78 .42 92.55 มาก 

    3.2 ความเต็มใจและความพรอมในการ
ใหบริการอยางสุภาพ 

2.72 .45 90.59 มาก 

    3.3 ความรูความสามารถในการ
ใหบริการ เชน สามารถตอบคําถาม ชี้แจง
ขอสงสัยใหคําแนะนําได เปนตน 

2.82 .39 93.88 มาก 

    3.4 ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติ
หนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน, ไมรับสินบน, 
ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ 

2.87 .33 95.76 มาก 

    3.5 การใหบริการเหมือนกันทุกรายโดย
ไมเลือกปฏิบัติ 

2.83 .38 94.27 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประเด็นท่ี 3 ความพึงพอใจดานบุคลากร
ท่ีใหบริการ พบวา ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.80 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
.18 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.41 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ ตามลําดับ พบวา 

1. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการสูงท่ีสุด คือ ความซ่ือสัตยสุจริตในการ
ปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน, ไมรับสินบน, ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ย 2.87 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .33 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 95.76 
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2. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการเปนอันดับท่ีสอง คือ การใหบริการ
เหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.83 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .38 คิด
เปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.27 

3. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการเปนอันดับท่ีสาม คือ ความรูความสามารถ
ในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัยใหคําแนะนําได เปนตน อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ย 2.82 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .39 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.88 

4. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการเปนอันดับท่ีสี่ คือ ความเหมาะสมในการ
แตงกายของผูใหบริการ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.78 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .42 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 92.55 

5. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรท่ีใหบริการต่ําท่ีสุด คือ ความเต็มใจและความพรอม
ในการใหบริการอยางสุภาพ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.72 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .45 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.59 
 

ตารางท่ี 4.5 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ประเด็นท่ี 4 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=425) คาเฉล่ีย 

(𝑥̅) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
(SD) 

รอยละ
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล 

4. ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก 

2.65 .23 88.39 มาก 

    4.1 ความชัดเจนของปายสัญลักษณ 
ประชาสัมพันธบอกจุดบริการ 

2.54 .50 84.55 มาก 

    4.2 จุด /ชอง การใหบริการมีความ
เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 

2.60 .49 86.51 มาก 

    4.3 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน ท่ีนั่งรอรับริการ น้ําดื่ม ฯลฯ 

2.77 .43 92.39 มาก 

    4.4 ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ   2.70 .46 90.12 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประเด็นท่ี 4 ความพึงพอใจดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก พบวา ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.65 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .23 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.39 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ ตามลําดับ 
พบวา 

1. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกสูงท่ีสุด คือ ความเพียงพอของสิ่ง
อํานวยความสะดวก เชน ท่ีนั่งรอรับริการ น้ําดื่ม ฯลฯ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.77 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .43 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.39 
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2. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกเปนอันดับท่ีสอง คือ ความสะอาดของ
สถานท่ีใหบริการ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .46 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 90.12 

3. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกเปนอันดับท่ีสาม คือ จุด /ชอง การ
ใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.60 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
.49 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.51 

4. ขอท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกต่ําท่ีสุด คือ ความชัดเจนของปาย
สัญลักษณ ประชาสัมพันธบอกจุดบริการ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.54 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .50 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.55 
 

ตารางท่ี 4.6 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวม 
  

ประเด็นความพึงพอใจ (n=425) คาเฉล่ีย 

(𝑥̅) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
(SD) 

รอยละ
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล 

5. ความพึงพอใจตอการใหบริการใน
ภาพรวม 

2.83 .38 94.27 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.5 แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวม พบวา มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.83 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .38 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
94.27 

 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะ 
 1. การเพ่ิมชองทางในการเขารับบริการ การบอกความชัดเจนของปายสัญลักษณ การประชาสัมพันธ
บอกจุดบริการ การใหบริการ และข้ันตอนการใหบริการ 
 2. การแสดงจุดสัญญาณ การใหบริการ Wifi 
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สรุป อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 
 
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1 ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว และ 2 ศึกษาขอเสนอแนะของผูรับบริก ารตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 
โดยกลุมตัวอยางคือจํานวนผูเขารับบริการภายในเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว จํานวน 425 
คน โดยสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการ ท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานเวลา ดานข้ันตอนการใหบริการ ดาน
บุคลากรท่ีใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใช
ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สรุปผลการวิเคราะหขอมูลโดย
แสดงเปนตาราง แผนภูมิ  

 
5.1 สรุปผล 
 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ  55.29 ซ่ึงอยูในชวง
อายุ  41- 60 ป  คิดเปน  รอยละ  50.59  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา ประถมศึกษา 
คิดเปนรอยละ 48.47 และสถานภาพของผูมารับบริการ เปนประชาชนผูรับบริการ คิดเปนรอยละ  52.71   
ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการ ท้ังหมด 4 ดาน ไดแก ดานเวลา ดานข้ันตอนการใหบริการ 
ดานบุคลากรท่ีใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.27 มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.83 ดานท่ีผูรับบริการมีความพึง
พอใจสูงท่ีสุดถึงตํ่าท่ีสุดเรียงตามลําดับ คือ 1 ดานบุคลากรท่ีใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.80 2 ดานเวลา 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.77  3 ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.70 4 ดานสิ่งอํานวยคว ามสะดวก 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.65 โดยมีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากผูรับบริการ เชน การเพ่ิมชองทางในการเขารับบริการ 
การบอกความชัดเจนของปายสัญลักษณ การประชาสัมพันธบอกจุดบริการ การใหบริการ และข้ันตอนการ
ใหบริการ การแสดงจุดสัญญาณ การใหบริการ Wifi 

 

5.2 อภิปรายผล 
1. จากผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เขาขาว ในภาพรวมอยูในระดับมาก สอดคลองกับผลงานวิจัยของ พรพิมล สุขตาม (2559 ท่ีไดศึกษาเรื่อง 
ความผูกพันตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการท่ีวาการอําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุร ี
ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของท่ีวาการอําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี 
โดยรวมอยูในระดับมาก ท้ังนี้เนื่องจากองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว มีความใสใจในการใหบริการอยางมี
ประสิทธิภาพ ไมวาจะดานข้ันตอนการใหบริการ ซ่ึงมีการแจงขอมูลขาวสารกระบวนการตาง ๆ ในการ
ใหบริการ การมีชองทางท่ีหลากหลายชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ ในดานเจาหนาท่ี ผูใหบริการมี
การทํางานท่ีโปรงใส ซ่ือสัตย ไมแสวงหาประโยชนโดยมิชอบ ประกอบกับการมีสิ่งอํานวยความสะดวกแก
ผูรับบริการ  จึงทําใหผูรับบริการประทับใจ  และมีความพึงพอใจในระดับท่ีดี   สําหรับการพัฒนาการใหบริการ 
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เพ่ือยกระดับความพึงพอใจ องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว สามารถดําเนินงานโดยการยึดประชาชนเปน
ศูนยกลาง และจัดบริการสาธารณะท่ีเนนการใหความสําคัญกับผูรับบริการ ดังท่ีแผนแมบทภายใตยุทธศาสตร
ชาติ ประเด็นการบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ (พ.ศ.2561-2580 ระบุวา การใหบริการตองมี
ความสะดวก รวดเร็ว โปรงใส มีความเชื่อมโยงในการใหบริการสาธารณะตาง ๆ ผานการนําเทคโนโลยีดิจิทัล
มาประยุกตใช โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง ตอบสนองตอความตองการ สาหรับบุคลากรของภาครัฐตอง
เปนคนดีและคนเกง ยึดม่ันคานิยมในการทํางานเพ่ือประชาชน มีคุณธรรมและมีการพัฒนาความกาวหนาใน
อาชีพ โดยมีแนวทางการพัฒนา คือ ภาครัฐจัดสรรรูปแบบบริการใหมีความสะดวก มีการเชื่อมโยงหลาย
หนวยงานแบบเบ็ดเสร็จ ครบวงจร และหลากหลายรูปแบบตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการ
ผานการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกตใช ตั้งแตตนจนจบกระบวนการและปฏิบัติงานอยางคุมคา มีความ
รวดเร็ว โปรงใส เสียคาใชจายนอย ลดขอจํากัดทางกายภาพ พ้ืนท่ีและตรวจสอบได ตลอดจนการปรับวิธีการ
ทํางาน จาก “การทํางานตามภารกิจท่ีกฎหมายกําหนด” เปน “การใหบริการท่ีใหความสําคัญกับผูรับบริการ” 
ซ่ึงเปนการปรับปรุงวิธีการทํางานเพ่ือสนับสนุนการพัฒนาบริการภาครัฐท่ีมีคุณคา เนนการทํางานระบบดิจิทัล 
เนนการพัฒนาการบริการท่ีขับเคลื่อนโดยความตองการของประชาชน ภาคธุรกิจ และผูใชบริการ รวมท้ังเปด
โอกาสใหมีการเสนอความเห็นตอการดําเนินงานของภาครัฐไดอยางสะดวก 

2. สําหรับประเด็นความพึงพอใจท่ีผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดาน
บุคลากรท่ีใหบริการ ดังท่ี สาทิตย จีนาภัทร (2550 อธิบายวา ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึนเม่ือ
ไดรับการบริการท่ีสอดคลองกับความตองการ การเอาใจใส การสงเสริมแนะนําใหขอมูลท่ีดี รวมท้ังการ
ใหบริการของผูปฏิบัติงาน โดยผูใชบริการลวนมีความคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับดวยอัธยาศัยดี ท้ัง
สีหนา แววตา ทาทาง และคาพูด การบริการดวยใบหนายิ้มแยมเปนเสนหสําคัญท่ีทําใหผูรับบริการเกิดความ
ประทับใจ (สุนันทา ทวีผล, 2550 สวน ประเด็นความพึงพอใจท่ีผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจต่ําท่ีสุด คือ 
ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดังท่ีรัตพล มนตเสรีวงศ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558 ไดกลาววา 
คุณภาพบริการนั้นข้ึนอยูกับความแตกตางระหวางความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรูของผูรับบริการเม่ือ
ผูรับบริการมารับบริการ โดยมิติท่ีสําคัญท่ีบงชี้ถึงคุณภาพในการใหบริการ ไดแก การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) ความไววางใจและเห็นอกเห็นใจตอลูกคา (Empathy) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 
(Assurance) ความเชื่อถือไววางใจได(Reliability) และความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ท้ังนี้อาจ
เนื่องจากการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาวยังใหบริการไมสอดคลองกับความคาดหวังของ
ผูรับบริการ เขน เรื่อง การใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ รวมท้ังชองทางท่ี
เผยแพรขาวสารยังไมหลากหลาย นอกจากนี้เม่ือพิจารณาขอเสนอแนะพบวา ผูรับบริการเสนอแนะใหมีการ
ปรับปรุงแกไขการเพ่ิมชองทางในการเขารับบริการ การบอกความชัดเจนของปายสัญลักษณ การ
ประชาสัมพันธบอกจุดบริการ การใหบริการ และข้ันตอนการใหบริการ โดยองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว
ควรเพ่ิมคุณภาพในการใหบริการดวยการจัดการปญหาใหสอดคลองกับความตองการหรือความคาดหวังของ
ผูรับบริการ 
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5.3 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
 1. ควรมีการศึกษาปจจัยหรือการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดําเนินโครงการของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพ่ือศึกษาผลสัมฤทธิ์และนําผลมาพัฒนาโดยเฉพาะโครงการท่ีมุงหวังใหประชาชน
มีคุณภาพชีวิตท่ีดีและกอใหเกิดประโยชนแกทองถ่ินอยางแทจริง 

2. ควรทําการศึกษาเก่ียวกับแนวทางการยกระดับคุณภาพของการใหบริการของประชาชนและการ
บริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล เพ่ือใหสอดคลองกับระเบียบของสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการสรางระบบ
บริหารกิจการบานเมืองท่ีดีและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 
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