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 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี” ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่าน 
ท่ีไดอ้นุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดียิง่ โดยเฉพาะอาจารยพ์รเทพ  นามกร อาจารยท่ี์ปรึกษา  
ท่ีไดเ้สียสละเวลาอนัมีค่าในการใหค้  าปรึกษา ใหข้อ้เสนอแนะ และแนะน าแนวทางท่ีถูกตอ้ง 
ตลอดจนแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความถ่ีถว้น และเอาใจใส่ดว้ยดีเสมอมา ส่งผลใหก้ารศึกษา
ส าเร็จลุล่วงลงดว้ยดี และผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุ์กท่านท่ีไดใ้หค้  าแนะน า และ 
ใหก้ าลงัใจรวมถึงประสิทธ์ิประสาทความรู้ใหแ้ก่ผูว้ิจยัมาโดยตลอดดว้ยดี  
 การศึกษาคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได ้หากขาดความร่วมมือจากพอ่ แม่ พีน่อ้ง เจา้หนา้ท่ี 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ทุกท่านท่ีอ านวย 
ความสะดวกใหค้วามช่วยเหลือในการแจกแบบสอบถาม และเกบ็รวบรวมขอ้มูล ท่ีตอ้งใช ้
ในการศึกษาคร้ังน้ี จนท าใหผู้ว้ิจยัสามารถท างานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จไดด้ว้ยดี 
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 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการองคก์ารบริหารสวนต าบล
วงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด และเพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจ 
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด จ าแนกตามเพศ อาย ุรายได ้
ระดบัการศึกษาและอาชีพ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ประชาชนจาก 10 หมู่บา้นในต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 361 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ยค่าความถ่ี (Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ส่วน
การทดสอบสมมติฐานใชค่้าสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ t-test, One-way ANOVA เม่ือพบความแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดว้ยการทดสอบหาความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ิธีของ LSD 
(Least significant difference test) 
 ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการองคก์ารบริหารสวน
ต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมทั้ง 3 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก ประชาชน 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ในดา้นกระบวนการ/ 
ขั้นตอนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้น
เจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก 
ตามล าดบั และผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลวงัโตนด พบวา่ประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุรายได ้การศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการองคก์ารบริหารสวนต าบลวงัโตนด ไม่แตกต่างกนั 
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 The research had objectives to study (1) people’s satisfaction with the service provided 
by Wangtanode Sub-district Administrative Organization of Na Yai Am District in Chanthaburi 
Province, (2) to compare the satisfaction of people classified by gender, age, income, education 
level and occupation. Questionnaire was used as the instrument for data collection. The sample 
group consisted of 361 people from ten villages of Wangtanode Sub-district in Na Yai Am 
District, Chanthaburi Province. The statistics used for data analysis consisted of frequency, 
percentage, mean and standard deviation. T-test and One-way ANOVA were used for hypotheses 
testing. When the differences were found at the statistical significance level of .05, LSD (Least 
Significant Difference test) was used to find the differences in pair.  

The findings revealed that people generally had high level of three aspects of 
satisfaction with the service provided by Wangtanode Sub-district Administrative Organization of 
Na Yai Am District in Chanthaburi Province. The aspect of process or procedure of the service 
was satisfactory at the high level and it ranked the first. The next two aspects which were 
satisfactory at the high level were the officials or personnel providing the services and the facility. 
From the comparison of the satisfaction with the services provided by Wangtanode Sub-district 
Administrative Organization, it was found that people with different gender, age, income, 
education level and occupation had no difference in the satisfaction with the service provided by 
Wangtanode Sub-district Administrative Organization.  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 การปกครองทอ้งถ่ินเป็นการปกครองตามหลกัการกระจายอ านาจปกครองโดยรัฐบาล
มอบอ านาจใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินไปด าเนินการปกครองตนเอง และจดัท าบริการสาธารณะ
บางอยา่งเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน โดยมีอิสระภายในขอบเขตของกฎหมาย 
การมอบอ านาจใหท้อ้งถ่ินท าใหเ้กิดสภาพการปกครองตนเอง หรือการปกครองตนเองใหท้อ้งถ่ิน 
นบัตั้งแต่ พ.ศ. 2440 พระบาทสมเดจ็พระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัรัชกาลท่ี 5 ไดริ้เร่ิมส่งเสริมใหมี้การ
จดัตั้งทดลองหน่วยการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อใหป้ระชาชนรู้จกัการปกครองตนเอง และโดย 
ราชประสงคด์งักล่าวน้ี กไ็ดมี้การทดลองจดัตั้งระบบสุขาภิบาลข้ึนเป็นคร้ังแรก ไดแ้ก่ สุขาภิบาล
กรุงเทพฯ เป็นเวลากวา่ 113 ปี ท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดถื้อก าเนิดข้ึนมาในประเทศไทย 
(ประทาน คงฤทธิศึกษากร, 2526, หนา้ 122) 
 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ิน  
มีอ านาจหนา้ท่ีในการพฒันาทอ้งถ่ินทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สงัคมและวฒันธรรม การจดัการระบบการ
บริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งท่ีของตนเอง รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัร
ไทย พทุธศกัราช 2550 ไดใ้หค้วามส าคญักบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยรัฐธรรมนูญ
ก าหนดให ้รัฐจะตอ้งใหค้วามเป็นอิสระแก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตามหลกัการปกครองตนเอง
ตามเจตนารมณ์ของประชาชนในทอ้งถ่ิน และส่งเสริมใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
เป็นหน่วยงานหลกัในการจดัท าบริการสาธารณะ และมีส่วนร่วมในการตดัสินใจแกปั้ญหาในพื้นท่ี 
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอ านาจหนา้ท่ีโดยทัว่ไปในการดูแลและจดัท าบริการสาธารณะ  
เพื่อประโยชนข์องประชาชนในทอ้งถ่ิน และมีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบายการบริหาร
การจดับริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลงั และมีอ านาจหนา้ท่ีของตนเอง
โดยเฉพาะ โดยตอ้งค านึงถึงความสอดคลอ้งกบัการพฒันาของจงัหวดัและประเทศเป็นส่วนรวม 
(รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 2550, มาตรา 283 วรรคแรก) ซ่ึงภายใตอ้  านาจหนา้ท่ีดงักล่าว
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจึงมีบทบาทส าคญัในการดูแล แกไ้ขปัญหา และใหบ้ริการประชาชน 
ในแต่ละทอ้งถ่ิน เหตุผลท่ีสนบัสนุนวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลเป็นการกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ิน
นั้น อาจพจิารณาไดจ้ากการท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลมีการด าเนินการท่ีส่งผลใหเ้กิดการกระจาย
อ านาจ คือ (กรมการปกครอง, 2542, หนา้ 20) 
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 1.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีฐานะเป็นหน่วยการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงมี
อ านาจในการท านิติกรรมและสัญญาทางกฎหมายไดเ้อง โดยไม่ตอ้งผา่นทางราชการเหมือนอดีต ท า
ใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลมีความคล่องตวัในการด าเนินการบริหารต าบลได ้
 2.  คณะกรรมการและผูบ้ริหารมาจากการเลือกตั้งจากประชาชนเกือบทั้งหมด กล่าวคือ 
ก านนั ผูใ้หญ่บา้นและสมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนต าบล มาจากการเลือกตั้งของราษฎร 
หมู่บา้นละ 2 คน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัรัฐธรรมนูญมาตรา 198 ซ่ึงก าหนดใหส้มาชิกสภาทอ้งถ่ินมาจาก
การเลือกตั้งเป็นหลกั และมีจ านวนมากกวา่ผูท่ี้มาจากการแต่งตั้ง นอกจากน้ีคณะกรรมการบริหาร
องคก์ารบริหารส่วนต าบลกมี็ท่ีมาจากสมาชิกองคก์ารบริหารส่วนต าบลเลือกกนัข้ึนมาอีกดว้ย 
 3. อ านาจอิสระของผูบ้ริหาร มีขอบเขตอ านาจหนา้ท่ีและกิจกรรมมากข้ึน จากเดิมท่ี
ก าหนดไวใ้นประกาศคณะปฏิวติั ฉบบัท่ี 326 และยงัมีอ านาจในพื้นท่ีต าบลเพิ่มข้ึน โดยท่ีหากหน่วย
ราชการท่ีด าเนินการใด ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ในต าบลจะตอ้งแจง้องคก์ารบริหารส่วนต าบลใหท้ราบ
เสียก่อน 
 4.  อ  านาจทางคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามารถจดัเกบ็ภาษีไดเ้อง เช่น รายได ้
จากภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีป้าย ฯ และยงัไดรั้บการจดัสรรภาษีโดยตรงจาก
หน่วยราชการท่ีเกบ็ภาษีในเขตต าบลนั้น จากภาษีประเภทต่าง ๆ เช่น ค่าธรรมเนียมรถยนตแ์ละ
ลอ้เล่ือน ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีสุรา ภาษีสรรพสามิต เป็นตน้ เม่ือหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ี
จดัเกบ็แลว้กจ็ะจดัสรรภาษีเหล่าน้ีใหแ้ก่ องคก์ารบริหารส่วนต าบล ตามหลกัเกณฑแ์ละวิธีการทาง
กฎหมายตามล าดบั และรายไดจ้ากการใชท้รัพยากรธรรมชาติในทอ้งถ่ิน เช่น จากอากรรังนก
นางแอ่น ค่าธรรมเนียมน ้าบาดาล ประทานบตัรการประมง ค่าภาคหลวงป่าไม ้ค่าภาคหลวงแร่ 
ค่าภาคหลวงปิโตรเลียม ค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมท่ีดิน เป็นตน้  
องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี เดิมมีฐานะเป็นสภาต าบลตาม
พระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ต่อมาไดเ้ปล่ียนฐานะจาก 
สภาต าบลเป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบลตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เร่ือง จดัตั้งเป็นองคก์าร
บริหารส่วนต าบล ประกาศ ณ วนัท่ี 16 ธนัวาคม พ.ศ. 2539 ใชบ้งัคบัเม่ือพน้ก าหนดหกสิบวนันบั
แต่วนัท่ีประกาศในราชกิจจานุเบกษา เป็นตน้ไป จดัเป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดเลก็ 
ปัจจุบนัไดรั้บการยกฐานะจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดเลก็ เป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ขนาดกลาง เม่ือวนัท่ี 19 มีนาคม พ.ศ. 2555 ตามคณะกรรมการพนกังานส่วนต าบล จงัหวดัจนัทบุรี 
ในการประชุมคร้ังท่ี 3/ 2555 เม่ือวนัท่ี 22 มีนาคม พ.ศ. 2555 มีผลบงัคบัตั้งแต่วนัท่ี 23 มีนาคม  
พ.ศ. 2555 เป็นตน้ไป ท่ีตั้งเลขท่ี 36/ 2 บา้นหนองสีงา หมู่ท่ี 8 ถนนสุขมุวิท ต าบลวงัโตนด อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี เขตการปกครอง จ านวน 10 หมู่บา้น พื้นท่ี 29,750 ไร่ หรือ 47.06 ตาราง
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กิโลเมตร จ านวนประชากร 3,702 คน เป็นชาย 1,739 คน เป็นหญิง 1,963 คน จ านวนบา้น 915 
หลงัคาเรือน มีการแบ่งส่วนราชการออกเป็น 4 ส่วนราชการ ประกอบดว้ย ส านกังานปลดั ฯ  
ส่วนการคลงั ส่วนโยธาและส่วนการศึกษาการใหบ้ริการสาธารณะของแต่ละส่วน สามารถน าเสนอ
รายละเอียดไวด้งัต่อไปน้ี 
 1.  การใหบ้ริการของส านกังานปลดั ฯ ไดแ้ก่ งานดา้นการประชาสัมพนัธ์ ใหข้อ้มูล 
ข่าวสารต่าง ๆ ตลอดจนการเผยแพร่นโยบายขององคก์ารบริหารส่วนต าบลและของรัฐบาล  
การร้องเรียนร้องทุกขต่์าง ๆ รวมถึงงานการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัซ่ึงช่วยเหลือชาวบา้น
เม่ือเกิดภยัธรรมชาติและเกิดเพลิงไหม ้การใหบ้ริการดา้นการรักษาความสะอาด การเกบ็ขยะมูลฝอย 
การป้องกนัโรคระบาด การดูแลเร่ืองสุขภาพอนามยัของประชาชน การดูแลสวสัดิการผูสู้งอาย ุ 
ผูพ้ิการ ผูป่้วยเอดส์ 
 2.  การใหบ้ริการของส่วนการคลงั ไดแ้ก่ การใหบ้ริการเก่ียวกบัการจดัเกบ็รายได ้เช่น
การรับช าระเงินภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ภาษีป้าย รวมทั้งเกบ็ค่าธรรมเนียมและ
ใบอนุญาตต่าง ๆ การใหบ้ริการเก่ียวกบัการจดัซ้ือจดัจา้ง เช่น การด าเนินการสอบราคา การประกวด
ราคา การตกลงซ้ือหรือตกลงจา้ง การใหบ้ริการเก่ียวกบัการเบิกจ่ายเงิน เช่น การติดต่อขอรับเงิน
หรือเช็ค 
 3.  การใหบ้ริการของกองช่าง ไดแ้ก่ การใหบ้ริการเก่ียวขอ้งกบัดา้นระบบสาธารณูปโภค 
ขั้นมูลฐาน เช่น ถนน รางระบายน ้า นอกจากน้ียงัใหบ้ริการในเร่ืองสถาปัตยกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การออกแบบอาคารต่าง ๆ ใหบ้ริการดา้นการขออนุญาตก่อสร้างอาคารต่าง ๆ การขอเลขท่ีบา้น  
การใหบ้ริการดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด 
 4.  การใหบ้ริการของส่วนการศึกษา ไดแ้ก่ การใหบ้ริการเก่ียวกบัดา้นการศึกษา การดูแล
ศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ ประสานงานกบัโรงเรียนต่าง ๆ ในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล นอกจากน้ียงัมี
หนา้ท่ีส่งเสริมงานดา้นศาสนาและขนบธรรมเนียมประเพณี ซ่ึงไดแ้ก่ งานโรงเรียน งานกิจกรรม
ศาสนา งานส่งเสริมประเพณี งานกีฬาและนนัทนาการ งานกิจกรรมเดก็และเยาวชน ความส าคญั
ของการปกครองทอ้งถ่ิน มีดงัน้ี 1. ช่วยในการแกปั้ญหาของทอ้งถ่ิน เพราะประชาชนในทอ้งถ่ินยอ่ม
รู้ปัญหาดีกวา่คนภายนอก 2. ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองเท่ากบัเป็นการฝึกฝน
ประชาชนใหรู้้ถึงการปกครองระดบัชาติ 3. หากทอ้งถ่ินมีความมัน่คง แขง็แรง และมีเสถียรภาพ 
ประชาชนยอ่มมีความเช่ือมัน่ต่อการบริหาร และ 4. นอกจากเป็นการช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล
แลว้ยงัฝึกฝนใหป้ระชาชนรู้จกัการปกครองตนเองอีกทั้งในการบริหารงาน เม่ือมีการปฏิรูประบบ
ราชการ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้งปรับตวัใหเ้ขา้กบัการปฏิรูประบบราชการ เน่ืองจากการ
บริการท่ีผา่นมา มกัถูกมองวา่ใหบ้ริการล่าชา้ มีขั้นตอนมาก มีกฎระเบียบแบบฟอร์มมากมาย  
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งานท่ีติดต่อไม่ถูกตอ้ง ขาดคุณภาพ และไม่มีการน าเทคโนโลยมีาใช ้ปัญหาและอุปสรรคของการ
บริการ คือ ประชาชนไม่ศรัทธาในการท างานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เพราะรู้สึกดอ้ย
เกียรติและศกัด์ิศรีกวา่ขา้ราชการส่วนกลาง การท างานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไม่
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดเ้พียงพอ การมีส่วนร่วมของประชาชนต่อองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินมีนอ้ยท าใหข้าดแรงหนุนในการท างาน องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน จึงตอ้งมีการ
ปรับตวัใหท้นัต่อสภาพแวดลอ้มท่ีมีการเปล่ียนแปลงไป และยงัรวมถึงระบบการปฏิรูปราชการซ่ึง
เนน้การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีคุณภาพ และสร้างความพึงพอใจใหก้บัประชาชน และเพื่อคุณภาพ
การใหบ้ริการทั้งดา้นบุคลากร เคร่ืองมือ วสัดุอุปกรณ์ งบประมาณและระบบขั้นตอนการใหบ้ริการ
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงการ
ส ารวจจะสามารถสะทอ้นความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ีไดช้ดัเจนกบัความเป็นจริงมากยิง่ข้ึน  
 Millett (1951, pp. 397-400) กล่าวไวว้า่ คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจ
ทั้งหมดคือการปฏิบติังานดว้ยการใหบ้ริการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีลกัษณะส าคญั  
5 ประการ คือ การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equivalent service) การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว
ทนัเวลา (Timely service) การใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ (Ample service) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง
(Continuous service) และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service)   
 ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลวงัโตนด ซ่ึงจะส ารวจความพึงพอใจของประชาชนจ านวน 3 ดา้น คือ ดา้น
กระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก ทั้งน้ีเพื่อเป็นแนวทางในการแกไ้ขและพฒันาปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
ของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ, อาย,ุ รายได,้ การศึกษา และ
อาชีพ 
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สมมติฐำนกำรวจิยั 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 5.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิยั  
 จากการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกรอบ
แนวคิดในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลวงัโตนด โดยก าหนดตวัแปรท่ีมีผลต่อการวิจยั ดงัน้ี  
 ตวัแปรอิสระ คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
 ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ของ Parasuraman and Berry (1990) ประกอบดว้ย 
ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากร 
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 
          ตวัแปรตน้ (IV)                                                        ตวัแปรตาม (DV) 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  รายได ้
4.  ระดบัการศึกษา 
5.  อาชีพ 
    

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด 
1.  ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
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ขอบเขตกำรวจิยั 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ ในการวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ส าหรับตวัแปร
ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย  
 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคล 5 ประการ คือ เพศ อาย ุรายได ้การศึกษาและ
อาชีพ 
 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลวงัโตนด 3 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากร 
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่
 การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ประชากรในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลวงั
โตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 3,702 คน (องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด, 
2556) 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิจยัในช่วงเดือน สิงหาคม พ.ศ. 2557 ถึง มกราคม 
พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลา 6 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.  ความพึงพอใจของประชาชน หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการท่ี องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีทั้ง 3 ดา้น คือ ดา้น
กระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก 
 2.  ประชาชน หมายถึง ผูม้าใชบ้ริการท่ี องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายาย
อาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  องคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) หมายถึง หน่วยงานท่ีประชาชนมาใชบ้ริการ ซ่ึง 
ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 4.  กระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ หมายถึง องคป์ระกอบและโครงข่ายต่าง ๆ  
ท่ีสมัพนัธ์กนัของกิจการใหบ้ริการแก่ประชาชน อนัประกอบดว้ย อาคารสถานท่ี เง่ือนไขในการ
ติดต่อ ขั้นตอนของการใหบ้ริการ ซ่ึงด าเนินการต่อเน่ืองกนัตั้งแต่เร่ิมตน้ทางเดินของงาน จนถึง
ขั้นตอนสุดทา้ยของทางเดินของงาน 
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 5.  เจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ หมายถึง บุคคลท่ีท าใหก้ระบวนการการใหบ้ริการ
ส าเร็จทุกขั้นตอน ซ่ึงจะประเมินจากความเอาใจใส่ในงานบริการ ความเสมอภาคและความเพียงพอ 
บุคลิก ท่าที มารยาท และความซ่ือสัตยสุ์จริต 
 6.  ส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง ความสะดวก สบายต่าง ๆ ท่ีมาใชบ้ริการ เช่น  
ท่ีจอดรถ อาคารสถานท่ีกวา้งขวาง มีร้านอาหาร มีท่ีนัง่คอยรับบริการ มีอุปกรณ์เคร่ืองใชต่้าง ๆ  
ไวรั้บบริการอยา่งเพยีงพอต่อความตอ้งการ 
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ทราบผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี สามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการพิจารณา
ปรับปรุงและแกไ้ขเพื่อพฒันาการใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด มีมาตรฐานและเจริญ 
มากข้ึน 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้ง เพือ่เป็นแนวทางในการวิจยั 
 1.  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชน 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม  
จงัหวดัจนัทบุรี 
 5.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัควำมพงึพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 Morse (1958) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจวา่ หมายถึง ส่ิงใดกต็ามท่ีสามารถลด
ความตึงเครียดของมนุษยใ์หน้อ้ยลง และความตึงเครียดน้ีมีผลมาจากความตอ้งการของมนุษย ์เม่ือ
มนุษยมี์ความตอ้งการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง เม่ือใดความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง ความ
ตึงเครียดจะนอ้ยลง หรือหมดไป ท าใหม้นุษยเ์กิดความพงึพอใจ  
 Vroom (1964) กล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้
เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวก
จะแสดงใหเ้ห็นถึงสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพ ความ
ไม่พึงพอใจ 
 Macormic (1965) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษยท่ี์ตั้งอยูบ่นความ
ตอ้งการพื้นฐาน (Basic needs) มีความเก่ียวขอ้งกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสมัฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ 
(Incentive) และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 
 Wolman (1973) ใหค้วามหมายวา่ ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึก (Feeling) มี
ความสุขเม่ือคนเราไดรั้บผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) ความตอ้งการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) 
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 Shelly (1975) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ เป็น
ความรู้สึกของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็น
ความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าใหมี้ความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึก
ทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นวา่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้น และความสุขน้ีจะมี
ผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุข 
มีความสมัพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซอ้นและระบบความสมัพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ี เรียกวา่ 
ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวก
มากกวา่ทางลบ 
 Wallestein (1971) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บผลส าเร็จตาม
มุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ย (End-state in feeling) ท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์
 Gilmer (1966) กล่าวไวว้า่ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ผลของเจตคติต่าง ๆ ของบุคคล
ท่ีมีต่อองคป์ระกอบของงานและมีส่วนสมัพนัธ์กบัลกัษณะงานและสภาพแวดลอ้มในการท างาน  
ซ่ึงความพอใจนั้นไดแ้ก่ ความรู้สึกวา่มีความส าเร็จในการท างาน รู้สึกวา่ไดรั้บการยกยอ่ง และรู้สึก
วา่มีโอกาสกา้วหนา้ในการปฏิบติังาน  
 Davis (1976) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบับุคคลเม่ือความตอ้งการพื้นฐาน
ทั้งร่างกายและจิตใจไดรั้บการตอบสนองพฤติกรรมเก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นความ
พยายามท่ีจะขจดัความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่สมดุลในร่างกาย เม่ือ
สามารถขจดัส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าวออกไปได ้มนุษยย์อ่มจะไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตอ้งการ
 ชญัญวลัย ์เชิดชูกิจกลุ (2548, หนา้ 9) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิด
หรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีไดรั้บการตอบสนองความ
ตอ้งการของบุคคลทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจ ท าใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจจนบรรลุ
วตัถุประสงค ์โดยกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกนึกคิด และค่านิยม
ของบุคคล ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีละเอียดอ่อน 
 สร้อยตระกลู (ติวยานนท)์ อรรถมานะ (2550, หนา้ 140, 149) ไดอ้ธิบายเร่ืองความ 
พึงพอใจของบุคคลไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นภาวะทางอารมณ์ ซ่ึงเป็นผลจากการรับรู้ในผลงาน 
ของบุคคลบุคคลหน่ึงหรือประสบการณ์ของบุคคลบุคคลหน่ึง ซ่ึงมีลกัษณะแปรเปล่ียน หรือเป็น
พลวตับุคคลจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด ยอ่มข้ึนอยูก่บัวา่ความตอ้งการของตนไดรั้บการ
ตอบสนองมากนอ้ยเพียงใดดว้ยจากความหมายของความพึงพอใจท่ีมีผูใ้หไ้วต้ามกล่าวมาขา้งตน้ 
 ผูว้ิจยัพอสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือมีความช่ืนชอบพอใจต่อการท่ีบุคคลอ่ืนกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึงตอบสนองต่อ
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ความตอ้งการของบุคคลหน่ึงท่ีปรารถนาใหก้ระท าในส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงจะเกิดข้ึนกต่็อเม่ือส่ิงนั้น
สามารถตอบสนองความตอ้การใหแ้ก่บุคคลนั้น แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความ
แตกต่างกนัหรือมีความพึงพอใจมากนอ้ยข้ึนอยูก่บัค่านิยมของแต่ละคน และความสัมพนัธ์ของ
ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจตลอดจนส่ิงเร้าต่าง ๆ ซ่ึงอาจสามารถท าใหร้ะดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกนัได ้เช่น ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บ ความสวยงาม ความเป็นกนัเอง ความภูมิใจ  
การยกยอ่ง การไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการและความศรัทธา เป็นตน้ 
 ความหมายความพึงพอใจในบริการ 
 ความพึงพอใจบริการ (Satisfaction) ตามค าจ ากดัความของพจนานุกรมทางดา้นจิตวิทยา 
หมายถึง ความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไป
ติดต่อขอรับริการในสถานท่ีนั้นๆ 
 Verma (1986) กล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนอยูก่บัการใหบ้ริการ ซ่ึงมีแนวคิด
เก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการ ดงัน้ี 
 1.  ความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความเพียงพอระหวา่งบริการท่ีมีอยู่
กบัความตอ้งการขอรับบริการ 
 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดส้ะดวกโดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง 
 3.  ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่
แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรั้บบริการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับกิจการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะ 
ของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
 หลุย จ าปาเทศ (2533, หนา้ 34) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความตอ้งการ (Needs) 
ไดบ้รรลุเป้าหมาย พฤติกรรมท่ีแสดงออกมากจ็ะมีความสุข สงัเกตไดจ้าก สายตา ค าพดู และการ
แสดงออก และไดใ้หร้ายละเอียดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ หรือความสามารถในการ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริการ โดยการพิจารณาจากองคป์ระกอบความพึงพอใจ 5 ดา้น ดงัน้ี 
1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐท่ีมีฐานคติ ท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่า
เทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติั
ในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
(Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลาผล
การปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้าง
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ความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 3. การใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ (Ample service) หมายถึง การ
ใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งมีลกัษณะ มีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
(The right quantity at the right geographical location) ความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มี
ความหมายเลย ถา้มีจ านวนการใหบ้ริหารท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความ 
ไม่ยติุธรรมแก่ผูรั้บบริการ 4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง  
การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั  
ไม่ใช่ยดึความพึงพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้ 
5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมี 
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิม่ประสิทธิภาพ หรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 อเนก สุวรรณบณัฑิต, ภาสกร อดุลพฒันกิจ (2550, หนา้ 180-182) ความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ
และการน าเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลงไปตาม
ปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในระหวา่งการบริการ 
 สมยศ นาวีการ (2534, หนา้ 39) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรุนแรงของความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเพื่อผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง ความพึงพอใจอาจเป็นไดท้ั้งทางบวกและ 
ทางลบภายใตส้ถานการณ์การท างาน การใหบ้ริการ การปรับปรุงพฒันา ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 
ในทางบวก ส่วนความขดัแยง้การต าหนิหรือการลงโทษแบบต่าง ๆ ยอ่มก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 
ในทางลบ 
 เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ (2535) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจวา่ เป็นความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อเจา้หนา้ท่ีในการช่วยแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนใหแ้ก่ประชาชนและความพึงพอใจ
ท่ีมีต่อความตั้งใจของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการแก่ประชาชน 
 มณีวรรณ ตั้นไทย (2533) ใหค้วามหมาย ความพึงพอใจหลงัการใหรั้บบริการวา่ หมายถึง 
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีเกิดข้ึนหลงัจากไดรั้บบริการวา่เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการ หรือแกไ้ขปัญหาท่ีตนประสบอยูไ่ดห้รือไม่ และท าใหป้ระชาชนเกิดความภาคภูมิใจ
มากนอ้ยเพียงใด ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บบริการดา้นต่าง ๆ ดงัน้ีคือ 1. 
ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 2. ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3. ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 4. ดา้น
ระยะเวลาในการด าเนินการ 5. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
 สุทธิ ป้ันมา (2535) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของธนาคาร  
กสิกรไทย สาขากาฬสินธ์ุ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี ท่ีชอบ พอใจ หรือประทบัใจท่ีเกิดข้ึนเม่ือมาใช ้
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บริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ 2. ดา้นสถานท่ีประกอบการ 
3. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 4. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 5. ระยะเวลาในการด าเนินการ 
 จากแนวคิดและองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีมีผูว้ิจยัไวแ้ลว้ ผูว้ิจยัขอสรุปความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการ จะตอ้งมีองคป์ระกอบ ดงัน้ี 
 1.  สนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ มิใช่เป็นการจดัการใหแ้ก่บุคคลกลุ่ม
หน่ึงโดยเฉพาะ 
 2.  ความสะดวกท่ีไดรั้บ 
 3.  ความเสมอภาคท่ีไดรั้บ เท่าเทียมกนั 
 4.  ความสม ่าเสมอและต่อเน่ืองท่ีไดรั้บบริการ 
 5.  ความรวดเร็วจากบริการท่ีไดรั้บ 
 6.  ความพึงพอใจของวสัดุอุปกรณ์ และบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
 7.  ความกา้วหนา้ในการพฒันาการบริการ 
 8.  ความประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผล 
ท่ีจะไดรั้บ 
 9.  ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 10.  ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
 11.  ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
 12.  ดา้นขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ 
 13.  ดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการ 
 จากองคค์วามรู้ในเร่ืองแนวคิด ความหมาย และองคป์ระกอบของความพึงพอใจ ท าให้
ผูว้ิจยัสามารถกล่าวไดว้า่ ในการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด น่าจะพิจารณา 
ผลการปฏิบติังาน โดยพิจารณาจากความพงึพอใจของผูรั้บบริการใน 3 ดา้น ต่อไปน้ี 
 1.  ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
 3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจดงักล่าวขา้งตน้ พอสรุปไดว้า่  
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของผูรั้บบริการ ท่ีมีต่อบุคลากร หรือองคก์รผูใ้หบ้ริการเม่ือมารับ
บริการท่ีไดรั้บความสะดวก เป็นกนัเอง ชอบ พอใจ ประทบัใจไดรั้บการตอบสนองใหบ้รรลุ 
จุดหมายในระดบัหน่ึง 
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แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบักำรให้บริกำร 
 ความหมายของการบริการ 
 พจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ใหค้วามหมายของค าวา่ “บริการ” หมายถึง 
“การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ” ส่วนความหมายทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึงคือ การกระท าท่ี
เป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
 การบริการตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ “Service” ซ่ึงเป็นค าท่ีเราคุน้เคยและคนส่วนมาก
จะเรียกร้องขอรับริการเพื่อความพึงพอใจของตน 
 การบริการ เป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้
บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชนใ์นทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ กต็ามดว้ยวิธีการ
หลากหลายในการท าใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน 
 การจดัอ านวยความสะดวกกเ็ป็นการใหบ้ริการ การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็
เป็นการใหบ้ริการ การใหบ้ริการจึงสามารถด าเนินการไดห้ลากหลายวธีิ จุดส าคญัคือเป็นการ
ช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 ความส าคญัของการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2545, หนา้ 67-69) กล่าววา่ การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิง่ในงานดา้นต่าง ๆ 
เพราะบริการคือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการ
ด าเนินการใด ๆ ท่ีปราศจากการบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้ หรือ
ผลิตภณัฑใ์ด ๆ กต็อ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอ ยิง่เป็นธุรกิจบริการตวับริการนัง่เองคือสินคา้
การขายประสบความส าเร็จไดต้อ้งมีการบริการท่ีดี ธุรกิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งท าใหเ้กิดการ “ขายซ ้า” 
คือตอ้งรักษาลูกคา้เดิม และเพิ่มลูกคา้ใหม่ การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด ้ท าใหเ้กิดการ
ขายซ ้าแลว้ซ ้ าอีก และชกัน าใหมี้ลูกคา้ใหม่ ๆ ตามมาเป็นความจริงวา่ “เราสามารถพฒันาคุณภาพ
สินคา้แต่ละตวัได ้แต่การพฒันาคุณภาพบริการตอ้งท าพร้อมกนัทั้งองคก์าร” การพฒันาคุณภาพของ
การบริการเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีทุกคนในองคก์ารจะตอ้งถือเป็นความรับผดิชอบร่วมกนั มิฉะนั้น
จะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนั หรือสูญเสียลูกคา้ไป 
 ในการพิจารณาความส าคญัของบริการ อาจพิจารณาไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ถา้มีบริการ 
ท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร  2. ถา้บริการไม่ดีจะเกิดผลอยา่งไร  บริการท่ีดี จะส่งผลใหผู้รั้บบริการ 
มีทศันคติอนัไดแ้ก่ความคิด และความรู้สึกทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไป 
ในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 
 1. มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 2. มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 3. มีความ
ระลึกถึง และยนิดีมาขอรับบริการอีก 4. มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 5. มีการบอก
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กล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิม่ข้ึน 6. มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 7. มีการพดู
ถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
 บริการท่ีไม่ดี จะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 
 1. มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 2. มีความเล่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 3. มี
ความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 4. มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 5. มีการ
บอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก 6. มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ี
ไม่ดี 
 ท่ีกล่าวถึงขา้งตน้จะเป็นส่ิงท่ีช้ีใหเ้ห็นถึงความเจริญและความเส่ือมอนัเป็นผลจากการ
ใหบ้ริการท่ีดีและไม่ดี ซ่ึงเป็นความส าคญัอยา่งมากของการบริการ 
 ในทางธุรกิจ มีค  าถามท่ีไดย้นิกนับ่อย ๆ ในหมู่คนคา้ขายวา่ “ลูกคา้หายไปไหน” 
จากรายงานการส ารวจวิจยั พบวา่สาเหตุท่ีลูกคา้หายไปคือ 
 เพราะตาย     1% 
 เพราะพนกังานขายลาออก   3% 
 เพราะเพื่อนหรือญาติ ชวนไปซ้ือท่ีอ่ืน  5% 
 เพราะไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีจากคู่แข่ง  9% 
 เพราะต่อวา่แลว้ไม่ไดรั้บการแกไ้ข  14% 
 เพราะผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการเฉยเมย ไม่ตอ้นรับ 68% 
 ไม่สนใจลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ   82% 
 ดงันั้น ค  าตอบคือ สาเหตุใหญ่ลูกคา้หายไปเพราะบริการไม่ดี 
 ทฤษฎีดา้นการบริการ 
 ความหมายของ Sense of Service และการบริการ 
 Sense of service หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมทางจิตใจและรักท่ีจะใหบ้ริการ
แก่ผูอ่ื้นและมีความสุขเม่ือเห็นผูอ่ื้นไดรั้บความพึงพอใจจากการใหบ้ริการของตนเอง นอกจากนั้น
ผูบ้ริหารท่ีดีจะตอ้งมีทศันคติท่ีดีในงานบริการรวมทั้งสร้างความกระตือรือร้นพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ
(ธานินทร์ สุวงศว์าร, 2541) 
 ช่ืนจิตร แจง้เจนกิจ (2540, หนา้ 1) ไดก้ล่าววา่ การบริการ (Service) คือ กิจกรรมหรือการ
ด าเนินงานใด ๆ ท่ีบุคคลในฝ่ายหน่ึงสามารถน าเสนอใหก้บับุคคลอ่ืน โดยท่ีกิจกรรมหรือการ
ด าเนินงานนั้น ๆ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangible) และไม่ก่อใหเ้กิดกรรมสิทธ์ิในส่ิงของใด ๆ 
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 นภา จนัทร์ตรี (2550, หนา้ 13) ไดส้รุปวา่ การใหบ้ริการหมายถึง การท่ีฝ่ายหน่ึงท า
กิจกรรม หรือด าเนินงานใด ๆ ทั้งในรูปแบบนามธรรม และรูปธรรมใหอี้กฝ่ายหน่ึงไดรั้บประโยชน์
และความสะดวกต่าง ๆ  
 ความส าคญัของการบริการ 
 ธานินทร์ สุวงศว์าร (2541 อา้งถึงใน ไพวลัย ์ชลาลยั, 2550, หนา้ 21) กล่าวถึงงานบริการ 
เป็นงานสร้างความพึงพอใจและประทบัใจใหก้บัลูกคา้และผูท่ี้มาติดต่อการบริการท่ีดียอ่มมีผลดี 
ต่อการปฏิบติังาน ความลม้เหลวในการบริการจะเป็นผลเสียหายอยา่งร้ายแรงหากไม่ไดรั้บการ
ปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึน ดงันั้นผูรั้บผดิชอบในการใหบ้ริการและการตอ้นรับตอ้งตระหนกัและระลึก
อยูเ่สมอวา่” การบริการท่ีดีตอ้งมีความรับผดิชอบ” การใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคลซ่ึง
ตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะและความแนบเนียนต่าง ๆ ท่ีจะท าใหช้นะใจลูกคา้ท่ีติดต่อธุรกิจ
หรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการ จึงถือไดว้า่มีความส าคญัอยา่งยิง่ในปัจจุบนัน้ี 
 แนวคิดการสร้างจิตส านึกในการบริการ 
 ธานินทร์ สุวงศว์าร (2541 อา้งถึงใน ไพวลัย ์ชลาลยั, 2550, หนา้ 21-22) ไดอ้ธิบายวา่ 
แนวคิดการสร้างจิตส านึกการใหบ้ริการใหเ้กิดในจิตใจผูใ้หบ้ริการตอ้งเร่ิมมาจากการมีทศันคติท่ีดี
ในการใหบ้ริการ หากทุกคนมีจิตส านึกในการใหบ้ริการและถือวา่ในบริษทัมีความรับผดิชอบ
ร่วมกนัทุกคนลว้นเป็นทูตในความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ความผดิพลาดบกพร่องในหนา้ท่ีบกพร่องใน
การบริการจะมีผลต่อลูกคา้และเป็นการบ่อนท าลายช่ือเสียงของบริษทัมากท่ีสุด ฉะนั้นผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งคิดใหไ้ดเ้สมอวา่ 1. ลูกคา้ของถูกเสมอ 2. ผูใ้หบ้ริการเป็นพระเอกไม่ไดเ้ป็นแค่พระรอง  
3. งานบริการเป็นงานของผูใ้ห ้4. งานบริการเป็นงานฝึกระดบัจิตใจ 5. รักงานบริการตอ้งท าใจและ
อดทน 6. บริการอยา่งเอาใจลูกคา้มาใส่ใจเรา 7. ยอมรับความแตกต่างของลูกคา้ 8. บริการลูกคา้
เสมือนญาติของตนเอง 9. บริการเสมือนเป็นเจา้ของกิจการ 
 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการอยา่งมีคุณภาพ (Total quality service) 
 ธานินทร์ สุวงศว์าร (2541 อา้งถึงใน ไพวลัย ์ชลาลยั, 2550, หนา้ 22) การบริการท่ีมี
คุณภาพเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับท าธุรกิจ การบริการท่ีดีเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้จะตอ้งมาจาก 2 ส่วน
ดว้ยกนั คือ ตอ้งเร่ิมมาจากมีจิตส านึกในการใหบ้ริการผสมผสานกบัการแสดงออกดว้ยบุคลิกท่ีดี 
อ่อนนอ้ม สุภาพ ซ่ึงเราเรียกวา่ มาตรฐานการบริการ (Standard of service) การบริการอยา่งมี
คุณภาพ หมายถึง การบริการท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมทางดา้นจิตใจท่ีจะใหบ้ริการและ
แสดงออกมาดว้ยกิริยามารยาทท่ีดีควรปฏิบติั ซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจอยา่งยิง่ ควรมีดงัน้ี 
1. เทคนิคใหก้ารตอ้นรับลูกคา้ 2. ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคยเป็นกนัเอง 3. ตอ้นรับดว้ยความสุภาพ 
อ่อนโยนและใหเ้กียรติลูกคา้ 4. ตอ้นรับดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 5. ตอ้นรับดว้ยความเอาใจใส่  
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6. ตอ้นรับดว้ยการปฏิบติัหนา้ท่ีใหท้นัใจเห็นคุณค่าของเวลา 7. ตอ้นรับดว้ยความอดทน อยา่ 
ขุ่นเคือง 8. ตอ้นรับดว้ยความเพียร คน้หาขอ้เทจ็จริง 9. ตอ้นรับดว้ยความตั้งใจ อยา่เสแสร้ง 
10. ตอ้นรับดว้ยการใหบ้ริการเสมอ 
 คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการท่ีดี 
 1.  มีทศัคติท่ีดีต่องานบริการ และรักงานบริการ 2.  ความอดทน อดกลั้น สุขมุเยอืกเยน็ 
(Persistence)  3.  ความจดจ า (Memory) 4.  ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) 5. ความจริงใจ 
(Sincerity)  6.  ความมีไหวพริบ (Tact) 7.  ความมีอธัยาศยั(Courtesy) 8. ความยิม้แยม้แจ่มใส 
(Cheerfulness) 9.  ความเป็นมิตร (Friendliness) 10.  ความสามารถในการน าไปใช ้(Application) 
 ลกัษณะการใหบ้ริการ การใหบ้ริการเป็นลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้ หรือ
ผลิตภณัฑท์ัว่ไปเม่ือเก่ียวกบัการด าเนินการทางธุรกิจ มีเฉพาะดงัน้ี คือ ความไวว้างใจ (Trust) การ
บริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้หบ้ริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการขณะท่ีกระบวนการบริการท่ี
เกิดข้ึนจากการตดัสินใจรับบริการนั้น จึงจ าเป็นตอ้งข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจ จบัตอ้งไม่ได ้
(Intangibility) การบริการมีลกัษณะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และไม่อาจสมัผสัก่อนท่ีจะมีบริการ
เกิดข้ึน การตดัสินใจรับบริการนั้นจึงจ าเป็นตอ้งข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจ แบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้
(Inseparability) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่อาจแบ่งแยกออกจากตวับุคคลหรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท า
หนา้ท่ีเป็นผูใ้ห ้บริการท าใหมี้ขอ้จ ากดัและขอบเขตของการใหบ้ริการซ่ึงในบางกรณีอาจจ าเป็นตอ้ง
มีผูใ้หบ้ริการตลอดเวลา ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) มีลกัษณะท่ีไม่คงท่ี และไม่
สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยูก่บัการใหบ้ริการซ่ึงมี
วิธีการใหบ้ริการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการช่วงเวลาของ
การบริการและสภาพแวดลอ้มขณะบริการท่ีแตกต่างกนั ลกัษณะท่ีไม่สามรถเกบ็รักษาไวไ้ด ้ 
(Perish ability) มีลกัษณะไม่สามารถเกบ็รักษาส ารองไวไ้ดเหมือนกบัสินคา้ทัว่ ๆ ไป เม่ือไม่มีความ
ตอ้งการใชบ้ริการจะเกิดการสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกกลบัมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้ลกัษณะท่ีไม่
สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) มีลกัษณะท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของเม่ือมีการ
บริการเกิดข้ึน เน่ืองจากการบริการเป็นการแสดงความตอ้งการความสะดวกในช่วงเวลาหน่ึงเท่านั้น  
การบริการ แบ่งออกเป็น 4 ลกัษณะ ดงัน้ี 1.  การใหก้ารตอ้นรับ การช่วยเหลือ หมายถึง การใหก้าร
ตอ้นรับช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ ดุจญาติพี่นอ้ง จะเป็นการสร้างความประทบัใจกบับุคคลท่ีมา
ติดต่อ 2.  เพื่อแสดงออกซ่ึงความเอ้ือเฟ้ือ เอาใจใส่ ท าใหอ้ยากกลบัมาติดต่ออีก 3. เพื่อช่วยเหลือ คือ 
พยายามช่วยเหลือใหค้วามสะดวก 4. เพื่อรับใช ้เพื่อช่วยท าทุกส่งทุกอยา่งเท่าท่ีจะท าไดใ้หเ้ตม็
ความสามารถ  
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 กญุแจส าหรับการใหบ้ริการ 1. การเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 2. การรู้จกั
ติดต่อส่ือสารท่ีดีทั้งภาษาท่ีพดู ส าเนียง กิริยาท่าทาง หรือ อวจันะภาษา 3. ใชค้  าพดูสุภาพ หลีกเล่ียง
ในการพดูเร่ืองส่วนตวัต่อหนา้ผูใ้ชบ้ริการ 4. หลีกเล่ียงท่ีจะพดูภาษาเฉพาะ 5. หลีกเล่ียงการบ่นต่อ
หนา้ผูใ้ชบ้ริการ 6. หนา้ท่ีการบริการท่ีดีควรฟังมากกวา่พดู 7. อยา่ตอบหว้น ๆ กบัผูใ้ชบ้ริการ  
8. อยา่ทะเลาะกบัผูใ้ชบ้ริการ 9. อยา่หวัเราะเยาะผูใ้ชบ้ริการ 10. มองหนา้ผูใ้ชบ้ริการเม่ือพดูกบัเขา
เสมอ 11. ความมีมารยาท คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการมีการแสดงออกท่ีดีต่อหนา้ผูม้าใชบ้ริการ 12. มีความ
สุภาพอ่อนนอ้ม รู้จกัไปลามาไหว 13. ควรรู้จกัเกบ็และรักษาอารมณ์ 14. ควรส ารวม กิริยาท่าทาง 
15. รู้จกัอดทน อดกลั้น งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความอดทน 16. ยอมรับค าต าหนิ ติชม จงถือ
คติวา่ การต าหนินั้นเป็นการกระท าหรือการติเพื่อก่อมิใช่ติเพื่อท าลายลา้ง เพื่อเราจะไดพ้ฒันา
ปรับปรุง หรือแกไ้ขใหดี้ข้ึน 17. ควรตั้งใจฟังผูใ้ชบ้ริการ 18. ควรกล่าวค าขออภยั เม่ือมีการช้ีแจง
เหตุผลดว้ยเสมอ 19. ควรขอบคุณผูท่ี้มาใชบ้ริการในโอกาสอนัควร 20. การมีความรับผดิชอบต่อ
งานท่ีไดรั้บมอบหมายเป็นอยา่งดี 21. มีความสามารถรอบรู้ในการใหบ้ริการเฉพาะ จะท าใหเ้กิด
ทศันคติท่ีดีต่อการใหบ้ริการ การมีความน่าเช่ือถือ การบริการท่ีประทบัใจ 
 ในปัจจุบนัธุรกิจเกือบทุกประเภทและทุกขนาด มีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงและจริงจงั
ในรูปแบบต่าง ๆ กนั เพื่อท่ีจะรักษาสถานภาพหรือเพื่อสร้างโอกาสกา้วหนา้ในธุรกิจของตนเอง 
 ในการแข่งขนัท่ีมีการกระท าอยา่งทุ่มเทจริงจงัไม่หยดุย ั้งเลย คือ การพฒันาทางดา้น
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยเีพื่อใหเ้กิดส่ิงใหม่ ๆ ท่ีกา้วล ้าน าหนา้คู่แข่งเสมอ อยา่งไรกต็ามการ
พฒันาทางดา้นน้ีแมจ้ะมีความกา้วหนา้อยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพกต็าม กย็งัไม่อาจชนะหรือ
สร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่ต่อสูอ้ยา่งแทจ้ริง เพราะความสามรถทางดา้นน้ีท่ีโอกาสท่ีกา้วตามให้
ทนัอยูเ่สมอ และอาจมีโอกาสกา้วล ้าหนา้ไปดว้ย 
 ในปัจจุบนัการแข่งขนัท่ีจ าเป็นอีกอยา่งหน่ึงคือ การบริการ (Service) และการพฒันา
ทางดา้นทรัพยากรมนุษย ์(Human resource development) ซ่ึงจดัไดว้า่เป็นทรัพยากรหลกัของการ
ด าเนินธุรกิจทุกชนิด ผูบ้ริการจะตอ้งตระหนกัและเขา้ใจถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ลูกคา้ท่ีหวงัจะไดรั้บ คือ สินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงสุด ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความประทบัใจ 
1. ความประทบัใจคร้ังแรก การจดัสถานท่ีท างาน และสภาพของผูป้ฏิบติังาน 2. การใหค้วามสนใจ
อยา่งจริงใจ การสนทนา การมีท่าที สีหนา้ ความรวดเร็วและเตม็ใจในการท างาน 3. การใหเ้กียรติ 
ยกยอ่ง การใหค้วามสนใจ การสนทนา มีท่าที สีหนา้ และความเท่าเทียม 4. การใหค้วามถูกตอ้งหรือ
การใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนสามารถปฏิบติัตามกฎ ระเบียบไดถู้กตอ้ง 
 คุณภาพในการใหบ้ริการ กระบวนการควบคุมคุณภาพงานบริการหรืออาจเรียกวา่การปร
กนัคุณภาพของกระบวนการ (Service quality assurance: SQA) นั้น มกักะท าท่ีการควบคุมคุณภาพ
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ของกระบวนการใหบ้ริการ ส่วนผลการใหบ้ริการนั้นควบคุมคุณภาพ (Control of  quality) หรือ
ประกนัคุณภาพ (Assurance of quality) ท าไดย้าก ดงันั้น ผูบ้ริหารหน่วยงานบริการท่ีเขา้ใจดี จึง
มุ่งเนน้ท่ีจะศึกษาองคป์ระกอบปัจจยัและตวัแปรต่าง ๆ ในกระบวนการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี แลว้
มุ่งเนน้ท่ีการควบคุมคุณภาพของกระบวนการใหบ้ริการดงักล่าวมากกวา่การไปมุ่งก าหนดกฎเกณฑ์
วา่ผลการใหบ้ริการใด ๆ จะมีลกัษณะหรือคุณภาพท่ีรับประกนัไดใ้นระดบัหน่ึง  
 ทฤษฎี 3 ไอ (3I) แห่งการใหบ้ริการท่ีดอ้ยคุณภาพ สาเหตุส าคญัของการท างานผดิพลาด 
หรือการใหผ้ลงานท่ีมีปัญหาและไม่ตรงตามเป้าหมายของพนกังานต่าง ๆ ในองคก์ารนั้นมาจาก
สาเหตุส าคญั 3 ปัจจยัทางดา้นจิตวิทยาและสภาพทางจิตใจของผูป้ฏิบติั ซ่ึงไดแ้ก่ 
 Innocence คือ ความไร้เดียงสา หรือรู้เท่าไม่ถึงการณ์ของผูใ้หบ้ริการนั้น บางท่ีเรียกวา่ 
lack of skills หรือขาดทกัษะท่ีเพียงพอในการปฏิบติังาน 
 Ignorance คือ ความละเลยหรือความมกัง่ายของตวัผูใ้หบ้ริการนั้นเอง 
 Intention คือ ความจงใจกระท าอาจเรียกอยา่งหน่ึงวา่เป็น Malicious Act คือ กระท าไป
โดยความรู้และความเขา้ใจ 
 หลกัการ 3 อี (3E) เพื่อการพฒันาคุณภาพ หลกัการ 3 อี คือ วิธีการเขา้ถึงการแกไ้ขปัญหา
ต่างๆ อนัประกอบดว้ยแนวทาง (Approach) 3 แนวทาง ซ่ึงแต่ละแนวทางท่ีอกัษรข้ึนตน้ดว้ย E 
เช่นเดียวกนั จึงเรียกวา่ หลกัการ 3 E เพือ่ความสะดวกแก่การจดจ าหลกัการ 3E มีดงัน้ี 
 1.  Engineering คือ แนวทางแกไ้ขทางวิชาวิศวกรรมเทคนิค หรือทฤษฎี 
 2.  Education คือ แนวทางแกไ้ขทางการฝึกอบรม 
 3.  Enforcement คือ นาทางแกไ้ขดว้ยการใชก้ฎเกณฑก์ารควบคุม 
 การน าหลกัการ 3อี ไปใช ้ปกติแลว้ปัญหาดา้นดา้นบริการไม่ดี คุณภาพต ่า และสร้าง
ความเสียหายต่อธุรกิจของกิจการใด ๆ นั้น มกัจะมีสาเหตุมากกวา่ 1 สาเหตุข้ึนไป และสาเหตุต่าง ๆ
เหล่านั้น อาจประมวลเป็นกลุ่มได ้3 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ 
 1.  กลุ่มสาเหตุท่ี 1 ปัญหาความไม่พร้อมทางดา้นวิศวกรรม ไดแ้ก่ อาคาร สถานท่ี  
โต๊ะท างาน อุปกรณ์ท างาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ตลอดจนดา้นการวางระบบงาน การวางผงัส านกังาน 
การก าหนดขั้นตอนการท างานซ่ึงมีปัญหาดา้นเอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีมีมากเกินความ
จ าเป็นปัญหาดา้นวิศวกรรมเป็นเร่ืองท่ีซ่อนเร้นอยูแ่ละมกัเป็นก าแพงท่ีหยดุกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึง
พนกังานพยายามท า จึงเป็นบทบาทหนา้ท่ีของฝ่ายจดัการ ท่ีตอ้งเขา้มาแกไ้ขปัญหาในกลุ่มน้ี 
 2.  กลุ่มสาเหตุท่ี 2 ปัญหาจากตวัพนกังานระดบัปฏิบติัการ มีปัญหาท่ีมีสาเหตุใหญ่ ๆ  
ท่ีเรียกวา่ 3 ไอ ดงัน้ี 
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  2.1  Innocence หรือการท าไปเพราะความไม่รู้ หรือรู้เท่าไม่ถึงการณ์เพราะขาดการ
ฝึกอบรมและการใหก้ารศึกษาเก่ียวกบังานท่ีเพียงพอ ดา้นน้ีตอ้งแกไ้ขดว้ยการฝึกอบรม (Training) 
  2.2  Ignorance หรือ ความละเลย รู้ทั้งรู้แต่มาปฏิบติัเพราะขาดวินยัในการท างาน เป็น
ปัญหาดา้นการบงัคบับญัชา ผูบ้ริหารตอ้งใช ้Enforcement 
  2.3  Intention หรือ ความจงใจท่ีกระท าในส่ิงท่ีไม่ถูกตอ้ง เพราะมีส่ิงจูงใจบางอยา่ง 
แกไ้ขดว้ย Encouragement และ Good human resource management 
 3.  กลุ่มสาเหตุท่ี 3 เป็นสาเหตุทางดา้นสภาพแวดลอ้มขององคก์รท่ีอาจเป็นผลรวมมาจาก
ระบบงานประเพณีและวฒันธรรมองคก์าร ทั้งน้ีเพราะขาดการรณรงคท่ี์ดีพอและขาดการร่วมแรง
ร่วมใจแระสานความคิดทางดา้นกิจกรรม 
 สมชาย กิจยรรยง (2536 อา้งถึงใน ไพวลัย ์ชลาลยั, 2550, หนา้ 26) ไดอ้ธิบายความหมาย
ของการบริการวา่ การบริการเป็นกระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น ดงันั้นผูท่ี้จะใหก้าร
บริการจึงควรจะมีคุณสมบติัท่ีจะสามารถจะอ านวยความสะดวกและท าตนเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมีความ
รับผดิชอบและ มีความสุข 
 กลุธน ธนาพงศธร (2528 อา้งถึงใน ไพวลัย ์ชลาลยั, 2550, หนา้ 26) กล่าวถึง หลกัการใช้
บริการ ไดแ้ก่ 
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์
และบริการท่ีองคก์ารจดัตั้งใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 
 2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
 3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิบุคคลแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ 
อยา่งเห็นไดช้ดั 
 4.  หลกัความประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการ จะตอ้งไม่มากจนเกินไปกวา่
ผลท่ีจะไดรั้บ 
 5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะท่ีปฏิบติัได้
ง่าย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกัทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้ห้
บริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 หลกัการของงานใหบ้ริการ 
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 บริการสาธารณะ (Public service) หมายถึง กิจการทุกประเภทท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อ
สนองตอบความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน อาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือกิจการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการไดรั้บความปลอดภยัอยา่งหน่ึง และกิจกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการใน
ดา้นความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิต 
 การใหบ้ริการสาธารณะ (Public service delivery) หมายถึง การท่ีองคก์ารราชการได้
กระจายสินคา้สาธารณะออกไปใหก้บัคนในสงัคมเพื่อความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน 
 1.  มีลกัษณะเป็นกิจกรรม การบริการมีลกัษณะเป็นนามธรรมและมีการเคล่ือนไหว  
การบริการเป็นกิจกรรมของประชาชน เช่น ครู หมอ นกับริหาร เป็นตน้ โดยมี “เจา้หนา้ท่ี” หรือ 
“งาน”เป็นตวับ่งช้ีถึงชนิดของกิจกรรม การบริหารเป็นการเคล่ือนไหวของคนหรือส่ิงของจากท่ีหน่ึง
ไปยงัอีกท่ีหน่ึง แต่หลงัจากท่ีบริการถูกส่งออกไปแลว้ มนัจะไม่มีการเคล่ือนไหวอีกขณะท่ีมีการส่ง
มอบบริการจะมีการตรวจสอบไปดว้ย ส าหรับการตรวจสอบท าไดโ้ดยการสงัเกตปฏิกิริยาหรือผลท่ี
ไดห้ลงัจาการใหบ้ริการ 
 2.  มีลกัษณะท่ีไม่จีรังย ัง่ยนื การบริการเม่ือเกิดข้ึนกจ็ะสูญหายไปในทนัทีทนัใด แม้
บางคร้ังการใหบ้ริการจะถูกก าหนดเป็นช่วงระยะเวลาสั้นบา้งยาวบา้ง แต่ทนัทีท่ีมีการส่งมอบ
บริการมกัจะถูกบริโภคไปในทนัทีทนัใด 
 3.  มีการติดต่อสมัพนัธ์กบัผูบ้ริหาร เน่ืองจากการบริการมีลกัษณะท่ีไม่จีรังย ัง่ยนื ดงันั้น
การบริการจึงไม่สามารถอยูอ่ยา่งโดดเด่ียว จะตอ้งมีรูปแบบของการติดต่อกบัผูรั้บบริการท่ีมีความ
ตอ้งการตรงกบับริการนั้น ๆ ถา้ไม่มีลูกคา้หรือผูรั้บบริการ เช่น ในกรณีของครูกบัหอ้งเรียน 
ท่ีวา่งเปล่านั้นไม่เรียกวา่การบริการ 
 4.  มีขอบเขตท่ีไม่ชดัเจน เป็นเร่ืองยากท่ีจะคน้พบขอบเขตของการบริการ เน่ืองจากการ
บริการเป็นกิจกรรม จึงมีลกัษณะเป็นกระบวนการท่ีต่อเน่ือง ท าใหเ้ห็นไม่ชดัถึงจุดเร่ิมตน้และ
จุดส้ินสุด ดงันั้น เม่ือถึงเวลาส้ินสุดการใหบ้ริการจะพบวา่การใหบ้ริการอาจถูกท าใหส้ าเร็จเสร็จส้ิน
ไปเพียงบางส่วนเท่านั้น เช่น เป็นเร่ืองยากท่ีการใหบ้ริการของสมุหบญัชีจะถูกท าใหส้ิ้นสุดลงเม่ือ
ส้ินปีงบประมาณ 
 เม่ือกล่าวถึงงานใหบ้ริการ คนส่วนใหญ่มกัจะค านึงถึงเพยีงวา่เป็นงานท่ีจะตอ้งใหค้วาม
สะดวกสบายแก่ผูม้าใชบ้ริการเท่านั้น แต่ตามหลกัการของงานใหบ้ริการท่ีดีท่ีเหมาะสมแลว้จ าเป็น
จะตอ้งมีลกัษณะอ่ืน ๆ ประกอบกนัดว้ย ความเห็นของนกัจดัการหลาย ๆ ท่าน ดงัน้ี 
 Weber (1966) ใหท้ศันะเก่ียวกบัพฤติกรรมใหบ้ริการวา่ การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ
และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุดคือ การใหบ้ริการท่ีไม่ค านึงถึงตวับุคคลและไม่มี
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ความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพ
ท่ีเหมอนกนั 
 

แนวคดิเกีย่วกบักำรให้บริกำรประชำชน 
 ควำมหมำยของกำรบริกำร 
 ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (สุชาติ ดิชวงศ,์ 2537, หนา้ 19) ไดใ้ห้
ความหมายของการบริการไวว้า่ การรับใชอ้  านวยความสะดวกใหค้วามช่วยเหลือเก้ือกลู 
 Fitzgerald and Durant (1980) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี 
ต่อการบริการสาธารณะวา่เป็นประเมินผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของหน่วยงานปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน โดยมีพื้นฐานเกิดจากความรับรู้ (Perception) ถึงการส่งมอบการบริการท่ีแทจ้ริง และ
การประเมินผลน้ีกจ็ะแตกต่างกนัไป ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บเกณฑท่ี์แต่ละ
บุคคลตั้งไว ้รวมทั้งการตดัสินใจของบุคคลนั้นดว้ยโดยการประเมินผล สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 
ดา้น 
 1.  ดา้นอตัวิสยั ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บรู้ถึงการส่งมอบการบริการ  
 2.  ดา้นวตัถุวสิยั ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพการบริการ 
 ปรัชญา เวสารัชช ์(2523, หนา้ 251) กล่าววา่ การใหบ้ริการของรัฐนั้น จะตอ้งค านึงถึง 
ส่ิงต่อไปน้ีดว้ย 
 1.  การใหบ้ริการท่ีเป็นท่ีพอใจแก่สมาชิกสงัคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัไดย้ากหรือให้
ค  าจ ากดัความยาก แต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้ง ๆ ถึงองคป์ระกอบท่ีจะใหเ้กิดความพึงพอใจคือ 
  1.1  ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัแก่สมาชิกสงัคม 
  1.2  ใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น บริการดบัเพลิง บริการช่วยเหลือผูป้ระสบภยั
น ้าท่วม 
  1.3  ใหบ้ริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากนอ้ย คือใหบ้ริการไม่มากหรือนอ้ย
จนเกินไป 
  1.4  ใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สอ 
 2.  การใหบ้ริการโดยมีความรับผดิชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการ
บริหารราชการในสงัคมประชาธิปไตย จะตอ้งท าหนา้ท่ีภายใตก้ารช้ีน าทางการเมืองจากตวัแทนของ
ประชาชน และตอ้งสามารถใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ตอ้งมีความยดืหยุน่ท่ีจะ
ปรับเปล่ียนลกัษณะงานหรือการบริการท่ีสามารถสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุด 
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 ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2536, หนา้ 11-14) ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการครบวงจรหรือการ
พฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุกวา่จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการซ่ึงอาจเรียกง่าย ๆ วา่หลกั Package 
service ดงัน้ี 
 1.  ยดึการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐใน
เชิงรับจะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการ 
ดงัน้ี 
  1.1  ขา้ราชการมีทศันคติวา่การใหบ้ริการจะเร่ิมตน้กต่็อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับริการ
มากกวา่ท่ีจะมองวา่ตนเองมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการใหแ้ก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะ
ไดรั้บ 
  1.2  การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจของขา้ราชการมกัเป็นไปเพื่อสงวน
อ านาจในการใชดุ้ลพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตวัขา้ราชการเองมกัเป็นไปเพื่อควบคุมมากกวา่
การส่งเสริมการติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและตอ้งผา่นการ
ตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 
  1.3  จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลพินิจและมีกฎระเบียบเป็น
เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลพินิจของตน ท าใหข้า้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะ
ของเจา้ขนุมูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชนการด าเนิน
ความสมัพนัธ์จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เทียมกนั และน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 
 ดงันั้นเป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรกคื็อ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผูรั้บบริการ ทั้งผูท่ี้ติดต่อขอรับบริการ และผูท่ี้อยูใ่นฝ่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั 
ซ่ึงมีลกัษณะ ดงัน้ีคือ 1. ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่ง
ตอเน่ืองโดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
2. การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็น
หลกั โดยพยายามใหผู้รั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
3. ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีหลกัฐานและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน มีสิทธิท่ีจะไดรั้บรู้
ใหค้วามเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  
 2.  ความรวดเร็วการใหบ้ริการ สงัคมปัจจุบนัเป็นสงัคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ อยา่ง
รวดเร็วและมีการแข่งขนักบัสงัคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลา ในขณะท่ีมีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ 
คือความล่าชา้ซ่ึงเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวม
แห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าชา้ของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแกไ้ขได ้เช่น ความล่าชา้ท่ี
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เกิดจากการปัดภาระในการตดัสินใจ ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจาก
การก าหนดขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็น หรือความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพฒันางานหรือน าเทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสมมาใช ้เป็นตน้ ปัญหาท่ีตามมากคื็อ ระบบราชการ ถูกมองวา่เป็นอุปสรรคส าคญัในการ
พฒันาความเจริญกา้วหนา้ และตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี ดงันั้นระบบราชการจ าเป็นท่ีตอ้ง
ตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการใหก้ารบริการมีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระท าได ้3 ลกัษณะ 
คือ 
  2.1  การพฒันาขา้ราชการใหมี้ทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อใหเ้กิดความ
ช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 
  2.2  การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจใหม้ากข้ึนและปรับปรุงระบบวิธีการท างาน
ใหมี้ขั้นตอน และใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
  2.3  การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
 การพฒันาความรวดเร็วในการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าไดท้ั้งขั้นตอนก่อน
ใหบ้ริการซ่ึงไดแ้ก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ใหพ้ร้อมท่ีจะใหบ้ริการ และการน าบริการ
ไปสู่ผูท่ี้สมควรจะไดรั้บบริการเป็นการล่วงหนา้ เพื่อป้องกนัปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การ
แจกจ่ายน ้าส าหรับหมู่บา้นท่ีประสบภยัแลง้นั้น หน่วยราชการไม่จ าเป็นท่ีจะตอ้งรอใหมี้การร้อง แต่
อาจน าน ้ าไปแจกจ่ายใหแ้ก่หมู่บา้นเป้าหมายล่วงหนา้ไปเลย การพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอน
ใหบ้ริการเม่ือผูม้าติดต่อขอรับบริการและการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลงัการใหบ้ริการ 
เช่น การรายงาน การติดตามผล การจดัเกบ็เอกสารต่าง ๆ เป็นตน้ เพื่อใหว้งจรของการใหบ้ริการ
สามารถด าเนินต่อเน่ืองไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตวัอยา่งเช่น การใหบ้ริการในการจดัท าบตัรประจ าตวั
ประชาชน ซ่ึงตอ้งมีการจดัส่งเอกสารหลกัฐานใหส่้วนกลางเพื่อจดัท าบตัร การแจง้ยา้ยปลายทางซ่ึง
ส านกัทะเบียนปลายทางจะตอ้งรอการยนืยนัหลกัฐานทางการทะเบียนจากส านกัทะเบียนตน้ทาง 
เป็นตน้ 
 3.  การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหน่ึงกคื็อ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการใหบ้ริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จ าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ังนกั ซ่ึง
ลกัษณะท่ีดีของการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์กคื็อ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียว
หรือไม่เกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง) 
 นอกจากน้ีการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะใหบ้ริการใน 
เร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ย แมว้า่ผูม้าขอรับบริการจะไม่ไดข้อรับ
บริการในเร่ืองกต็าม แต่ถา้เห็นวา่เป็นสิทธิประโยชน์ของผูรั้บบริการ กค็วรท่ีจะใหค้  าแนะน าและ
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พยายามใหบ้ริการในเร่ืองนั้น ๆ ดว้ย เช่น มีผูม้าขอคดัส าเนาทะเบียนบา้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
พบวา่บตัรประจ าตวัประชาชนของผูน้ั้นหมดอายแุลว้ กด็  าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนให้
ใหม่ เป็นตน้ 
 4.  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการ
พฒันาการใหบ้ริการเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกวา่การติดต่อขอรับ
บริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยาก และเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ดงันั้น จึงมี
ทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสารท า
ความเขา้ใจกนั ดงันั้นหากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพยายามใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้กจ็ะท า
ใหผู้ม้ารับบริการเกิดทศันคติท่ีดี ยอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากข้ึน และเตม็ใจท่ีจะมารับ
บริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้
การบริการนั้นเป็นไปอยา่งรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของ
ประชาชนในท่ีสุด 
 5.  การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการใหบ้ริการแบบ
ครบวงจรนั้นไม่เพียงแต่จะใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรมทั้ง
ในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย ซ่ึง
เก่ียวขอ้งกบัการใชดุ้ลพินิจของจา้ราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณีท่ีผูม้าขออนุญาตมีและใชอ้าวธุ 
นายทะเบียนจะตอ้งมีการสอบสวนขอ้เทจ็จริงเก่ียวกบัความประพฤติและความจ าเป็นของ
ผูรั้บบริการดว้ย หรือในกรณีท่ีผูม้าขอจดทะเบียนหยา่ แมว้า่นายทะเบียนจะสามารถด าเนินการให้
ไดต้ามวตัถุประสงค ์ในแง่ศีลธรรมจรรยาแลว้กค็วรจะมีการพดูจาไกล่เกล่ียกบัคู่สมรสเสียก่อน 
ดงันั้นการใชดุ้ลพินิจในการใหบ้ริการประชาชนจึงตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบ
ได ้ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตอ้งโดยผูบ้งัคบับญัชาหรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซ่ึง 
ท่ีส าคญักคื็อการตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดทา้ยกคื็อการตรวจสอบโดยอาศยัความ
ส านึกรับผดิชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาบรรณทางวิชาชีพของตวัขา้ราชการเอง 
 6.  ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการใหบ้ริการแบบ
ครบวงจร คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการดว้ยความ
สุภาพ อ่อนนอ้ม ซ่ึงจะท าใหผู้ม้ารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการ 
อนัจะส่งผลใหก้ารส่ือสารท าความเขา้ใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิง่ข้ึน 
 ความสุภาพอ่อนนอ้มในการใหบ้ริการนั้นจะเกิดข้ึนไดโ้ดยการพฒันาทศันคติของ
ขา้ราชการใหเ้ขา้ใจวา่ตนมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการและเป็นหนา้ท่ีท่ีมีความส าคญัรวมทั้งมีความรู้สึก
เคารพใหสิ้ทธิและศกัด์ิของผูม้าติดต่อขอรับบริการ 
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 7.  ความเสมอภาคการใหบ้ริการแบบครบวงจรจะตอ้งถือวา่ขา้ราชการมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้ง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี 
  7.1  การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรั้บผลท่ี
สมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่วา่ผูรั้บริการจะเป็นใครกต็าม หรือเรียกวา่ความเสมอภาคใน
การใหบ้ริการ 
  7.2  การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการดว้ย 
ทั้งน้ีเพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการ
ท่ีจะติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้อ้ย ขาดความรู้ความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสารท่ี
เพียงพอ อยูใ่นพื้นท่ีทุรกนัดาร เป็นตน้ ดงันั้นการจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึงกลุ่มน้ี
ดว้ย โดยจะตอ้งพยายามน าบริการไปใหผู้รั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ เช่น การจดั
หน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ เป็นตน้ การลดเง่ือนไขในการรับบริการใหเ้หมาะสมกบัความสามารถ
ของผูรั้บบริการ เช่น การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลใหแ้ก่ผูมี้รายไดน้อ้ย การเรียกเกบ็
ค่าปรับในอตัราท่ีต ่าสุดตามท่ีกฎหมายก าหนด เม่ือเห็นวา่ผูรั้บบริการไม่มีเจตนาท่ีจะหลีกเล่ียงการ
ปฏิบติัตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้ ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคน้ีวา่ความ
เสมอภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ 
 กล่าวโดยสรุป การพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจรหรือ Package service เป็น
การพฒันาการใหบ้ริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้น
สมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ มุ่งท่ีจะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติ
และความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการตลอดจนเป็นการใหบ้ริการท่ีมีความ
ถูกตอ้ง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดแ้ละสร้างความเสมอภาคทั้งในการใหบ้ริการและในการ 
ท่ีจะไดรั้บบริการของรัฐ 
 สุเทพ สังขเ์พชร (2540, หนา้ 1) ไดก้ล่าวถึงงานบริการวา่เป็นหวัใจส าคญัอยา่งยิง่ของการ
ประกอบธุรกิจทุกประเภท เพราะงานบริการเป็นงานท่ีมีลกัษณะเป็นสากล โดยผูป้ระกอบการ
จะตอ้งค านึงถึงลูกคา้เป็นส าคญั เพราะถา้ปราศจากลูกคา้แลว้ ธุรกิจนั้น ๆ ยอ่มด ารงอยูไ่ม่ได ้ถา้เรา
ท าธุรกิจ เราจะตอ้งเป็นฝ่ายสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้เป็นส าคญั โดยเป็นฝ่ายเร่ิมก่อน และเกิด
ความสุขเม่ือเห็นลูกคา้พอใจ 
 การบริการท่ีดีมีคุณภาพนบัเป็นหวัใจส าคญัของงานบริการกลวิธีท่ีจะด าเนินการ
ใหบ้ริการบรรลุถึงเป้าประสงคท่ี์มีคุณภาพนั้น สุเทพ สงัขเ์พชร (2540, หนา้ 2) ไดใ้หค้วามเห็น
เก่ียวกบัการสร้างความส าเร็จในงานบริการวา่ผูป้ฏิบติังานดา้นบริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพเป็น   
ท่ีพึ่งพอใจของลูกคา้นั้น จะตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบของ “SERVICES” 
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 S = Service mind หมายถึง มีจิตใจพร้อมท่ีจะอ านวยใหผู้อ่ื้นส าเร็จความประสงค ์เรียกวา่
เป็นผูท่ี้มีจิตบริการ 
 E = Enthusiasm หมายถึง มีความกระตือรือร้นอยูเ่สมอ 
 R = Readiness หมายถึง มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริหารอยูต่ลอดเวลา 
 V = Values หมายถึง ตอ้งสร้างคุณค่าในงานบริการใหแ้ก่ลูกคา้และตระหนกัในคุณค่าของลูกคา้ 
 I = Interesting หมายถึง ใหค้วามสนใจในตวัลูกคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการทุกคน 
 C = Cleanliness หมายถึง ตระหนกัถึงความสะอาดทั้งสถานท่ีอุปกรณ์และตวัผูบ้ริการ 
  E = Endurance หมายถึง มีความอดทน อดกลัน่ ควบคุมอารมณ์ตนเองไดดี้ 
 S = Smiling หมายถึง ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นนิจ มีไมตรีจิตต่อทุกคน 
 Katz and Danet (1978) ไดเ้สนอแนวความคิดต่อหลกัการใหบ้ริการประชาชนไวอ้ยา่ง
น่าสนใจ บุคคลทั้งสองไดน้ าการศึกษาการบริการประชาชนแลว้มีความเห็นวา่ จะตอ้งศึกษาจาก
หลกัการพื้นฐานของการใหบ้ริการขององคก์รเป็นส าคญั ซ่ึงประกอบดว้ยหลกัการ 3 ประการ คือ 
การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) การปฏิบติัโดยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั (Universalism) และ
การวางตวัเป็นกลาง (Affective neutrality) 
 1.  การติดต่อเฉพาะงาน เป็นหลกัการท่ีตอ้งก าหนดบทบาทของประชาชน และเจา้หนา้ท่ี
ของรัฐใหอ้ยูใ่นวงจ ากดั เพื่อใหก้ารควบคุมสามารถกระท าไดต้ามระเบียบกฎเกณฑ ์และสามารถท า
ไดง่้ายดว้ย ทั้งน้ีโดยสังเกตจากเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการวา่ไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชน
เฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ มีการสอบถามเร่ืองอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หากมีการ
ใหบ้ริการท่ีไม่เฉพาะเร่ือง หรือสอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้งผลกระทบท่ีตามมานอกจากจะท าใหง้าน
ล่าชา้ และยงัท าใหก้ารควบคุมเจา้หนา้ท่ีเป็นไปโดยยากล าบาก 
 2.  การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียมกนั เป็นหลกัการท่ีประชาชนควรไดรั้บการวินิจฉยั
สัง่การอยา่งมีเหตุผลยดึหลกักฎหมาย และไม่ค านึงถึงตวับุคคล โดยเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน หรือ
กล่าวไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชนตอ้งปฏิบติัตามระเบียบกฎเกณฑ ์โดยไม่ถือเขาถือเรา 
โดยสงัเกตจากเจา้หนา้ท่ีวา่มีการเลือกปฏิบติัหรือไม่ใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหรือหลงัหรือไม่ ซ่ึง
หากมีการเลือกปฏิบติัและไม่ไดใ้หบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงัถือวา่เป็นการบริการไม่เสมอภาค  
 3.  การวางตวัเป็นกลาง เป็นหลกัการท่ีตอ้งการใหบ้ริการโดยไม่มีอารมณ์หรือความรู้สึก
เขา้มาเก่ียวขอ้ง เนน้การใหบ้ริการโดยไม่ค านึงถึงความเป็นญาติ เพื่อน หรือคนรู้จกั ทั้งน้ีพิจารณา
จากเจา้หนา้ท่ีท่ีใชส้ าเนียงสนทนากบัประชาชนอยา่งไร กิริยาท่าทางท่ีเจา้หนา้ท่ีแสดงออกเป็น
อยา่งไรและสีหนา้ของเจา้หนา้ท่ีขณะใหบ้ริการเป็นอยา่งไร เจา้หนา้ท่ีมีน ้ าเสียงท่ีแสดงลกัษณะยนิดี 
หรือข่มขู่กริยาท่าทางสุภาพ หรือไม่สุภาพ หรือหนา้ตายิม้แยม้ หรือบ้ึงตึง หรือร าคาญ 
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 กรมการปกครอง (2538) การบริการประชาชน (Public service delivery) หมายถึง การท่ี
องคก์รของรัฐไดก้ระจายสินคา้สาธารณะออกไปใหก้บัประชาชนในสงัคม เพื่อความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน 
และเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุดโดยเจา้หนา้ท่ีของรัฐ ซ่ึงการใหบ้ริการใน
ระดบัอ าเภอนั้นเป็นการบริการโดยส่วนรวม ใหป้ระชาชนปฏิบติัตามกฎหมาย 
 หลกัการใหบ้ริการประชาชน 
 การใหบ้ริการท่ีดี หมายถึง การท่ีขา้ราชการซ่ึงท างานติดต่อกบัประชาชนท่ีมาติดต่อ
ขอรับบริการดว้ยความรวมเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม และมีอธัยาศยัต่อประชาชนดว้ยดีภายใต้
กฎหมาย ขอ้บงัคบัและระเบียบต่าง ๆ ท่ีก าหนดไว ้โดยมีหลกัการใหบ้ริการประชาชน ดงัน้ี คือ 
 1.  การปฏิบติัตน 
  1.1  การแต่งกายท่ีดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพและเป็นท่ีประทบัใจแก่ผู ้
พบเห็นและติดต่อดว้ย ผูแ้ต่งกายดีไม่จ าเป็นตอ้งเป็นผูท่ี้มีรูปร่างและหนา้ตาดีเสมอไป การแต่งกาย
ท่ีนบัวา่งามและถูกตอ้งนั้น ไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัการสรวมเส้ือผา้ท่ีมีราคาแพง หลกัส าคญัอยูท่ี่ความ
สุภาพ สะอาด เรียบร้อย ถูกกาลเทศะ 
  1.2  การรักษาเวลา ราชการตอ้งอุทิศเวลาในการปฏิบติังาน ดงัน้ี 
   1.2.1  การมาปฏิบติังานและเวลากลบั ไม่มาท างานสายและกลบัก่อนเวลา 
   1.2.2  การพกักลางวนัเป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด 
   1.2.3  ไม่ผดินดั 
   1.2.4  ถา้จ าเป็นตอ้งปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ แมจ้ะเลยเวลาปฏิบติังาน
ตามปกติกค็วรปฏิบติัต่อไปใหแ้ลว้เสร็จ 
  1.3  การแสดงความตั้งใจในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
  1.4  หลีกเล่ียงการใชอ้ารมณ์ การโตแ้ยง้แยง้และการแสดงความฉุนเฉียวกบัผูม้ารับ
บริการ 
  1.5  มีมารยาทในการใหบ้ริการกบัประชาชน ใหก้ารตอ้นรับเม่ือประชาชนเขา้มา
ติดต่อท่ีส านกังาน 
  1.6  มีความสามคัคีช่วยเหลือกนัในการท างาน 
 2.  การปฏิบติังาน 
  2.1  การจดังานส านกังานควรด าเนินการ ดงัน้ี 
   2.1.1  งานบริการประชาชนควรอยูช่ั้นล่างอาคารและใกลท้างเขา้-ออก เพื่อสะดวก
แก่ประชาชนผูม้าติดต่อและช่องทางเขา้-ออกควรจะกวา้งขวางพอ 
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   2.1.2  ควรมีแสงสวา่งพอและอากาศถ่ายเทสะดวก ไม่ตั้งชั้น ตู ้บงัประตูหรือ
หนา้ต่าง 
   2.1.3  การจดัโตะ๊ท างาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน
ตามล าดบัเป็นเส้นตรง ไม่ยอ้นไปยอ้นมา 
   2.1.4  การตั้งตูเ้กบ็เอกสาร จะตอ้งไม่เกะกะและมีท่ีวา่งพอท่ีจะเปิดตูใ้หไ้ดส้ะดวก
และควรวางชิดฝาผนงัหอ้ง ไม่ควรวางปิดประตูหนา้ต่าง 
   2.1.5  ส านกังานตอ้งสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 
   2.1.6  ส านกังานควรมีพื้นท่ีกวา้งขวางพอสมควร และควรจดัท่ีส าหรับประชาชน 
ผูม้าติดต่อ พร้อมทั้งจดัท่ีนัง่พกัรอ มีน ้ าด่ืม ท่ีอ่านหนงัสือพิมพ ์โทรศพัทส์าธารณะ 
   2.1.7  หอ้งน ้าสะอาด 
  2.2  อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้
   2.2.1  อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้หรือเอกสารท่ีตอ้งใชร่้วมกนัควรอยูใ่กลก้นั
หรือท่ีเดียวกนั หรือใกลเ้จา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
   2.2.2  ควรจดัใหมี้เพียงพอ เบิกจ่ายไดส้ะดวกพร้อมส ารองใชเ้พื่อการปฏิบติังานแต่
ละช่วงเวลาใหเ้พียงพอใชง้าน เช่น แบบพมิพต่์าง ๆ เป็นตน้ 
   2.2.3  ควรจดัใหมี้ตวัอยา่ง ค  าร้อง แบบพิมพต่์าง ๆ เขียนติดไวเ้ป็นตวัอยา่งแก่
ประชาชน พร้อมทั้งปากกาหรือดินสอ 
  2.3  วิธีการปฏิบติังาน 
   2.3.1  ศึกษาหาความรู้และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานต่าง ๆ ความรู้
ความสามารถเป็นคุณสมบติัพื้นฐานส าคญัในการปฏิบติัราชการ งานบริการประชาชนของทาง
ราชการจะบกพร่องขาดประสิทธิภาพ ถา้ขา้ราชการขาดความรู้ ความสามารถในการปฏิบติังานใน
หนา้ท่ี ดงันั้นจึงสามารถพิจารณาเร่ืองความรู้ ความสามารถน้ีไดใ้น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 1. ความรู้
ความสามารถในงานในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย ขา้ราชการคนใดไดรั้บมอบหมายใหรั้บผดิชอบ
งานใด กต็อ้งหมัน่ศึกษาหาความรู้ในหนา้ท่ีนั้น ๆ 2. ความรู้ความเขา้ใจในระบบงาน และโครงสร้าง
การท างานหน่วยงาน เม่ือตอ้งปฏิบติังานในหน่วยงาน นอกจากความรู้ความเขา้ใจในงานในหนา้ท่ี
แลว้ยงัตอ้งมีความเขา้ใจในระบบงานดว้ย 
   2.3.2  ในการท างานของส่วนราชการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย เพื่อสามารถตอบ
ค าถามหรือใหค้  าแนะน าต่าง ๆ เบ้ืองตน้แก่ประชาชนท่ีมาติดต่องานได ้ 
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   2.3.3  การปฏิบติังาน ขา้ราชการตอ้งเตือนตวัเองเสมอวา่ งานท่ีรับผดิชอบอยูน่ั้น
เราเกิดความช านาญ มีความรู้ ท าใหดู้เหมือนเป็นส่ิงง่าย แต่ส าหรับประชาชนแลว้เร่ืองต่าง ๆ เหล่าน้ี
ไม่ใช่กิจวตัรประจ าวนั เขายอ่มขาดความรู้ความเขา้ใจในส่ิงนั้น 
   2.3.4  การซกัถามควรท าเพื่อใหไ้ดข้อ้เทจ็จริงท่ีจ าเป็น เพื่อประกอบการพิจารณา
ในเร่ืองนั้นดว้ยวาจาสุภาพ เหมาะสม ไม่ใหป้ระชานมีความรู้สึกวา่ถูกซกัถามเหมือนเป็นผูก้ระท า
ผดิ กรณีงานท่ีประชาชนมาติดต่อเกินขอบเขตของเจา้หนา้ท่ี หรือเป็นเร่ืองท่ีไม่เคยปฏิบติัมาก่อน 
และกระทรวง กรม มิไดก้ าหนดแนวทางปฏิบติัในเร่ืองดงักล่าวไว ้อยา่ด่วนตดัสินใจเอาเองวา่เป็น
เร่ืองท่ีไม่สามารถด าเนินการได ้ใหน้ าเสนอผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบัขั้น จนถึงผูมี้อ  านาจวินิจฉยั 
สัง่การ 
   2.3.5  งานบริการใด ถา้ประชาชนตอ้งรอระหวา่งด าเนินการควรแจง้ใหป้ระชาชน
ทราบ พร้อมทั้งแจง้เวลาวา่จะแลว้เสร็จเม่ือใด 
   2.3.6  ควรใหข้า้ราชการสามารถท างานแทนกนัได ้เพราะถา้หากขา้ราชการคนใด
ลาหยดุงาน หรือไม่สามารถปฏิบติังานไดด้ว้ยเหตุใด ขา้ราชการคนอ่ืนสามารถปฏิบติังานแทนได ้
งานบริการประชาชนมีความต่อเน่ืองไม่ตอ้งสะดุดหยดุลง 
  2.4  การจดัล าดบัก่อนหลงั คนท่ีมาก่อนตอ้งไดรั้บการบริการก่อน 
 กล่าวโดยสรุปไดว้า่ หลกัการใหบ้ริการสาธารณะใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการเพือ่ใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดเป็นหวัใจส าคญัของการบริหารงานของรัฐ 
โดยการใหบ้ริการนั้นควรมีการบริหารจดัการอยา่งเป็นระบบใหเ้กิดความสอดคลอ้งครบวงจรใน
การบริการท่ีมีความครบถว้นสมบูรณ์ สะดวก รวดเร็ว มุ่งท่ีจะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริม สร้างสรรค์
ทศันคติและความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ จะตอ้งเป็นบริการท่ีมีความ
ถูกตอ้งชอบธรรม มีความเสมอภาคและเท่าเทียมทุกคน 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวงัโตนด อ ำเภอนำยำยอำม จงัหวดัจนัทบุรี 
 ประวติัความเป็นมา 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด เดิมมีฐานะเป็นสภาต าบลตามพระราชบญัญติัสภา
ต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ต่อมาไดเ้ปล่ียนฐานะจากสภาต าบล เป็นองคก์าร
บริหารส่วนต าบลตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เม่ือวนัท่ี 10 พฤษภาคม พ.ศ. 2540 และไดป้รับ
เป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง เม่ือวนัท่ี 23 มีนาคม พ.ศ. 2555 
 ลกัษณะท่ีตั้ง/ อาณาเขต  
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 องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ปัจจุบนัตั้งอยูอ่าคารเลขท่ี 36/ 2 หมู่ท่ี 8 ต าบล 
วงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี เขตการปกครอง 10 หมู่บา้น พื้นท่ี 29,750 ไร่ หรือ 47.06 ตาราง
กิโลเมตร 
 อาณาเขตทางทิศเหนือ ติดต่อกบัต าบลวงัใหม่ อ าเภอนายายอาม 
 อาณาเขตทางทิศใต ้  ติดต่อกบัต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ 
 อาณาเขตทางทิศตะวนัออก ติดต่อกบัต าบลทุ่งเบญจา อ าเภอท่าใหม่ 
       ต าบลสองพี่นอ้ง อ าเภอท่าใหม่ 
 อาณาเขตทางทิศตะวนัตก ติดต่อกบัต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม 
       ต าบลสนามไชย อ าเภอนายายอาม 
       ต าบลร าพนั อ าเภอท่าใหม่ 
 ประชากร 
 ประชากรในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ตามขอ้มูลทะเบียนราษฎร มี
ประชากรทั้งส้ิน 3,702 คน เป็นชาย 1,739 คน เป็นหญิง 1,963 คน จ านวนบา้น 915 หลงัคาเรือน 
ตามรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 1  จ  านวนประชากรในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด 
 

หมู่บ้ำน จ ำนวนบ้ำน/
หลงั 

จ ำนวน
ประชำกร 

ชำย หญงิ 

1.  บา้นวงัเวียน 53 237 112 125 
2.  บา้นหนองทา้ยเรือ 29 153 73 80 
3.  บา้นตรอกเสมด็ 36 176 80 96 
4.  บา้นทุ่งปรือ 75 379 177 202 
5.  บา้นหว้งวงัโตนด 143 568 260 308 
6.  บา้นวงัหิน 183 695 329 366 
7.  บา้นวุง้สาริกา 23 128 66 62 
8.  บา้นหนองสีงา 104 379 187 192 
9.  บา้นหินกอง 127 438 203 235 
10.  บา้นหนองน ้าใส 142 549 252 279 

รวม 915 3,702 1,739 1,963 
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ภาพท่ี 2  โครงสร้างการบริหารงานองคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด 

โครงสร้ำงกำรบริหำรงำนองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวงัโตนด 

สภาองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ประธานสภาองคก์ารบริหารส่วนต าบล 1 คน 
รองประธานสภา ฯ 1 คน 
เลขานุการสภา ฯ 1 คน 
หมายเหตุ 
สมาชิกสภามาจากการเลือกตั้งของประชาชน
ในหมู่บา้น สามารถเลือกสมาชิกสภาทอ้งถ่ิน
ไดห้มู่บา้นละ 2 คน 

นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล 1 คน 
รองนายก ฯ 2 คน 
เลขานุการนายก ฯ 1 คน 
หมายเหตุ 
1.  นายก ฯ มาจากการเลือกตั้งโดยตรง
จากประชาชนโดยตรง 
2.  นายก ฯ อาจแต่งตั้งรองนายก ฯ เป็น 
ผูช่้วยเหลือไดไ้ม่เกิน 2 คน 

เจา้หนา้ท่ี
ตรวจสอบภายใน 

รองปลดัองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล 

 

ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
(พนกังานส่วนต าบล) 

 
ส านกังานปลดั ส่วนการคลงั 

 
ส่วนโยธา 

 
ส่วนการศึกษา 

 

1.  งานบริหารทัว่ไป 
2.  บริหารงานบุคคล 
3.  นโยบายและแผน 
4.  งานกฎหมายและคดี 
5.  งานป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยั 
6.  งานศาสนาและ
วฒันธรรม 
7.  งานสวสัดิการชุมชน
และสังคม 
8.  งานส่งเสริม
การเกษตรและการ
ท่องเท่ียว 

1.  งานการเงินและ
บญัชี 
2.  งานทะเบียน
ทรัพยสิ์นและพสัดุ 
3.  งานพฒันาและ
จดัเกบ็รายได ้
 

1.  งานออกแบบ
และควบคุมอาคาร 
2.  งานก่อสร้าง 
3.  งานประสาน
ดา้นสาธารณูปโภค 
 

งานบริหารงาน
การศึกษา 
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 วิสยัทศัน ์ 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ไดก้ าหนดวิสยัทศัน์การพฒันา ดงัน้ี 
 วิสยัทศัน์ (Vision) มีการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาล เป็นแหล่งซ้ือขายผลไมมี้
คุณภาพ มีจุดพกัรถส าหรับนกัท่องเท่ียว ประชาชนมีคุณภาพชีวิ ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดี 
ส่ิงแวดลอ้มมีคุณภาพ 
 พนัธกิจ และยทุธศาสตร์ 
 พนัธกิจในการพฒันาองคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ 
พี่นอ้งประชาชน คณะผูบ้ริหารโดยความเห็นชอบของสภาองคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด มีการ
ก าหนดพนัธกิจ โดยสรุปดงัน้ี 
 1.  ก่อสร้าง ปรับปรุง บ ารุงรักษา การคมนาคมสญัจร แหล่งน ้าและระบบสาธารณูปโภค 
 2.  ส่งเสริมพฒันาคุณภาพชีวิตและสร้างความเขม้แขง็ใหก้บัชุมชน 
ส่งเสริมพฒันาอาชีพและสร้างรายไดใ้หก้บัประชาชน 
 3.  ปรับปรุงพฒันาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
 4.  ปรับปรุงพฒันาการบริหารงานทอ้งถ่ินใหมี้ประสิทธิภาพ 
 ยทุธศาสตร์การพฒันา ไดก้ าหนดการพฒันาไวใ้น 5 ยทุธศาสตร์ ประกอบดว้ย 
 1.  การพฒันาดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 
 2.  การพฒันาดา้นการเสริมสร้างความเขม้แขง็ใหก้บัชุมชนและสงัคม 
 3.  การพฒันาดา้นการส่งเสริมการพฒันาอาชีพและการสร้างรายได ้
 4.  การพฒันาดา้นการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
 5.  การพฒันาดา้นการพฒันาการเมืองและการบริหารงานทอ้งถ่ิน 
 การบริหารงานบุคล 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด มีกรอบอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีทั้งหมด จ านวน 40 อตัรา 
ดงัน้ี 
 1.  ขา้ราชการ   จ านวน 19  อตัรา 
 2.  ลูกจา้งประจ า   จ านวน 2  อตัรา 
 3.  พนกังานจา้งตามภารกิจ  จ านวน 8  อตัรา 
 4.  พนกังานจา้งทัว่ไป  จ านวน 11  อตัรา 
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งำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 กิตติยา เหมงั (2547) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรับฝาก ณ ท่ีท าการ
ไปรษณียห์ลกัส่ี โดยศึกษาความพึงพอใจ 3 ดา้น คือ ดา้นบริการหนา้เคาน์เตอร์ ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูป้ฏิบติังานและดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมากในการใหบ้ริการตามล าดบัก่อนและหลงัการตอ้นรับ 
ของพนกังาน ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.11, 3.99 และ 3.97 ระดบัคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจ
ต่อเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก ส่วนใหญ่พอใจในเร่ืองการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี
ผูป้ฏิบติังาน กิริยามารยาท ความสุภาพของพนกังาน ความถูกตอ้งในการปฏิบติังาน คะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.13, 4.04 และ 4.04 ระดบัคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจดา้นสถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
ส่วนใหญ่พอใจในเร่ืองสถานท่ีตั้ง/ ท าเล ความทนัสมยั ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อย
ของท่ีท าการ ช่วงเวลาในการเปิดบริการคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.14, 4.10 และ 4.00 ระดบัคะแนน
เฉล่ียความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก ส่วนใหญ่พอใจในขั้นตอนและวิธีการ
ใหบ้ริการตอบสนองเม่ือผูใ้ชบ้ริการแจง้ความตอ้งการความเพียงพอและความพร้อมแบบฟอร์ม 
หรือวสัดุอุปกรณ์ท่ีจะอ านวยความสะดวก เช่น ปากกา, กาว, โตะ๊ส าหรับเขียน คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 
3.98,3.97 และ 3.81 ตามล าดบั ยกเวน้การบริการลูกคา้ทุกคนดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนัท่ี
บริการไดรั้บสูงกวา่ความคาดหวงัเลก็นอ้ย 
 ชญัญวลัย ์เชิดชูกิจกลุ (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการประชาชนแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ก าหนดใหค้วามพึงพอใจเป็น 3 ดา้น คือ 1) ดา้นพฤติกรรมในการใหบ้ริการ 2) ดา้นอาคารสถานท่ี 
3) ดา้นระบบการใหบ้ริการ และเกบ็รวบรวมจากกลุ่มประชากรท่ีเขา้รับบริการ ณ ศูนยบ์ริการ
ประชาชนแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 408 คน ทั้งหมด 12 เขต 
ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ สถานภาพสมรส งานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีไม่ต่างกนั และผลการศึกษาของระดบัการศึกษา รายไดต่้างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต่างกนั คือ 1) ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
ประถมศึกษา มีความพึงพอใจแตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งน้ีอาจป็นเพราะประชาชนท่ีมีการศึกษาอยูใ่นระดบัสูงอาจมี
ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบราชการเป็นอยา่งดี 2) ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 
บาทมีความพงึพอใจในบริการของเจา้หนา้ท่ีแดตกต่างจากประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน ตั้งแต่ 
15,000 บาทข้ึนไป ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะประชานท่ีทีรายไดสู้งอาจมีก าลงัซ้ือดา้นต่าง ๆ เพื่อน าส่ิงท่ี
ตนเองตอ้งการมาบริโภคไดอ้ยา่งเพียงพอ ท าใหส้ภาพทางจิตใจและความพร้อมดา้นอ่ืน ๆ  
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ในชีวิตประจ าวนัมีความมัน่คงไม่รู้สึกวิตกกงัวล หรือเกิดความเครียดมากเท่ากบัประชาชนท่ีมี
รายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท และประชาชนมีความพึงพอใจดา้นพฤติกรรมในการใหบ้ริการ
และระบบการใหบ้ริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมาก ส่วนในดา้นอาคารสถานท่ีประชาชน 
มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 รัชจุฑาภทัร์ ปรัชญาวฒันะกลุ (2548) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูป้ระกนัตน
ต่อการบริการ ส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัชลบุรี โดยศึกษาความพึงพอใจ 5 ดา้น คือ ดา้นความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ ดา้นความสม ่าเสมอ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความประหยดัและดา้น
ความสะดวก ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนต่อการบริการ ส านกังาน
ประกนัสงัคมจงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัค่อนขา้งพอใจ ( X = 3.04, SD = 0.88) การทดสอบ
สมมุติฐาน ปัจจยัเพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกนัตน
ต่อการบริการ ส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัชลบุรี และอาย ุกบัรายไดไ้ม่มีความสมัพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของผูป้ระกนัตนต่อการบริการ ส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05   
 จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ศึกษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนปรู อ าเภอศรีประจนัต ์จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการศึกษาพบวา่ 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีเขา้มารับบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้ง 3 ดา้นคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ( X = 3.40) ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ( X = 3.36) และดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวก ( X = 3.10) ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญั .05 ไดแ้ก่ ช่วงเวลามารับบริการแต่ปัจจยัในดา้นจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษาและรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัและมีขอ้เสนอแนะให้
มีการปรับปรุงดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ โดยการจดัวางระบบปฏิบติังานและจดัท า
แผนปฏิบติังานล่วงหนา้เพื่อลดขั้นตอนการท างานและการท างานซ ้าซอ้น (ร้อยละ 20) ดา้น
เจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ควรมีการก าหนดเคร่ืองแบบ ชุดท างาน เพื่อลดปัญหาเร่ืองการ 
แต่งกายไม่เหมาะสม (ร้อยละ 25) และมีการจดัฝึกอบรมพนกังานเก่ียวกบัการพฒันาบุคลิกภาพ  
(ร้อยละ 20) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนตอ้งการใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลด าเนินการ
ก่อสร้างอาคารท่ีท าการหลงัใหม่ เพื่อจดัเตรียมบริเวณพื้นท่ีใหเ้พียงพอกบัจ านวนประชาชนท่ีมารับ
บริการ (ร้อยละ 15) 
 ชวลิต ธนิตกลุ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลสมเดจ็ จงัหวดักาฬสินธ์ุ ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการส่วนใหญ่มารับบริการ
ในงานช าระภาษีและค่าธรรมเนียม รองลงมาคืองานทะเบียนราษฎร และงานสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพ
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ผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ และมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลสมเดจ็ โดยรวมและ
เป็นรายดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และเม่ือพิจารณาจ าแนกตามกลุ่ม
ผูม้ารับบริการ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการงานสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ มีความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการมากกวา่กลุ่มอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 82.4 รองลงมาเป็นผูม้ารับบริการงาน
ทะเบียนราษฎร คิดเป็นร้อยละ 62.7 และผูม้ารับบริการงานช าระภาษีและค่าธรรมเนียม คิดเป็น 
ร้อยละ60.1 ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีประชาชนมีความพึงพอใจค่อนขา้งนอ้ยในแต่ละดา้น คือ สถานท่ี
นัง่รอรับบริการเหมาะสมและเพยีงพอ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกรายโดย 
ไม่เลือกท่ีจะปฏิบติั และความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ  
จึงจ าเป็นจะตอ้งน าประเดน็ดงักล่าวมาวางแผนปรับปรุงพฒันา โดยจะตอ้งจดัใหมี้โครงการ
ฝึกอบรมดูงานจากหน่วยงานชั้นน า จดัใหมี้การประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูลข่าวสารดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบ้ริการแก่ประชาชนอยา่งทัว่ถึงและต่อเน่ือง ส่วนดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก จะตอ้ง
สนบัสนุนงบประมาณเพื่อปรับปรุงและตกแต่งส่ิงแวดลอ้มในบริเวณส านกังาน โดยการจดัหา
สถานท่ีพกัขณะนัง่รอรับบริการแก่ผูม้ารับบริการอยา่งเพยีงพอและเหมาะสม และเพื่อเป็นการ
พฒันางานการบริการประชาชนอยา่งย ัง่ยนื เทศบาลจ าเป็นจะตอ้งจดัใหมี้โครงการพฒันาและ
ประเมินประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคลากรอยา่งต่อเน่ืองตลอดไป 
 ดนยั บุญตอบ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาล
ต าบลนาหนองทุ่ม อ าเภอแกง้คร้อ จงัหวดัชยัภูมิ ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีเขา้รับบริการจากเทศบาลต าบลนาหนองทุ่ม เป็นรายดา้นมีดงัต่อไปน้ี คือ ดา้นระบบ
การใหบ้ริการ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ และดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ พบวา่ทั้ง 3 ดา้น มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัปานกลาง ส่วนความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการส ารวจในแต่ละดา้นนั้น 
สามารถจ าแนกออกเป็นดา้นต่าง ๆ ไดด้งัน้ี ดา้นระบบใหบ้ริการ เทศบาลควรมีการปรับปรุงในดา้น
ประชาสัมพนัธ์ และการบอกทิศทางของการเขา้รับบริการ การประยกุตร์ะบบอินเตอร์เน็ทเขา้มาใช้
ในระบบการใหบ้ริการ พร้อมทั้งปรับปรุงและพฒันาในการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน เพือ่
ป้องกนัความซ ้าซอ้นในขั้นตอนของการใหบ้ริการในดา้นบุคลากรท่ีให ้บริการนั้น เจา้หนา้ท่ีควร
แนะน าช้ีแจงในเร่ืองของขั้นตอนต่าง ๆ ในการเขา้รับบริการ พร้อมทั้งคอยดูแลเอาใจใส่ อยา่ง 
เท่าเทียมกนั และดา้นสถานท่ี เทศบาลควรมีการจดัส่ือโทรทศัน์ไวใ้หผู้ใ้ชบ้ริการรับชมในขณะท่ี 
รอรับการบริการ ควรมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นหอ้งน ้า สถานท่ีจอดรถ น ้าด่ืม 
ใหเ้พยีงพอ และเป็นระเบียบต่อผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  
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 บุญเลิศ เวียงธีรวฒัน์ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลดอนเจดีย ์อ  าเภอดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนต าบล
ดอนเจดีย ์มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาลโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงความพึงพอใจ
ของประชาชนในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมาก รองลงมาเป็นความพงึพอใจในดา้นการบริการ
ของดา้นเจา้หนา้ท่ีและระบบการใหบ้ริการ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนต าบลดอน
เจดียท่ี์มีเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดอนเจดียไ์ม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่
ประชาชนต าบลดอนเจดียท่ี์มีอายแุตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลดอนเจดียแ์ตกต่างกนั กล่าวคือ ประชาชนท่ีมีอาย ุ46-55 ปี มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลดอนเจดีย ์มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายมุากกวา่ 55 ปี อาย ุ26-35 ปี และอายมุากกวา่ 
26 ปี  
 ยทุธนา บุญทน (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลทรงคนอง อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนมี
ความพึงพอใจในบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลทรงคนอง อยูใ่นระดบัสูง ทั้ง 3 ดา้น อนั
ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ( X  = 4.12) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ( X  = 4.22) 
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ( X  = 4.07) เม่ือท าการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนผูม้ารับบริการกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบลทรงคนอง พบวา่ ดา้นกระบวนการขั้นตอน
การใหบ้ริการ ประชาชนท่ีมีอาย ุการศึกษา อาชีพ ต่างกนัมีความพึงพอใจบริการแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยประชาชนท่ีมีอาย ุ36 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจมากกวา่ประชาชน อายุ
มากกวา่ 36 ปี ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญาข้ึนไป มีความพงึพอใจมากกวา่ระดบั
การศึกษาต ่ากวา่อนุปริญญา และประชาชนท่ีมีอาชีพกินเงินเดือน มีความพึงพอใจมากกวา่อาชีพ
เกษตรกรรมและท าธุรกิจส่วนตวั ส าหรับดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห ้บริการพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุ
รายได ้อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 โดยประชาชนท่ีมีเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวา่เพศชาย ประชาชนท่ีมีอาย ุ36 ปีข้ึนไปมี
ความพึงพอใจมากกวา่ประชาชน อายตุ  ่ากวา่ 36 ปี ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากกวา่ 15,001 บาท มีความ
พึงพอใจมากกวา่ประชาชนท่ีมีรายไดต้ั้งแต่ 15,001 บาท ข้ึนไป และประชาชนท่ีมีอาชีพกิน
เงินเดือน มีความพึงพอใจมากกวา่อาชีพเกษตรกรรม และท าธุรกิจส่วนตวั และดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก ประชาชนท่ีมีอาย ุรายได ้อาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลทรงคนอง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยประชาชนท่ีมีอาย ุ36 ปี
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ข้ึนไป มีความพึงพอใจมากกวา่ประชาชน อายตุ  ่ากวา่ 36 ปี ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 15,001 บาท 
มีความพึงพอใจมากกวา่ประชาชนท่ีมีรายไดต้ั้งแต่ 15,001 บาท ข้ึนไป และประชาชนท่ีมีอาชีพกิน
เงินเดือน มีความพึงพอใจมากกวา่อาชีพเกษตรกรรมและท าธุรกิจส่วนตวั จากการวจิยัท าใหท้ราบวา่
ความพึงพอใจเป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้ตามแนวนโยบายขององคก์ารบริหารส่วนต าบลทรงคนอง 
ท่ีเนน้การบริการและความสะดวกใหก้บัประชาชน ดงันั้น ขอ้เสนอแนะแนวทางการปรับปรุงการ
ใหบ้ริการจึงเนน้เร่ืองของการรักษาคุณภาพและมาตรฐานท่ีดีอยูแ่ลว้ใหค้งอยูแ่ละดียิง่ ๆ ข้ึนไป  
 วาริน เสนาใจ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเสริมงาม จงัหวดัล าปาง ผลการศึกษา 
พบวา่ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎรของส านกั
ทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเสริมงาม ในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจสูงสุดเก่ียวกบัการท างาน
ของเจา้หนา้ท่ีท่ีท างานไดถู้กตอ้งตรงตามความตอ้งการ ซ่ึงผลการทดสอบสมมุติฐานขอ้มูลเบ้ืองตน้
ของประชาชน ท่ีระดบันยัส าคญั .05 พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา และ
รายได ้ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียน
ทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเสริมงาม ไม่แตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้  
  ศิรินาท ศุภบุญ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในประสิทธิภาพการบริหาร
จดัการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นอิฐ อ าเภอเมืองอ่างทอง จงัหวดัอ่างทอง มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการบริหารจดัการ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนและความสมัพนัธ์
ระหวา่งประสิทธิภาพการบริหารจดัการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อศูนยพ์ฒันา
เดก็เลก็ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นอิฐ อ าเภอเมืองอ่างทอง จงัหวดัอ่างทอง โดยไดท้ าการ
วิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) ผลการศึกษาพบวา่ ประสิทธิภาพการบริหารจดัการศูนยพ์ฒันาเดก็
เลก็ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นอิฐ อ าเภอเมืองอ่างทอง จงัหวดัอ่างทอง โดยภาพรวมมี
ประสิทธิภาพการบริหารจดัการอยูใ่นระดบัปานกลาง รายดา้นอยูใ่นระดบัมาก 1 ดา้น คือดา้น
กิจการนกัเรียน อยูใ่นระดบัปานกลาง 5 ดา้น เรียงล าดบัดงัน้ี ดา้นงานอาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม 
ดา้นงานธุรการ การเงินและพสัดุ ดา้นงานวิชาการ ดา้นงานบุคลากร และดา้นงานความสมัพนัธ์กบั
ชุมชนและการประชาสมัพนัธ์ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นอิฐ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงโดยประชาชนมีความพึงพอใจในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีและการดูแลเดก็ในแต่ละวนัของผูดู้แลเดก็มากท่ีสุด ประสิทธิภาพการบริหารจดัการ
ศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นอิฐมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
ศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีแนวโนม้วา่ประสิทธิภาพการบริหาร 
จดัการศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ยิง่สูงข้ึน จะท าใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจมากข้ึน 
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 สุภทัรา บุญอากาศ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให ้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัสมบูรณ์ ก่ิงอ าเภอวงัสมบูรณ์ จงัหวดัสระแกว้ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัสมบูรณ์ 
ก่ิงอ าเภอวงัสมบูรณ์ จงัหวดัสระแกว้ ในการใหบ้ริการในงาน 3 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอน
การใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา
พบวา่ 1) ประชาชนมีความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากร ผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกอยูใ่นระดบัมาก  2) ประชาชนมีความพึงพอใจดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ  
อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยรวมประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลวงัสมบูรณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 วนัชยั แกว้ศิริโกมล (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
ส านกังานเขตทุ่งครุ กรุงเทพมหานคร จากผลการวิจยั พบวา่ การใหบ้ริการของส านกังานเขตทุ่งครุ 
อยูใ่นระดบัท่ีมากทั้ง 2 ดา้น คือดา้นระบบการใหบ้ริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ค่าเฉล่ียดา้น
ระบบการใหบ้ริการเท่ากบั 3.66 ส าหรับค่าเฉล่ียดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเท่ากบั 3.45 และเม่ือ
เปรียบเทียบขอ้มูลทางสถานภาพกบัความพึงพอใจ พบวา่ เพศ อาย ุอาชีพและรายได/้ เดือน มีความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการไม่ต่างกนั แต่ดา้นการศึกษามีความแตกต่างกนัโดยประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาในระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้มีความพึงพอใจต่อการบริการของส านกังานเขตทุ่งครุนอ้ย
กวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส., ปวท. รวมทั้งผลการทดสอบสมมุติฐานยอมรับ
สมมุติฐานท่ีวา่ ประชาชนเขตทุ่งครุท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของ
ส านกังานเขตทุ่งครุแตกต่างกนัและปฏิเสธสมมุติฐานท่ีวา่ ประชาชนเขตทุ่งครุท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ
และรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของส านกังานเขตทุ่งครุแตกต่างกนั 
 ณฐิัยา ศุภนิรัติศยั (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่องานบริการของ
ส านกังานเขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชน 
ท่ีมีต่องานบริการของส านกังานเขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานคร โดยรวม ประชาชนมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
บริการดีท่ีสุดคือ ดา้นการใหบ้ริการ รองลงมาคือ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ และดา้นสถานท่ี
ใหบ้ริการ โดยดา้นการใหบ้ริการ มีการใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัก่อน-หลงั ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยไ์ม่เรียกร้องผลประโยชน์และดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ความ
สะอาดเรียบร้อยบริเวณภายในส านกังาน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่องานบริการของส านกังานเขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชาชนท่ีมี
อาชีพ ท่ีอยูอ่าศยั และประเภทงานท่ีมาใชบ้ริการแตกต่างกนั ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
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งานบริการของส านกังานเขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
.05 
 เซียมกี นิลทองค า (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
ส านกังานประกนัสงัคม: ศึกษากรณีส านกังานประกนัสงัคมเขตพื้นท่ี 7 ผลการศึกษา ระดบัความพึง
พอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสงัคมเขตพื้นท่ี 7 ของกลุ่มตวัอยา่ง
พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ผูรั้บบริการมีความ
พึงพอใจดา้นขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการสูงท่ีสุด และดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มใน
การใหบ้ริการต ่าท่ีสุด นอกจากน้ีเม่ือท าการทดสอบสมมุติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสงัคมเขตพื้นท่ี 7 พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ 
อาย ุการศึกษา แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนั ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ 
รายได ้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั และผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเชิง
นโยบายคือ ควรมีการก าหนดนโยบายท่ีจะพฒันาบุคลากรใหมี้จิตส านึกในการใหบ้ริการเพื่อมุ่งสู่
ความเป็นเลิศในการบริการ สร้างขวญัและก าลงัใจสร้างแรงจูงใจอยา่งเป็นรูปธรรม ในเชิงปฏิบติั
ควรบริหารจดัการท่ีจอดรถ หอ้งน ้า ท่ีนัง่รอและเกา้อ้ีใหเ้พียงพอ ใหเ้จา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ สนใจไต่ถาม 
พดูจาใหสุ้ภาพอ่อนโยน ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ และการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 ปรีชา ชยัสิทธ์ิ (2551) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใชท้างหลวงในพื้นท่ี
ความรับผดิชอบของส านกังานบ ารุงทางธนบุรี ส านกัทางหลวงท่ี 11 (กรุงเทพ) กรมทางหลวง จาก
ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพงึพอใจต่อการใชท้างหลวงในพื้นท่ีความรับผดิชอบของ
ส านกังานบ ารุงทางธนบุรี ส านกัทางหลวงท่ี 11 (กรุงเทพฯ) กรมทางหลวง อยูใ่นระดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณาในรายดา้น พบวา่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางทุกดา้น เรียงล าดบัจากคะแนน
เฉล่ียมากไปหานอ้ย คือดา้นกายภาพ ดา้นความสะดวกและดา้นความปลอดภยั ในการทดสอบ
สมมุติฐานพบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใชท้างหลวงในพื้นท่ีความรับผดิชอบของส านกังานบ ารุงทางธนบุรี ส านกัทางหลวงท่ี 11 
(กรุงเทพฯ) กรมทางหลวงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 พงษไ์พบูลย ์ศิลาวราเวทย ์และทิฆมัพร คุม้วงศ ์(2551) ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการจากเทศบาลต าบลท่าลอ้อ าเภอท่าม่วง จงัหวดักาญจนบุรี ผลการศึกษา พบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิง มีการศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ ส่วนใหญ่พกัอาศยัอยูใ่น
หมู่บา้นหมู่ท่ี 1 หมู่ท่ี 3 และหมู่ท่ี 4 ของต าบลท่าลอ้ มีอาชีพหลกัคือการเป็นลูกจา้งและประกอบ
อาชีพเกษตรกรรมเป็นล าดบัรองลงมา ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสแลว้และเป็นผูท่ี้ไม่ไดรั้บการ
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สงเคราะห์เพื่อการยงัชีพจากเทศบาลต าบลท่าลอ้ โดยเฉล่ียมีอายปุระมาณ 36 ปี มีระยะเวลาท่ีพกั
อาศยัอยูใ่นชุมชนแห่งน้ีประมาณ 29 ปี มีรายไดโ้ดยเฉล่ียอยูท่ี่จ  านวน 6,196 บาทต่อเดือน มีสมาชิก
ท่ีพกัอาศยัอยูร่่วมกนัในครัวเรือนเดียวกนัจ านวน 4 คน และมีระยะเวลาท่ีไดรั้บความช่วยเหลือดา้น
การสงเคราะห์จากเทศบาลมาแลว้เป็นจ านวน 2 ปี ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการสงเคราะห์เพื่อการยงั
ชีพกลุ่มเป้าหมายในแต่ละดา้น ประกอบดว้ย 1. ความพึงพอใจดา้นกระบวนการและขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการ พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากเทศบาลต าบลท่าลอ้ โดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
โดยผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในดา้นการก าหนดกระบวนงานหรือขั้นตอนในการใหบ้ริการแก่
ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการและผูป่้วยเอดส์อยา่งชดัเจนมากท่ีสุด รองลงมาคือผูรั้บบริการสามารถตรวจสอบ
บญัชีรายช่ือผูสู้งอาย ุผูพ้ิการและผูป่้วยเอดส์ซ่ึงทางเทศบาลไดจ้ดัท าเอาไวไ้ดอ้ยา่งสะดวกและ
สามารถใชบ้ริการสงเคราะห์ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการและผูป่้วยเอดส์จากเทศบาลไดง่้ายและสะดวก ดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพบวา่เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการโดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยจ าแนกตามล าดบัดงัน้ี 
เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลเป็นผูมี้อธัยาศยัไมตรีท่ีดีแก่ผูม้ารับบริการ เช่น การยิม้แยม้แจ่มใส พดูจา
ไพเราะและมีความสุภาพ เป็นล าดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลเป็นบุคคลท่ีมี
ความซ่ือสตัยสุ์จริต ไม่มีการเรียกรับผลประโยชน์ตอบแทนใด ๆ จากการใหบ้ริการ และเจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาลไดเ้ปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดซ้กัถามทุกประเดน็เก่ียวกบัการสงเคราะห์กลุ่มเป้าหมาย
จนกระทัง่หมดความสงสยั ตามล าดบั 3. ความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ โดยเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก โดยจ าแนกเป็น ดงัน้ี ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในดา้นการจ่ายเงินสงเคราะห์เพื่อ
การยงัชีพดว้ยวิธีการรับเป็นเงินสดมากท่ีสุด รองลงมาผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในดา้นระหวา่ง
รอรับบริการไดรั้บความสะดวกในส่ิงท่ีเทศบาลจดัไวเ้ป็นอยา่งดี ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในดา้น
การจดัเตรียมสถานท่ีท่ีเหมาะสมเพื่อใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ ตามล าดบั จึงสามารถสรุปไดว้า่
ภาพรวมของความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากเทศบาลต าบลท่าลอ้ ในดา้นกระบวนการและ
ขั้นตอนในการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัมาก 
ส าหรับขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการและบุคคลทัว่ไปในดา้นต่าง ๆ เก่ียวกบังานบริการสงเคราะห์
เพื่อการยงัชีพของเทศบาลโดยสามารถสรุปประเดน็ได ้ดงัน้ี ใหเ้ทศบาลด าเนินการทนัทีเก่ียวกบั 
ค าขอตามท่ียืน่เร่ืองการขอรับการสงเคราะห์ ใหเ้ทศบาลเพิม่เงินผูสู้งอายใุหเ้พิ่มข้ึนมากกวา่เดิม  
ใหผู้สู้งอายท่ีุมีอายคุรบ 60 ปีข้ึนไปไดรั้บเงินสงเคราะห์ทุกราย ส าหรับผูพ้ิการมีความตอ้งการ ดงัน้ี  
ใหเ้ทศบาลต าบลมอบเงินสงเคราะห์ใหผู้พ้กิารถึงบา้น ใหเ้พิ่มงบประมาณใหม้ากข้ึนกวา่เดิมส าหรับ 
ผูพ้ิการ ใหเ้ทศบาลต าบลจดัหางานอาชีพใหส้ าหรับผูพ้ิการ และผูป่้วยเอดส์มีความตอ้งการ ดงัน้ี  
ใหเ้ทศบาลต าบลท่าลอ้ออกเงินทุนใหป้ระกอบอาชีพ เน่ืองจากไม่สามารถท่ีจะไปสมคัรงานท่ีไหน
ได ้ใหเ้พิ่มงบประมาณใหม้ากข้ึนกวา่ท่ีไดรั้บอยูเ่ดิม    



41 

 ทิฆมัพร อาบสุวรรณ (2552) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังาน
พฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษยจ์งัหวดัตราด ผลการศึกษา พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษยจ์งัหวดัตราดในภาพ
รวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด โดยประชาชนมีความพึงพอใจในดา้นลกัษณางกายภาพท่ีสมัผสั
ไดข้องปัจจยัการบริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
ส่วนดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการประชาชนมีความพึงพอใจในนอ้ยท่ีสุด และเพื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษย์
จงัหวดัตราด พบวา่ประชาชนท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การใชบ้ริการส านกังานพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษยจ์งัหวดัตราดไม่แตกต่างกนั แต่
ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการส านกังานพฒันาสงัคมและความมัน่คง
ของมนุษยจ์งัหวดัตราดแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 เทศบาลนครอุบลราชธานี (2553) การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา เพื่อตอ้งการ
ทราบความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครอุบลราชธานี ผลการศึกษา 
พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 41-50 ปี ส าเร็จการศึกษาระดบัประถมศึกษา อาชีพ
คา้ขาย/ ธุรกิจ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครอุบลราชธานี ผล
การส ารวจพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานทุกยทุธศาสตร์การพฒันาในระดบั
พอใจ โดยมีความพึงพอใจในยทุธศาสตร์ดา้นการส่งเสริมศิลปวฒันธรรม ศาสนา จารีตประเพณี
และภูมิปัญญาทอ้งถ่ินมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.11) รองลงมามีความพึงพอใจดา้นยทุธศาสตร์การ
วางแผนส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเท่ียว (ค่าเฉล่ีย 3.02) และยทุธศาสตร์ดา้นการ
จดัระเบียบชุมชนและการรักษา ความสงบเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 2.97) ตามล าดบั และผลส ารวจความ
พึงพอใจต่อผลการด าเนินงานของเทศบาลนครอุบลราชธานีโดยรวม พบวา่ ประชาชนมีความพึง
พอใจต่อผลการด าเนินงานของเทศบาลนครอุบลราชธานีในระดบั พอใจ (ค่าเฉล่ีย 2.83) 
 มหาวิทยาลยัเนชัน่ (2555) การส ารวจความพึงพอใจผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองเขลางค์
นคร ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในภารกิจดา้นงานทะเบียนราษฎร์ 
ผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ร้อยละ 82.60 มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นงาน
ทะเบียนราษฎร์ อยูใ่นระดบัมาก โดยในดา้นของการใหบ้ริการมีความพงึพอใจมากท่ีสุดคือ ดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนในการใหบ้ริการ ส่วนการใหบ้ริการ 
ท่ีผูรั้บบริการมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดส าหรับภารกิจดา้นงานทะเบียนราษฎร์ คือดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก 
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 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในภารกิจดา้นงานจดัเกบ็ภาษีรายได ้ผูรั้บบริการท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ร้อยละ 80.80 มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นงานจดัเกบ็ภาษีรายได ้
อยูใ่นระดบัมาก โดยในดา้นของการใหบ้ริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ รองลงมาคือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ส่วนการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการมีความพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุดส าหรับภารกิจดา้นงานจดัเกบ็ภาษีรายได ้คือดา้นกระบวนการขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการ 
 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในภารกิจดา้นงานออกใบอนุญาตร้านคา้ ผูรั้บบริการ 
ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ร้อยละ 86.60 มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นงานออก
ใบอนุญาตร้านคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยในดา้นของการใหบ้ริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก รองลงมาคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ส่วนการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการ
มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดส าหรับภารกิจดา้นงานออกใบอนุญาตร้านคา้ คือดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนในการใหบ้ริการ 
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

  
 ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน 
ต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรีและเพือ่เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ตามปัจจยัส่วนบุคคลต่าง ๆ ซ่ึงเป็นการวิจยั 
เชิงส ารวจ (Survey research) ด าเนินการวิจยัโดยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire)  
เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ซ่ึงผูว้ิจยัจะมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 7.  ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลเมืองชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลเมืองชลบุรี จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
อาชีพ สิทธิในการรักษาพยาบาล ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ และวามถ่ีในการมาใชบ้ริการตรวจรักษา
ในโรงพยาบาลเมืองชลบุรี อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวิธีด าเนินการวิจยั 
ดงัน้ี 
 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 กลุ่มประชากรท่ีน ามาศึกษาในการวจิยัคร้ังน้ีคือ ประชากรในเขตองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 3,702 คน (องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
วงัโตนด, 2556)  
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 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการ องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลวงัโตนด จ านวน 361 คน โดยการค านวณดว้ยสูตรของ Yamane (1967) ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95 % ความคลาดเคล่ือน 5 %  
 กำรใช้สูตรค ำนวณหำขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง  
  เม่ือ  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
                  N = จ านวนหน่วยประชากร 
                   e = ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มท่ียอมรับได ้
     n =                N 
      1 + N(e2) 
 โดย     n = จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    N = จ  านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
                     e = ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้ 
 แทนค่า  n =             3,702 
               1 + (3,702) (.05)2 
    n =          361   คน 
 ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งของผูม้ารับบริการของ องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด จ านวน 
361 คน วิธีการสุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified random Sampling)  
 การสุ่มตวัอยา่งในแต่ละระดบัชั้นแบบเป็นสดัส่วน มีสูตร ดงัน้ี  
จ านวนตวัอยา่งในแต่ละกลุ่ม = จ านวนขนาดตวัอยา่งทั้งหมด x จ านวนประชากรในแต่ละต าบล   
                                                                 จ  านวนประชากรทั้งหมด 
 
ตารางท่ี 2  ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
 

หมู่บ้ำน จ ำนวนประชำกร จ ำนวนตัวอย่ำง 
ในแต่ละกลุ่ม 

1.  บา้นวงัเวียน 237 23 
2.  บา้นหนองทา้ยเรือ 153 15 
3.  บา้นตรอกเสมด็ 176 17 
4.  บา้นทุ่งปรือ 379 37 
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ตารางท่ี (2) ต่อ   
   

หมู่บ้ำน จ ำนวนประชำกร จ ำนวนตัวอย่ำง 
ในแต่ละกลุ่ม 

5.  บา้นหว้งวงัโตนด 568 56 
6.  บา้นวงัหิน 695 68 
7.  บา้นวุง้สาริกา 128 12 
8.  บา้นหนองสีงา 379 37 
9.  บา้นหินกอง 438 43 
10.  บา้นหนองน ้าใส 549 53 
รวม 3,702 361 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา 
อาชีพ จ านวน 5 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
วงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกได ้3 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ จ านวน 7 ขอ้ 
 2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ จ านวน 8 ขอ้ 
 3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก จ านวน 8 ขอ้ 
 โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดงัน้ี 
 พึงพอใจมากท่ีสุด  ให ้5 คะแนน 
 พึงพอใจมาก  ให ้4 คะแนน 
 พึงพอใจปานกลาง  ให ้3 คะแนน 
 พึงพอใจนอ้ย  ให ้2 คะแนน 
 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  ให ้1 คะแนน 
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กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนตามล าดบัขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความพงึพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการ จากนั้นมาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใหใ้ชเ้ป็นแนวทาง
ในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของของประชาชนต่อการใหบ้ริการ และ
ตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์
ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง และน ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
คือ 
  3.1  นายประกอบ  แกว้วิเชียร นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด 
  3.2  นายร าภะวฒันศกัด์ิ  สุร าไพ ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด 
  3.3  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต  อาจารยป์ระจ าวิทยาลยั 
การบริหารรัฐกิจ 
ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try-out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 30 ชุด เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ โดยการหาความเท่ียงหรือความเช่ือถือได ้
ของแบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค่้าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได ้
ของเคร่ืองมือ .82   
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล มีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ด าเนินการแจกแบบสอบถามแก่ประชาชนตามกลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนทั้ง 10 
หมู่บา้นขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ใหค้รบจ านวน
ตามกลุ่มตวัอยา่ง คือ จ านวน 361 คน 
 2.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ เพื่อด าเนินการตามขั้นตอน
ของการวจิยั  
 3.  ท าการวิเคราะห์ ประมวลผลขอ้มูล โดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 
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กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี  แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน โดยใช้
วิธีการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ และส าหรับตอนท่ี 3 น ามาเรียบเรียงเชิงพรรณนา 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี  
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา อาชีพ 
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าความถ่ี และร้อยละ 
 2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แบ่งเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี  
1) ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 2) ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ  3) ดา้น 
ส่ิงอ านวยความสะดวก วิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา คือ การหาค่าเฉล่ีย ( X ) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 3.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  ทดสอบสมมุติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน
ดว้ยสถิติ t-test และวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และทดสอบ 
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ LSD (Least significant difference) 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย อา้งอิงจากคู่มือการท าปัญหาพิเศษ
ส าหรับนิสิตหลกัสูตรมหาบณัฑิต วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 2551 ใชเ้กณฑก์าร
แปลผลค่าเฉล่ียแบบอิงเกณฑ ์(Criterion reference) กรณีแบ่งเป็น 5 ระดบั ก าหนดค่าคะแนนของ
ค าตอบไวแ้น่นอน คือ ค่าคะแนนมากท่ีสุด, ค่าคะแนนมาก, ค่าคะแนนปานกลาง, ค่าคะแนนนอ้ย   
และค่าคะแนนนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงการหาค่าระดบัเกณฑก์ารแปลผล โดยมีวิธีการ ดงันั้น 
  ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น =              (คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด) 
                                                                   จ  านวนระดบัท่ีตอ้งการ 
       =               5-1 
          5 
       =               0.80 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย มีดงัน้ี   
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 ค่าเฉล่ียระหวา่ง   4.21-5.00   หมายถึง   พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง   3.41-4.20   หมายถึง   พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง   2.61- 3.40   หมายถึง   พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง   1.81-2.60   หมายถึง   พึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง   1.00-1.80   หมายถึง   พึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ระยะเวลำในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวิจยัคร้ังน้ีด าเนินการเกบ็ขอ้มูลในช่วงระหวา่งเดือนกนัยายน พ.ศ. 2557 ถึง  
เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2557 รวมระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลประมาณ 4 เดือน 
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บทที ่4 
ผลกำรวจิัย 

  
 การศึกษาวิจยั เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1.เพื่อศึกษาระดบัความพึง
พอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด 2.เพื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด จ าแนก
ตามตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุรายได ้การศึกษา และอาชีพ โดยเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งคือ ประชาชนในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี
จ านวน 361 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลวงัโตนด 
 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที่ 1  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่ำง 
 
ตารางท่ี 3  จ  านวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ ำนวน (361 คน) ร้อยละ(100.00) 
เพศ    
 ชาย 152 42.11 
 หญิง 209 57.89 
อาย ุ    
 ตั้งแต่ 20 ปีลงมา 9 2.49 
 21-30 ปี 65 18.01 
 31-40 ปี 74 20.50 
 41 ปีข้ึนไป 213 59.00 
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ตารางท่ี (3)  ต่อ 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ ำนวน (361 คน) ร้อยละ(100.00) 
รายได ้    
 5,000 บาทลงมา 53 14.68 
 5,001-10,000 บาท 184 50.97 
 10,001-15,000 บาท 75 20.78 
 15,001 บาทข้ึนไป 49 13.57 
วฒิุการศึกษา    
 ประถมศึกษา 141 39.06 
 มธัยมศึกษา/ ปวช. 94 26.04 
 อนุปริญญา/ ปวส. 38 10.53 
 ปริญญาตรี 84 23.27 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 4 1.11 
อาชีพ    
 รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 17 4.71 
 คา้ขาย/ ธุรกิจ 68 18.84 
 รับจา้ง 44 12.19 
 เกษตรกร 221 61.22 
 อ่ืน ๆ  11 3.05 

 
 จากตารางท่ี 3 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.89 และเพศชาย ร้อยละ 42.11 มีอาย ุ
41 ปีข้ึนไป ร้อยละ 59.00 รองลงมาคือ อาย ุ31-40 ปี ร้อยละ 20.50 อาย ุ21-30 ปี ร้อยละ 18.01 และ
อายตุั้งแต่ 20 ปีลงมา ร้อยละ 2.49 รายได ้5,001-10,000 บาท ร้อยละ 50.97 รองลงมา รายได ้
10,001-15,000 บาท ร้อยละ 20.78, รายได ้5,000 บาทลงมา ร้อยละ 14.68 และ 15,001 บาทข้ึนไป 
ร้อยละ 13.57 ตามล าดบั มีวฒิุการศึกษาประถมศึกษา ร้อยละ 39.06 รองลงมาคือ มธัยมศึกษา/ ปวช.  
ร้อยละ 26.04, ปริญญาตรี ร้อยละ 23.27, อนุปริญญา/ ปวส.ร้อยละ 10.53 และสูงกวา่ปริญญาตรี  
ร้อยละ 1.11 ตามล าดบั อาชีพเกษตรกร ร้อยละ 61.22 รองลงมาคือ อาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจ ร้อยละ 
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18.84, อาชีพรับจา้ง ร้อยละ 12.19, อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ  ร้อยละ 4.71 และอาชีพอ่ืน ๆ ร้อย
ละ 3.05 ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 2  ผลกำรวเิครำะห์ควำมพงึพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กำร 
บริหำรส่วนต ำบลวงัโตนด 
 
ตารางท่ี 4  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ 
                 ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนดในภาพรวม จ าแนกตามรายดา้น 
 
ควำมพงึพอใจของประชำชน X  SD แปลควำม อนัดับ 

ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.27 .65 มากท่ีสุด 1 
ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 4.19 .62 มาก 2 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 3.53 .47 มาก 3 
ภาพรวม 4.00 .47 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด โดยภาพรวม พบวา่ ประชาชนมีความพึง
พอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อยูใ่นระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ีย ( X  = 4.00, SD = .47) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี ประชาชนมีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ในดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.27, SD = .65) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.19, SD = .62) และ
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.53, SD = .47) แต่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบั
สุดทา้ย 
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ตารางท่ี 5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพงึพอใจของประชาชน 
                  ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอน 
                  การใหบ้ริการ 
 
ด้ำนกระบวนกำร/
ขั้นตอนกำร
ให้บริกำร 

ระดบัควำมพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ควำม 

อนัดบั มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้นและมีความ
คล่องตวั 

149 
(41.27) 

162 
(44.88) 

50 
(13.85) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.27 .69 มาก
ท่ีสุด 

3 

2.  การใหบ้ริการมี
ความรวดเร็ว 

167 
(46.26) 

142 
(39.34) 

52 
(14.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.32 .71 มาก
ท่ีสุด 

2 

3.  ความชดัเจนใน
การอธิบาย ช้ีแจง 
และแนะน าขั้นตอน
การใหบ้ริการ   

161 
(44.60) 

132 
(36.57) 

64 
(17.73) 

4 
(1.11) 

0 
(0.00) 

4.25 .78 มาก
ท่ีสุด 

6 

4.  ความเป็นธรรม
ของขั้นตอน วธีิการ
ใหบ้ริการเรียงล าดบั
ก่อนหลงัมีความ
เสมอภาคเท่าเทียม
กนั  

157 
(43.49) 

142 
(39.34) 

62 
(17.17) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.26 .73 มาก
ท่ีสุด 

4 

5.  ความสะดวกท่ี
ไดรั้บจากการ
บริการแต่ละ
ขั้นตอน 

181 
(50.14) 

120 
(33.24) 

60 
(16.62) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.34 .75 มาก
ท่ีสุด 

1 

6.  ระยะเวลาการ
ใหบ้ริการมีความ
เหมาะสมตรงต่อ
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

164 
(45.43) 

119 
(32.96) 

70 
(19.39) 

8 
(2.22) 

0 
(0.00) 

4.22 .83 มาก
ท่ีสุด 

7 
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 
 
ด้ำนกระบวนกำร/
ขั้นตอนกำร

ให้บริกำร 

 

ระดบัควำมพงึพอใจ X  SD แปล
ควำม 

อนัดบั 

มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

    

7.  การใหบ้ริการแต่
ละขั้นตอนมีความ
ต่อเน่ือง 

165 
(45.71) 

129 
(35.73) 

63 
(17.45) 

4 
(1.11) 

0 
(0.00) 

4.26 .78 มาก
ท่ีสุด 

5 

ภาพรวม  4.27 .65 มาก
ท่ีสุด 

 

  
 จากตารางท่ี 5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย ( X  = 4.27, SD = .65) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปได้
ดงัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ใน
เร่ืองความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการแต่ละขั้นตอน อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
( X  = 4.34, SD = .75) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ เร่ืองการใหบ้ริการมี 
ความรวดเร็ว อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.32, SD = .71) ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและมีความคล่องตวั อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.27, SD = .69) 
ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบ้ริการเรียงล าดบัก่อนหลงัมีความเสมอภาคเท่าเทียมกนั  
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.26, SD = .73) การใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความ
ต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.26, SD = .78) ความชดัเจนในการอธิบาย 
ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.25, SD = .78) 
และระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสมตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัความ
พึงพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.22, SD = .83) แต่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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ตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพงึพอใจของประชาชน 
                  ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากร 
                  ผูใ้หบ้ริการ 
 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่/ 
บุคลำกรผู้ให้บริกำร 

ระดบัควำมพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ควำม 

อนัดบั มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการมีกิริยาสุภาพ
เรียบร้อยในการ
ใหบ้ริการ 

137 
(37.95) 

 

163 
(45.15) 

57 
(15.79) 

4 
(1.11) 

0 
(0.00) 

4.20 .74 มาก 4 

2.  ความเหมาะสมใน
การแต่งกายของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

141 
(39.06) 

146 
(40.44) 

74 
(20.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.19 .75 มาก 5 

3.  เจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการมี
บุคลิกลกัษณะอ่อน
นอ้มในการใหบ้ริการ 

127 
(35.18) 

186 
(51.52) 

44 
(12.19) 

4 
(1.11) 

0 
(0.00) 

4.21 .69 มาก
ท่ีสุด 

3 

4.  ความเอาใจใส่
กระตือรือร้นและ
ความพร้อมในการ
ใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ี 

138 
(38.23) 

155 
(42.94) 

64 
(17.73) 

4 
(1.11) 

0 
(0.00) 

4.18 .76 มาก 7 

5.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้
ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น การ
ตอบค าถามช้ีแจงขอ้
สงสัย ใหค้  าแนะน า 
ช่วยแกปั้ญหาได ้

117 
(32.41) 

174 
(48.20) 

62 
(17.17) 

8 
(2.22) 

0 
(0.00) 

4.11 .76 มาก 8 

6.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ต่อผูรั้บบริการ
เหมือนกนัทุกราย โดย
ไม่เลือกปฏิบติั 

139 
(38.50) 

165 
(45.71) 

54 
(14.96) 

3 
(0.83) 

0 
(0.00) 

4.22 .72 มาก
ท่ีสุด 

2 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่/ 
บุคลำกรผู้ให้บริกำร 

ระดบัควำมพงึพอใจ     

มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  

SD 
แปล
ควำม 

อนัดบั 

7.  ความซ่ือสัตยสุ์จริต
ในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
เช่น ไม่รับสินบน ไม่
หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ 

140 
(38.78) 

163 
(45.15) 

58 
(16.07) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.23 .71 มาก
ท่ีสุด 

1 

8.  เจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการพูดจาสุภาพ 
ยิม้แยม้ แจ่มใส 

138 
(38.23) 

153 
(42.38) 

68 
(18.84) 

2 
(0.55) 

0 
(0.00) 

4.18 .75 มาก 6 

ภาพรวม  4.19 .62 มาก  
 
 จากตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการ
ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย ( X  = 4.19, SD = .6) เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ใน
เร่ืองความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.23, SD = .71) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั อยูใ่นระดบั
ความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.22, SD = .72) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกลกัษณะอ่อนนอ้มใน
การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.21, SD = .69) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมี
กิริยาสุภาพเรียบร้อยในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ( X  = 4.20, SD = .74) ความ
เหมาะสมในการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ( X  = 4.19,  
SD = .75) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพดูจาสุภาพ ยิม้แยม้ แจ่มใส อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก 
( X  = 4.18, SD = .75) ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความพร้อมในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ( X  = 4.18, SD = .76) และเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
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ใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้อยูใ่นระดบัความพึง
พอใจมาก ( X  = 4.11, SD = .76) แต่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 
ตารางท่ี 7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพงึพอใจของประชาชน 
                  ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ด้ำนส่ิงอ ำนวย
ควำมสะดวก 

ระดบัควำมพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ควำม 

อนัดบั มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  สถานท่ีตั้งของ
หน่วยงานสะดวก
ในการเดินทางมา
รับบริการ 

74 
(20.50) 

189 
(52.35) 

98 
(27.15) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.93 
 

.69 มาก 1 

2.  ความเพียงพอ
ของส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น 
ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า 
ร้านอาหาร 
โทรศพัท์
สาธารณะ ท่ีนัง่
คอยรับบริการ 

19 
(5.26) 

72 
(19.94) 

221 
(61.22) 

49 
(13.57) 

0 
(0.00) 

3.17 .72 ปาน
กลาง 

8 

3.  ความสะอาด
ของสถานท่ี
ใหบ้ริการโดยรวม 

39 
(10.80) 

66 
(18.28) 

247 
(68.42) 

9 
(2.49) 

0 
(0.00) 

3.37 .71 ปาน
กลาง 

7 
 

4.  ความเพียงพอ
ของอุปกรณ์/
เคร่ืองมือในการ
ใหบ้ริการ 

26 
(7.20) 

177 
(49.03) 

149 
(41.27) 

9 
(2.49) 

0 
(0.00) 

3.61 .66 มาก 4 

5.  คุณภาพและ
ความทนัสมยัของ
อุปกรณ์/เคร่ืองมือ 

39 
(10.80) 

177 
(49.03) 

137 
(37.95) 

8 
(2.22) 

0 
(0.00) 

3.68 .69 มาก 2 
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ตารางท่ี 7  (ต่อ) 
 
ด้ำนส่ิงอ ำนวย
ควำมสะดวก 

ระดบัควำมพงึพอใจ     
มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

แปล
ควำม 

อนัดบั 

6.  การจดัสถานท่ี
และอุปกรณ์ความ
เป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการ
ติดต่อใชบ้ริการ 

21 
(5.82) 

201 
(55.68) 

133 
(36.84) 

6 
(1.66) 

0 
(0.00) 

3.66 .61 มาก 3 

7.  ป้ายระบุ
ขอ้ความบอกจุด
บริการ/ ป้าย
ประชาสัมพนัธ์มี
ความชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย 

20 
(5.54) 

126 
(34.90) 

201 
(55.68) 

14 
(3.88) 

0 
(0.00) 

3.42 .66 มาก 5 

8.  ส่ือ
ประชาสัมพนัธ์/ 
คู่มือและเอกสาร
ใหค้วามรู้ดา้น
ขั้นตอนการติดต่อ
ใชบ้ริการมีจ านวน
เพียงพอ 

25 
(6.93) 

117 
(32.41) 

205 
(56.79) 

14 
(3.88) 

0 
(0.00) 

3.42 .68 มาก 6 

ภาพรวม  3.53 .47 มาก  

 
 จากตารางท่ี 7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ในภาพรวม อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก 
มีค่าเฉล่ีย ( X  = 3.53, SD = .47) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ใน
เร่ืองสถานท่ีตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก  
( X  = 3.93, SD = .69) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ คุณภาพและความทนัสมยั
ของอุปกรณ์/ เคร่ืองมือ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ( X  = 3.68, SD = .69) การจดัสถานท่ีและ
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อุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก  
( X  = 3.66, SD = .61) ความเพียงพอของอุปกรณ์/ เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั 
ความพึงพอใจมาก ( X  = 3.61, SD = .66) ป้ายระบุขอ้ความบอกจุดบริการ/ ป้ายประชาสมัพนัธ์มี
ความชดัเจน และเขา้ใจง่าย อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ( X  = 3.42, SD = .66)  ส่ือ
ประชาสัมพนัธ์/ คู่มือและเอกสารใหค้วามรู้ดา้นขั้นตอนการติดต่อใชบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ อยูใ่น
ระดบัความพึงพอใจมาก ( X  = 3.42, SD = .68)  ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการโดยรวม อยูใ่น
ระดบัความพึงพอใจปานกลาง  ( X  = 3.37, SD = .71) และความเพยีงพอของส่ิงอ านวยความ
สะดวก เช่น ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า ร้านอาหาร โทรศพัทส์าธารณะ ท่ีนัง่คอยรับบริการ อยูใ่นระดบั 
ความพึงพอใจปานกลาง ( X  = 3.17, SD = .72) แต่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 

ตอนที่ 3  ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลวงัโตนด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 8  การเปรียบเทียบเพศกบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์าร 
                  บริหารส่วนต าบลวงัโตนด 
 

เพศ จ ำนวน X  SD t Sig. 
ชาย 152 3.94 .47 -2.581 .070 
หญิง 209 4.07 .50 

P ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 8  การเปรียบเทียบเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั .070 แสดงวา่ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธ
สมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานท่ี 2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลวงัโตนด แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 9  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
                 ของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด จ าแนกตามอาย ุ
 

แหล่งควำมแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 4.41 1.47 6.25 .381 
ภายในกลุ่ม 357 83.91 .235   

รวม 360 88.32    
P ≤ .05 
 จากตารางท่ี 9  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด จ าแนกตามอาย ุ
พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
วงัโตนด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานท่ี 3  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลวงัโตนด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 10  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
                   ของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด จ าแนก 
                   ตามรายได ้
 

แหล่งควำมแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
357 

5.74 
82.58 

1.913 
.231 

8.27 .280 

รวม 360 88.32    
P ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 10  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด จ าแนกตามรายได ้

พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
วงัโตนด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
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 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 11  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
                   ของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด จ าแนก 
                   ตามระดบัการศึกษา 
 

แหล่งควำมแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
356 

12.25 
76.07 

3.06 
.214 

14.33 .430 

รวม 360 88.32    
P ≤ .05 
 จากตารางท่ี 11  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด จ าแนกตามระดบั
การศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลวงัโตนด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลวงัโตนด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 12  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
                   ของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด จ าแนก 
                   ตามอาชีพ 
 

แหล่งควำมแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
356 

.80 
79.52 

2.20 
.223 

9.843 .459 
 

รวม 360 88.32    
P ≤ .05 
 จากตารางท่ี 12  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด จ าแนกตามอาชีพ 
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พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
วงัโตนด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 
ตารางท่ี 13  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐำน ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพงึพอใจต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี”  เป็นผลเน่ืองมาจากองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
วงัโตนด เป็นหน่วยงานท่ีตอ้งมีการด าเนินงานดว้ยกระบวนการบูรณาการร่วมกบัภาคประชาชน 
เป็นหลกั หากขาดประสิทธิภาพในการบริหารงานแลว้จะท าใหก้ารปฏิบติังานเกิดการล่าชา้  
การประสานงานเกิดความผดิพลาดคลาดเคล่ือนและในทางกลบักนัหากองคก์ารบริหารส่วนต าบล
วงัโตนด มีการบริหารงานท่ีดีมีประสิทธิภาพจะส่งผลใหก้ารด าเนินงานของหน่วยงานเกิดความ
ราบร่ืนมีการประสานงานในการปฏิบติัร่วมกบัประชาชนไดดี้ ตลอดจนสามารถตอบสนองต่อ 
ความตอ้งการของชุมชนไดอ้ยา่งตรงจุด ดงันั้นเพื่อใหก้ารปฏิบติังานสามารถบริการประชาชน 
ไดอ้ยา่งทัว่ถึงและเป็นธรรม การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลวงัโตนด จึงจ าเป็นอยา่งยิง่เพราะนอกจากจะท าใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบล 
วงัโตนด ไดรั้บทราบปัญหาและความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริง โดยการศึกษาคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1.  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลวงัโตนด และ 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลวงัโตนด จ าแนกตามเพศ อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา และอาชีพ 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ 
ประชาชนจาก 10 หมู่บา้นในต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 361 คน โดย
ใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ยค่าความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) สถิติเชิงอนุมาน t-test และวิเคราะห์ความแปรปรวน 
ทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ผูว้ิจยัจะท าการทดสอบหาความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ิธของ LSD (Least significant difference test) 
ซ่ึงผลการศึกษาจะน าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
วงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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สรุปผลกำรวจิยั 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ผลการศึกษาพบวา่ โดยทัว่ไปกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ41 ปีข้ึนไป  
มากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่รายได ้5,001-10,000 บาท ระดบัการศึกษา ประถมศึกษา และอาชีพ
เกษตรกรมากท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
วงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวม  ประชาชนมีความพึงพอใจ ต่อ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจ ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
โดยมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก แต่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย  
ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด เป็นล าดบัท่ี 1 
เพราะวา่ตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/ 1 
บญัญติัวา่ การบริหารราชการตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชนสุ์ขของประชาชนเกิดผลสมัฤทธ์ิต่อภารกิจ
ของรัฐความมีประสิทธิภาพความคุม้ค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐการลดขั้นตอนการปฏิบติังาน การลด
ภารกิจและยบุเลิกหน่วยงานท่ีไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแ้ก่ทอ้งถ่ิน การกระจาย
อ านาจตดัสินใจ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน มี
ผูรั้บผดิชอบต่อผลของงาน การปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการจึงเป็นแนวทางหน่ึงท่ีจ าเป็นอยา่งยิง่
เพื่อใหก้ารบริหารราชการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองตามความตอ้งการ 
ของประชาชน 
 ส่วนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน   
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามลกัษณะ 
ส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษาและอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีไม่
แตกต่างกนั  
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อภปิรำยผล 
 1.  ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
วงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
 จากการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  พบวา่ ประชาชนมี 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
ชวลิต ธนิตกลุ (2550)  ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
สมเด็จ จงัหวดักาฬสินธ์ุ ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลสมเดจ็โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของณฐิัยา  
ศุภนิรัติศยั (2550)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่องานบริการของส านกังานเขต 
บางขนุเทียน กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่องานบริการ
ของส านกังานเขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานคร โดยรวมประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มาก ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของจารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนปรู อ าเภอศรีประจนัต ์จงัหวดั
สุพรรณบุรี ผลการศึกษาพบวา่ความพึงพอใจของประชาชนท่ีเขา้มารับบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง
ทั้ง 3 ดา้น ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของดนยั บุญตอบ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การบริการของเทศบาลต าบลนาหนองทุ่ม อ าเภอแกลง้คร้อ จงัหวดัชยัภูมิ ผลการศึกษาพบวา่ ทั้ง 3 
ดา้นมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจุมพล ระบอบ (2551) 
ศึกษาความพึงพอใจในการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าซุง อ าเภอเมืองอุทยัธานี  
จงัหวดัอุทยัธานี ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ไม่สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของฑิฆมัพร อาบสุวรรณ (2552) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ
ส านกังานพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษยจ์งัหวดัตราด จากผลการศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษยจ์งัหวดัตราด พบวา่ ความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษยจ์งัหวดั
ตราด ในภาพรวมทั้ง 5 ดา้นอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ประชาชน
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะพระราชบญัญติัระเบียบ
บริหารราชการแผน่ดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 ไดว้างกรอบแนวทางการบริหารราชการไวว้า่ 
“การบริหารราชการตอ้งเป็นเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง  
สนองความตอ้งการของประชาชน ก่อใหเ้กิดผลดีต่อการพฒันาชีวิตของประชาชน”  
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งานบริการประชาชน หมายถึง งานท่ีหน่วยงานของรัฐบาลจะตอ้งดาเนินการใหก้บัประชาชนหรือ
ใหก้บัส่วนราชการดว้ยกนัเอง เน่ืองจากเป็นอ านาจหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายจะดว้ยกฎหมาย 
กฎระเบียบขอ้บงัคบัใด ๆ กต็าม อาจเป็นการบริการใหก้บัประชาชนโดยตรง เช่น ติดต่องาน
ทะเบียนราษฎร การช าระภาษี หรือการใหบ้ริการกบัประชาชนทางออ้ม เช่น การป้องกนับรรเทา 
สาธารณภยั การรักษาความสงบเรียบร้อย One stop service center เป็นหน่ึงในหลกัเกณฑท่ี์ 
พระราชกฤษฎีกาไดก้ าหนดไว ้เพื่อมุ่งสู่องคก์รแห่งความเป็นเลิศ เป็นองคก์รท่ีทนัสมยั เนน้การ
บริการเพื่อประชาชน เพราะประชาชนคือหวัใจของการปฏิบติังาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎี 
ของ Millet (1954, p. 97) 
 2.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 จากการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี เป็นการน าขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งมาทดสอบหา 
ความแตกต่างเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงเป็นการทดสอบสมมติฐานการวจิยั พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีเพศ อาย ุ
รายได ้การศึกษาและอาชีพ ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
วงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
  2.1  เพศ พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจากผล
การศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนปรู อ าเภอ
ศรีประจนัต ์จงัหวดัสุพรรณบุรี พบวา่ เพศต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจไม่ต่างกนั สอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของ วนัชยั แกว้ศิริโกมล (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของส านกังานเขตทุ่งครุ กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัจะ
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั ผลการวจิยัขดัแยง้กบังานวิจยัของ ปรีชา ชยัสิทธ์ิ 
(2551) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใชท้างหลวงในพื้นท่ีความรับผดิชอบของ
ส านกังานบ ารุงทางธนบุรี ส านกัทางหลวงท่ี 11 (กรุงเทพฯ) กรมทางหลวง ผลการศึกษาพบวา่ 
ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชท้างหลวงในพื้นท่ีความรับผดิชอบของส านกังาน
บ ารุงทางธนบุรี ส านกัทางหลวงท่ี 11 (กรุงเทพ) กรมทางหลวง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
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สถิติ ผลการวิจยัขดัแยง้กบังานวิจยัของยทุธนา บุญทน (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลทรงคะนอง อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม  
ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการ แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  2.2  อาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่ต่างกนั ซ่ึงจากผลการศึกษา
ดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนปรู อ าเภอศรีประจนัต ์จงัหวดั
สุพรรณบุรี พบวา่ อาย ุต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจไม่ต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 
วนัชยั แกว้ศิริโกมล (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานเขต
ทุ่งครุ กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั ผลการวิจยัขดัแยง้กบังานวิจยัของ ปรีชา ชยัสิทธ์ิ (2551) ศึกษาความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการใชท้างหลวงในพื้นท่ีความรับผดิชอบของส านกังานบ ารุงทางธนบุรี 
ส านกัทางหลวงท่ี 11 (กรุงเทพ) กรมทางหลวง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อการใชท้างหลวงในพื้นท่ีความรับผดิชอบของส านกังานบ ารุงทางธนบุรี ส านกัทาง
หลวงท่ี 11 (กรุงเทพ) กรมทางหลวง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
  2.3  รายได ้พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่ต่างกนั ซ่ึงจากผลการศึกษา
ดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนปรู อ าเภอศรีประจนัต ์จงัหวดั
สุพรรณบุรี พบวา่ รายได ้ต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจไม่ต่างกนั ผลการวิจยัขดัแยง้กบั
งานวิจยัของ ปรีชา ชยัสิทธ์ิ (2551) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใชท้างหลวงในพื้นท่ี
ความรับผดิชอบของส านกังานบ ารุงทางธนบุรี ส านกัทางหลวงท่ี 11 (กรุงเทพ) กรมทางหลวง ผล
การศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชท้างหลวงในพื้นท่ีความ
รับผดิชอบของส านกังานบ ารุงทางธนบุรี ส านกัทางหลวงท่ี 11 (กรุงเทพ) กรมทางหลวง แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  2.4  การศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่ต่างกนั ซ่ึงจาก 
ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ไดศึ้กษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนปรู อ าเภอ
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ศรีประจนัต ์จงัหวดัสุพรรณบุรี พบวา่ การศึกษา ต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจไม่ต่างกนั 
ผลการวิจยัขดัแยง้กบังานวจิยัของ ปรีชา ชยัสิทธ์ิ (2551) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใชท้างหลวงในพื้นท่ีความรับผดิชอบของส านกังานบ ารุงทางธนบุรี ส านกัทางหลวงท่ี 11 (กรุงเทพ) 
กรมทางหลวง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีการศึกษา ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ 
ใชท้างหลวงในพื้นท่ีความรับผดิชอบของส านกังานบ ารุงทางธนบุรี ส านกัทางหลวงท่ี 11 (กรุงเทพ)  
กรมทางหลวง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  2.5  อาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่ต่างกนั ซ่ึงจากผลการศึกษา
ดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ วนัชยั แกว้ศิริโกมล (2550) ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานเขตทุ่งครุ กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชน
ท่ีมีอาย ุต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั ผลการวิจยัขดัแยง้กบังานวจิยั
ของ ยทุธนา บุญทน (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลทรงคะนอง อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพ
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจยั เร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี” พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวม 
ดา้นต่าง ๆ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี  
 1.  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ มากท่ีสุด 
ในเร่ืองความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการแต่ละขั้นตอน ทั้งน้ีเน่ืองจากมีการปฏิรูประบบราชการ
ใหมี้การลดขั้นตอนในการปฏิบติังาน ท าใหก้ารปฏิบติังานมีความคล่องตวัยิง่ข้ึน ท าใหเ้กิดความ
สะดวกรวดเร็วในการปฏิบติังานและ 3 ล าดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ การใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความ
ต่อเน่ือง ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการ และระยะเวลาการ
ใหบ้ริการมีความเหมาะสมตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่มีความ
รวดเร็วในการไดรั้บบริการประชาชนจึงไม่ไดมี้ความสนใจท่ีจะสอบถามในเร่ืองอ่ืน  
 2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ความพึงพอใจอนัดบัแรก 
ในเร่ืองความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 
ฯลฯ และ 3 ล าดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพดูจาสุภาพ ยิม้แยม้ แจ่มใส, ความเอาใจใส่
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กระตือรือร้นและความพร้อมในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี และเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้ซ่ึงอาจจะมี
สาเหตุมาจากเจา้หนา้ท่ีมีความคุน้เคยกบัผูม้ารับบริการบางคร้ังอาจจะพดูจาไม่ไพเราะ หรือบางคร้ัง
อาจจะมีผูม้ารับบริการเป็นจ านวนมาก ไม่สามารถบริการไดท้นัและไม่สามารถตอบค าถามไดห้มด
ทุกคน 
 3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก ความพงึพอใจอนัดบัแรก ในเร่ืองสถาน
ท่ีตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ และ 3 ล าดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ ส่ือ
ประชาสัมพนัธ์/ คู่มือและเอกสารใหค้วามรู้ดา้นขั้นตอนการติดต่อใชบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ, 
ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการโดยรวม และความเพยีงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น  
ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า ร้านอาหาร โทรศพัทส์าธารณะ ท่ีนัง่คอยรับบริการ เน่ืองจากองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลวงัโตนดอยูใ่นพื้นท่ีชุมชน ถนนหนทางไปมาสะดวกและอยูร่ะหวา่งก่ึงกลางของหมู่บา้น แต่มี
ขนาดเลก็สถานท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอเจา้หนา้ท่ีอยูร่วมกนัอยา่งแออดั เอกสารวางเตม็หอ้ง ท าความ
สะอาดไดไ้ม่ทัว่ถึงและไม่มีสถานท่ีนัง่คอย ร้านอาหารหรือโทรศพัทส์าธารณะแต่อยา่งใด  
 ซ่ึงผูศึ้กษาเห็นวา่ผูบ้ริหารน่าจะใหค้วามสนใจในการพจิารณาเร่ือง ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก เป็นอนัดบัแรกเน่ืองจากสถานท่ีใหบ้ริการ เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ เพราะสถานท่ีใหบ้ริการ ถา้การเขา้ไปใชบ้ริการไดส้ะดวกเม่ือผูรั้บบริการมีความ
ตอ้งการยอ่มก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทั้งน้ีดา้นสถานท่ีซ่ึงเป็นสภาพแวดลอ้มทั้ง
ภายในและภายนอกขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด โดยภาพรวมแลว้ยงัสร้างความพึงพอใจ
ใหผู้รั้บบริการไดน้อ้ยกวา่ดา้นอ่ืน ๆ 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบำย 
 1.  ควรมีนโยบายก ากบัใหบุ้คลากรบริการอยา่งมืออาชีพ เอาใจใส่กระตือรือร้นและ 
พร้อมในการปฏิบติังาน 
 2.  ด าเนินการรักษาสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกใหเ้กิดความพึงพอใจต่อ 
ผูรั้บบริการ 
 3.  ปฏิบติังานใหเ้กิดประโยชน์และเกิดความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด 
 4.  ควรมีการจดัอบรมใหค้วามรู้บุคลากรเก่ียวกบัการพฒันาการอยา่งต่อเน่ือง 
 5.  พฒันาระบบ และกระบวนการประชาสมัพนัธ์ใหส้ามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือประสาน
ความเขา้ใจ และความสมัพนัธ์ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด
เพื่อสร้างความพึงพอใจ ตอบสนองผูรั้บบริการไดสู้งข้ึนต่อไป 
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 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบตัิ 
 1.  น าผลการวจิยัคร้ังน้ี และความคิดเห็นในทางสร้างสรรคอ่ื์น ๆ เสนอฝ่ายบริหาร เพือ่
เป็นขอ้มูลประกอบการพิจารณาวางแผนพฒันาองคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนดต่อไป 
 2.  ท าการปรับปรุงภูมิทศัน์ พฒันาสถานท่ี และสภาพแวดลอ้มภายใน-ภายนอกองคก์าร
บริหารส่วนต าบลวงัโตนด 
 3.  ด าเนินโครงการ 5 ส. และติดตามผลอยา่งต่อเน่ือง จนพฒันาไปสู่วฒันธรรมในองคก์ร
องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด 
 4.  ควรมีการจดัอบรมใหค้วามรู้บุคลากรเก่ียวกบัการพฒันาการอยา่งต่อเน่ือง 
 5.  พฒันาระบบ และกระบวนการประชาสมัพนัธ์ใหส้ามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือประสาน
ความเขา้ใจ และความสมัพนัธ์ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด
เพื่อสร้างความพึงพอใจ ตอบสนองผูรั้บบริการไดสู้งข้ึนต่อไป 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิำกำร 
 จากการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ในการใหบ้ริการในปัจจุบนั   ซ่ึงในอนาคตควรจะมี
ผลการวิจยัท่ีต่อเน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ี 
 1.  ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในปัจจุบนั และความคาดหวงัความพึงพอใจ 
ของประชาชนในอนาคต  
 2.  ศึกษาถึงคุณภาพการบริการท่ีเป็นเชิงคุณภาพ เพื่อใหเ้กิดมุมมองในหลายมิติ สามารถ 
น าผลการศึกษามาปรับปรุงระบบการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด ใหต้รงกบั
ความตอ้งการของประชาชนมากข้ึน 
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แบบสอบถำม 
 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัโตนด 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 

.................................................................................... 
ตอนที ่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงใน          หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 
 
1.  เพศ 1.  ชาย             2.  หญิง 
 
2.  อาย ุ     1.  ตั้งแต่ 20 ปีลงมา   2.  21-30 ปี          
     3.  31-40 ปี    4.  41 ปีข้ึนไป 
3.  รายได ้ 1.  5,000 บาทลงมา   2.  5,001-10,000 บาท 
                 3.  10,001-15,000 บาท  4.  15,001 บาทข้ึนไป 
4.  วฒิุการศึกษา  1.  ประถมศึกษา  2.  มธัยมศึกษา/ ปวช. 
          3.  อนุปริญญา/ ปวส.  4.  ปริญญาตรี 
          5.  สูงกวา่ปริญญาตรี 
5.  อาชีพ  1.  รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ  2.  คา้ขาย/ ธุรกิจ 
  3.  รับจา้ง    4.  เกษตรกร 
                 5.  อ่ืน ๆ 
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ตอนที ่2  ควำมพงึพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังโตนด 
 

ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร 
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังโตนด 

ระดับควำมพงึพอใจ 

มำก
ทีสุ่ด 

มำก ปำน
กลำง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ด้ำนกระบวนกำร/ ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1.  ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและมี
ความคล่องตวั 

     

2.  การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว      
3.  ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน า
ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

     

4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบ้ริการ
เรียงล าดบัก่อนหลงัมีความเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

     

5.  ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
6.  ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสมตรงต่อ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

     

7.  การใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความต่อเน่ือง      

ด้ำนเจ้ำหน้ำที/่ บุคลำกรผู้ให้บริกำร 
1.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีกิริยา สุภาพเรียบร้อยใน
การใหบ้ริการ 

     

2.  ความเหมาะสมในการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ 

     

3.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีบุคลิก ลกัษณะท่าทางอ่อน
นอ้มในการใหบ้ริการ 

     

4.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมใน
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

     

5.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน า ช่วย
แกปั้ญหาได ้
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ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร 
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลวังโตนด 

ระดับควำมพงึพอใจ 

มำก
ทีสุ่ด 

มำก ปำน
กลำง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 
6.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบติั  

     

7.ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับ
สินบนไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

8.เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพดูจาสุภาพ ยิม้แยม้ แจ่มใส      

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
1.สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ 

     

2.ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ี
จอดรถ หอ้งน ้า ร้านอาหาร โทรศพัทส์าธารณะ ท่ีนัง่
คอยรับบริการ 

     

3.ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการโดยรวม      
4.ความเพียงพอของอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการ
ใหบ้ริการ 

     

5.คุณภาพและความทนัสมยัของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ      
6.การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ 

     

7.ป้ายระบุขอ้ความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพนัธ์ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

     

8.ส่ือประชาสมัพนัธ์/คู่มือและเอกสารใหค้วามรู้ดา้น
ขั้นตอนการติดต่อใชบ้ริการมีจ านวนเพยีงพอ 

     

 
 
 
 




