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 งานนิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวงไดดวยดี เน่ืองจากไดรับความกรุณาใหคําปรึกษา แนะนํา 

แกไขขอบกพรองตาง ๆ อยางดียิ่ง จาก รองศาสตราจารย ดร.ไพฑูรย โพธิสวาง อาจารยที่ปรึกษา

หลัก ผูชวยศาสตราจารย ดร.บูฆอรี ยีหมะ ประธานกรรมการสอบงานนิพนธ ผูชวยศาสตราจารย 

รอยตํารวจเอก ดร.วิเชียร ตันศิริคงคล ดร.โชติสา ขาวสนิท และดร.สกฤติ อิสริยานนท ซึ่งทําให

ผูวิจัยไดรับทราบแนวทางในการศึกษาคนควางานนิพนธอยางถูกตองสมบูรณ จึงขอกราบ

ขอบพระคุณอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 

 ขอขอบพระคุณหัวหนาสํานักปลัดองคการบริหารสวนจังหวัด ผูอํานวยการสํานักการ

ชางผูอํานวยการกองในสังกัดองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ผูอํานวยการสถานศึกษาโรงเรียน      

ในสังกัดองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีทุกทาน ที่อํานวยความสะดวกในการจัดเกบ็ขอมูล 

ขอขอบพระคณุ นายชาญชัย มนตวิเศษ ที่ใหความอนุเคราะหตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของ

เคร่ืองมือ และผูรับบริการจากกองการเจาหนาทีผู่ตอบแบบสอบถามทุกทาน ที่ใหความกรุณา

อนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม และแสดงความคิดเห็นใหการดําเนินการวิจัยใหสําเร็จลุลวง

ดวยดี 

 คุณคาและประโยชนของงานนิพนธฉบับน้ี ผูวิจัยขอมอบบูชาพระคุณของบิดา มารดา 

และครูอาจารยทุกทาน 
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 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที ่องคการบริหาร  

สวนจังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ และเพื่อเปรียบเทียบระดับความ 

พึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา สถานภาพการสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ประชากรที่ใชศกึษา ไดแก ขาราชการ 

ขาราชการครู ลูกจางประจํา และพนักงานจางขององคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี โดยกําหนด

กลุมตัวอยาง จํานวนทั้งสิ้น 297 คน เคร่ืองมือทีใ่ชในการเกบ็ขอมูล คือ แบบสอบถาม ผลการศึกษา

พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาตามรายดานพบวา มีคาคะแนนเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกดาน เมื่อเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก

ไปหานอย ดานที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ รองลงมาคือ ดานการใช

เทคโนโลยีทันสมัยในการใหบริการ ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานความรวดเร็วในการใหบริการ 

และดานที่มีคาคะแนนเฉลี่ยเปนลําดับสุดทาย คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

ตามลําดับ ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ โดยการ

ทดสอบสมมติฐานพบวา ผูรับบริการที่มเีพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส และรายได

เฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาทีไ่มแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่ .05 จึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ขอเสนอแนะจากการวิจัย คือ ควรปรับปรุงระบบการ

ใหขอมูลและจัดทําขั้นตอนการปรับปรุงตําแหนง หรือกระบวนการตาง ๆ ใหชัดเจน ระยะเวลาใน

การดําเนินการ รวมไปถึงรูปแบบและลักษณะของการปรับปรุงตําแหนงในแตละลําดับขั้น 
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 Studying Satisfaction of service recipients from the staff. Management Organization 

Chonburi Province The purpose is to study the level of satisfaction. And to compare the level of 

Satisfaction of service recipients from staff. Classified by personal factors, is sex, age, education 

Marital Status and average monthly income. The study population consisted of government 

officials, government officials, regular employees and employees of Chonburi Provincial 

Administrative Organization. Samples used in this study were 297 persons. The tool used to 

collect data was a questionnaire. The result of this study found as follow: Satisfaction of service 

recipients from staff the overall level is very high. When considered by aspects the mean scores 

were at a high level in all aspects the average from descending the side with the highest average 

rating is service officer, the use of modern technology in service, service stage, the speed of 

service, and service facilities respectively. shows that the satisfaction of the personnel by testing 

the hypothesis. with the differences of sex, age, education level, marital status, and estimate 

salary is not different by the statistic at .05 level. It does not follow the set assumptions. 

 The suggestion from the research is to improve the information system and improve 

the positioning process. The process is clear. Processing time Including the style and style of 

positioning in each rank. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

ความสําคญัและความเปนมาของปญหา 

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2560 ตามที่ระบใุนหมวด 14 การ

ปกครองสวนทองถิ่น จะเห็นไดวาจะตองมีการจัดทํากฎหมายรองรับเกิดขึ้น เชน กฎหมายเกี่ยวกับ

การกําหนดหนาที่ อํานาจดูแลและจัดทาํบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชนของ

ประชาชนในทองถิ่น ตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมทั้งสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา

ใหแกประชาชนในทองถิ่น และกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการสวนทองถิ่น ทีต่องใหองคกร

ปกครองสวนทองถิ่น มีอิสระในการบริหารการจัดทําบริการสาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุน

การจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และการกํากับดูแลองคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งตองทํา

เพียงเทาที่จําเปน เพือ่การคุมครองประโยชนของประชาชนในทองถิ่น หรือประโยชนของประเทศ

เปนสวนรวม การปองกันการทุจริต และการใชจายเงินอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งแตกตางกวา

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2540 และพุทธศักราช 2550 ที่กําหนดรายละเอียด

อยางชัดเจนวาจะตองทํากฎหมายทองถิ่นใด แตในรัฐธรรมนูญฉบับน้ีเนนใหทํากฎหมายรองรับ

ตามที่รัฐธรรมนูญกําหนด ดังน้ันในการจัดทํากฎหมายรองรับดังกลาว จะตองไดรับขอเสนอจาก

ประชาคมทองถิน่ทั้งหลายรวมทั้งสมาคมตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

บุคลากรของทองถิ่นในการรวมกันจัดทําขอเสนอเบื้องตนในกฎหมายที่เกี่ยวของ รวมทั้งความ

รวมมือของหลายฝาย เชน วงการวิชาการทองถิน่ ผูทรงคุณวุฒิ และสื่อมวลชนดานทองถิ่นตาง ๆ 

เพื่อรณรงคใหมีการขับเคลื่อนกฎหมายทองถิ่นตามรัฐธรรมนูญน้ี โดยใหเปนไปตามหลักการ    

และเปาหมายของการกระจายอํานาจสูทองถิ่น ตามเจตนารมณของการปกครองตนเองตาม

เจตนารมณของประชาชนในทองถิ่น และความสามารถในการปกครองตนเองในดานรายได 

จํานวน และความหนาแนนของประชากร และพื้นที่ที่ตองรับผิดชอบ ประกอบกันดวย 

 การปกครองสวนทองถิ่นถือเปนการปกครองระบอบประชาธิปไตยที่ใกลมือของ

ประชาชน สามารถเขาถึงไดงายและมีสวนรวมไดอยางเปนรูปธรรม รวมทั้งยังเปนบทเรียนรูเร่ิมตน

แกประชาชนทีจ่ะเขาถึงการเมืองการปกครองในระดับชาติตอไป หรืออีกนัยหน่ึงคือ การปกครอง

ระดับชาติจะกาวหนามีคุณภาพเปนเชนไร ยอมขึ้นอยูกับฐานคุณภาพของการปกครองสวนทองถิ่น

ที่หนุนสงขึ้นมา ฐานการปกครองสวนทองถิ่นทีม่ั่นคงยอมค้ําจุนหนุนเน่ืองใหการเมืองระดับชาติ   
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มีความเขมแข็ง กาวหนา และยั่งยืน สามารถนําพาประชาชนและประเทศชาติใหมีความมั่นใจ ผาสุก 

และมั่นคงได 

 ในแงการเปลีย่นแปลงการบริหารราชการแผนดินของประเทศไทย นับต้ังแตป          

พ.ศ. 2557 เปนตนมา ซึ่งมีคณะรักษาความสงบแหงชาติ (คสช.) เขามาบริหารประเทศ โดยมี

วิสัยทัศน มั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน มีภารกิจในการขับเคลื่อนปฏิรูปประเทศดานตาง ๆ เพื่อแกปญหา 

จัดระบบ ปรับเปลี่ยนทิศทาง และสรางหนทางพัฒนาประเทศในระยะยาว ใหสามารถสรางโอกาส

ในการแขงขันในเวทีโลก และรับมือกับกระแสโลกาภิวัตน ที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว อีกทั้งเรง

แกปญหาที่สําคัญของระบบราชการไทย คือความเสื่อมถอยของระบบราชการ และขาดธรรมาภิบาล 

เนนย้ําใหภาครัฐปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการของภาครัฐเพื่อไปสูองคกรสมัยใหม     

โดยยึดหลักธรรมาภิบาล ประกอบกับสภาวการณปจจุบัน องคการภาครัฐภายใตบริบทของการ

จัดการภาครัฐแนวใหม (New public management) ไดมีการนําเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใช 

เพื่อใหหนวยงานราชการดําเนินบทบาทในการใหบริการสาธารณะแกผูรับบริการไดอยางมรีะบบ         

เนนผลสัมฤทธิ์ของการทํางาน (Result oriented) เนนธรรมาภิบาล (Good Governance : GG) และ

มุงใหระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ไดอยางมี

ประสิทธิภาพโดยการจัดการภายใตแนวคิดดังกลาวน้ีไดมีการปรับกระบวนทัศนในการบริหารงาน 

จากเดิมที่ผูรับบริการเปนแคเพียงผูจําตองรับบริการที่รัฐจัดให มาเปนลูกคาที่องคการภาครัฐพึงให

ความสนใจ ในการจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอํานาจหนาที่รับผิดชอบ และที่สําคัญคือการ

ใหบริการของหนวยงานภาครัฐน้ันจําเปนตองหันมาพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ (Service 

quality) ซึ่งเปนการใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของผูรับบริการเปนหัวใจสําคัญ 

เน่ืองจากผูรับบริการที่มารับบริการมักมีความคาดหวังวาจะไดรับบริการที่ดี ที่สอดคลองกับความ

ตองการ โดยหนวยงานภาครัฐจําเปนอยางยิ่งที่จะตองตระหนักถึงในเร่ืองเวลาที่ผูรับบริการตอง

สูญเสียไปในการมาติดตอขอรับบริการ และประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานจากหนวยงานภาครัฐ 

 จากเหตุผลดังกลาว กองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จึงตองมีสวน

ชวยกันอยางเต็มความสามารถในการสงเสริม สนับสนุน พัฒนา บุคลากรขององคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี ซึ่งเปนผูรับบริการโดยตรง เพื่อใหบรรลุเปาหมายการพัฒนาในระดับทองถิ่นตาม

นโยบายของนายกองคการบริหารสวนจังหวัด ทั้งทางดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม และเพื่อ

การพัฒนาตอเน่ืองไปในระดับชาติ โดยใหความสําคัญกบัประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ

ปฏิบัติงาน ตลอดจนคุณภาพในการใหบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ  

ผูวิจัยจึงตองการทราบถึงความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ และตองการ

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล เพื่อนําผลการ
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ศึกษาวิจัยไปปรับปรุง พฒันาคุณภาพการบริการใหมีประสิทธิภาพ นําไปสูการสํารวจความพึงพอใจ

ของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ในคร้ังน้ี 

 

คําถามการวิจัย 

 1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัด

ชลบุรีอยูในระดับใด 

 2.  ผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ ที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน มีความพึงพอใจ    

ตอการใหบริการของกองการเจาหนาที่ แตกตางกันหรือไม 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการบริหาร

สวนจังหวัดชลบุรี 

 2.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการ

บริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ

การสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

สมมติฐานการวิจัย 

 1.  ผูรับบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ องคการบริหาร

สวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

 2.  ผูรับบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ องคการบริหาร

สวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

 3.  ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

 4.  ผูรับบริการที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

 5.  ผูรับบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 
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ขอบเขตการวิจัย 

 ขอบเขตดานเน้ือหา 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที ่องคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี มีเน้ือหาการศึกษาประเด็นสําคัญ ดังน้ี 

 1.  ดานความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 

 2.  ดานความพึงพอใจตอความรวดเร็วในการใหบริการ 

 3.  ดานความพึงพอใจตอสิง่อํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

 4.  ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 

 5.  ความพึงพอใจตอการใชเทคโนโลยีทันสมัยในการใหบริการ 

 ขอบเขตดานพื้นที่ 

 การวิจัยคร้ังน้ีดําเนินการในพื้นที่จังหวัดชลบุรี มีประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ขาราชการ 

ขาราชการครู ลูกจางประจํา และพนักงานจางขององคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ที่รับบริการ 

จากเจาหนาที่ของกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ในปงบประมาณ พ.ศ. 2561 

จํานวนทั้งสิ้น 1,199 คน 

 ขอบเขตดานระยะเวลา 

 การวิจัยคร้ังน้ีเร่ิมดําเนินการต้ังแตเดือนกุมภาพันธ 2561 ถึง เดือนมิถุนายน 2561 

รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 5 เดือน 

 

นิยามศัพทที่ใชในการวิจัย 

 องคการบริหารสวนจังหวัด หมายถึง หนวยการบริหารราชการสวนทองถิ่นรูปแบบหน่ึง

ตราขึ้นตามพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ. 2540 มีฐานะเปนนิติบุคคล 

 องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี หมายถึง องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

ที่ต้ังเลขที่ 333/ 555 ถนนนารถมนตเสวี 1 ตําบลเสม็ด อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

รหัสไปรษณีย 20000 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดจากการตอบสนองในสิ่งที่รูสึก สิ่งที่ตองการ

ตามความปรารถนาของผูที่มารับบริการ แบงออกเปน 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย 

นอยที่สุด 

 ความพึงพอใจดานขั้นตอนการใหบริการ หมายถึง ระดับความรูสึกของผูรับบริการตอ

ขั้นตอนการใหบริการ เชน มีขั้นตอนการปฏิบัติงานแสดงเปนแผนผังติดไวอยางชัดเจน เจาหนาที่มี
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การแจงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหผูรับบริการทราบ มีการใหบริการตามลําดับกอน/ หลัง และมีการ

ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานตามความจําเปน หรือความเหมาะสม 

 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วในการใหบริการ หมายถึง ระดับความรูสึกของ

ผูรับบริการตอความรวดเร็วในการใหบริการ เชน ใหบริการรวดเร็ว เสร็จทันตามกําหนดเวลาที่นัด

หมาย ไมตองรอคอยนาน แจงระยะเวลาในการรอคอยในการบริการใหทราบ ใหบริการดวยความ

ถูกตอง แมนยํา ไมเกิดขอผิดพลาด กรณีงานที่ตองติดตามผลมีการแจงใหผูรับบริการทราบความ

คืบหนาโดยเร็ว 

 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ หมายถึง ระดับความรูสึกของ

ผูรับบริการตอสิ่งอํานวยความสะดวกที่กองการเจาหนาที่จัดเตรียมไว เชน มีที่น่ังคอยระหวางรอรับ

บริการจํานวนเพียงพอ มีอุปกรณสํานักงานเพียงพอตอการใหบริการ รวมถึงมีการจัดสิ่งอํานวย

ความสะดวกอ่ืน ๆ เชน มีนํ้าด่ืมใหบริการ มีจุดแจกเอกสารประชาสัมพันธ คูมือ หรือแผนพับ

เกี่ยวกับงานบุคคล มีกลองใสขอรองเรียนเกีย่วกับงานบุคคลใหบริการ 

 ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ หมายถึง ระดับความรูสึกของผูรับบริการตอ

เจาหนาที่ผูใหบริการ เชน เจาหนาที่มีบุคลิกภาพดี แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย เหมาะสมกับ

การปฏิบัติราชการ ใหบริการดวยความเต็มใจ และรอยยิ้ม เจาหนาที่ผูใหบริการมีความรูความเขาใจ 

สามารถชี้แจง อธิบาย และตอบขอซักถามไดเปนอยางดี สามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดดี 

ใหบริการที่ดีดวยความเสมอภาคไมเลือกปฏิบัติ มีความซื่อสัตยสุจริต ไมเรียกรองผลประโยชน 

 ความพึงพอใจดานการใชเทคโนโลยีทันสมัยในการใหบริการ หมายถึง ระดับความรูสึก

ของผูรับบริการตอการใชเทคโนโลยีทันสมัยในการใหบริการ เชน มีการแนะนําการใหบริการดวย

เทคโนโลยีที่ทันสมัยใหผูรับบริการทราบ มีอุปกรณ เคร่ืองใชสํานักงานที่ใหบริการ เชน เคร่ืองถาย

เอกสาร เคร่ืองคอมพิวเตอร เคร่ืองแฟกซ ที่มีจํานวนเพียงพอ และมีความพรอมในการใหบริการ     

มีการใชสงัคมเครือขายออนไลน (Social network) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการมีชองทาง

การรองเรียน เสนอแนะ หรือประชาสัมพันธขาวสารการบริหารงานบุคคลผานทางเว็บไซต 

 ปจจัยสวนบคุคล หมายถึง เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส และรายได

เฉลี่ยตอเดือน 

 เพศ หมายถึง ลักษณะทางรางกายที่บงบอกเพศสภาพของผูที่ทําการตอบแบบสอบถาม 

โดยสามารถตรวจสอบไดจากบัตรประจําตัวประชาชน แบงออกเปน 2 เพศ ไดแก เพศชาย และเพศ

หญิง 

 อายุ หมายถึง อายุปจจุบันของผูที่ทําการตอบแบบสอบถาม แบงเปนชวงอายุ ไดแก อายุ

ไมเกิน 28 ป อายุ 29-39 ป อายุ 40-50 ป และอายุ 51 ปขึ้นไป 
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 ระดับการศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาสูงสุดของผูที่ทําการตอบแบบสอบถาม แบง

การศึกษาเปนระดับตาง ๆ ไดแก ตํ่ากวาระดับปริญญาตรี (ประถมศึกษา, มัธยมศึกษา, ปวช./ ปวส.) 

ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี 

 สถานภาพการสมรส หมายถึง สถานภาพการสมรสปจจุบันของผูทีท่ําการตอบ

แบบสอบถาม แบงออกเปน โสด สมรส หยาราง 

 รายไดเฉลี่ยตอเดือน หมายถึง รายไดหรือคาตอบแทนจากการปฏิบัติงานตอเดือนของผูที่

ทําการตอบแบบสอบถาม แบงออกเปน ตํ่ากวา 15,060 บาท, 15,061-30,000 บาท 

30,001-40,000 บาท และมากกวา 40,001 บาทขึน้ไป 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.  ทราบระดับความพงึพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี 

 2.  นําผลการศกึษาที่ไดไปปรับปรุงกระบวนการ ขั้นตอน และรูปแบบการใหบริการของ

กองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ใหมีประสิทธิภาพ และสอดคลองกับความ

ตองการของผูรับบริการยิ่งขึ้น 

 3.  นําผลการศกึษาที่ไดไปเสริมสรางความรู ความเขาใจ รวมถึงทัศนคติที่ดีใหกับ

เจาหนาที่ผูใหบริการของกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี เพื่อใหเกิดความ      

พึงพอใจตอผูรับบริการ 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 การศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อสังเคราะหเปนกรอบ

แนวคิดการวิจัย ดังน้ี 

 1.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

 2.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 3.  การบริหารงานภาครัฐแนวใหม 

 4.  แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองสวนทองถิ่น 

 5.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 6.  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

แนวคิด เก่ียวกับความพึงพอใจ 

 การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจของ

ผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) 

เพื่อประเมินประสิทธิภาพในการใหบริการ การศึกษาในคร้ังน้ีผูวิจัยศึกษาในมิติความพึงพอใจ     

ในการรับบริการ 

 ความพึงพอใจตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Satisfaction มีผูใหความหมายของความ        

พึงพอใจเปนจํานวนมาก ซึ่งผูวิจัยรวบรวมโดยสังเขป ดังน้ี 

 คอตเลอร (Kotler, 2000, p. 45 อางถึงใน ดวงพร วายลม, 2558) ใหความหมายของความ   

พึงพอใจ ไววา ความรูสึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับ

ความคาดหมาย ถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายของลูกคาจะไมพอใจ ถาการปฏิบติังาน

เทากับความหมายของลกูคาก็พอใจ ถาการปฏิบัติงานสูงเกินความคาดหมาย ลูกคาก็จะพอใจหรือ

ยินดีเปนอยางยิ่ง 

 วรูม (Vroom, 1964, p. 8 อางถึงใน ชลิต แอบเพชร, 2558) ใหความหมายของความ         

พึงพอใจ ไววา ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งน้ัน ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเปน

สภาพความพึงพอใจในสิ่งน้ัน และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจน่ันเอง 
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 กูด (Good, 1973, p. 320 อางถึงใน ดวงพร วายลม, 2558) ใหความหมายของความพึง

พอใจ ไววา คุณภาพหรือระดับของความพึงพอใจซึ่งเปนผลมาจากความตองการสนใจตาง ๆ และ

ทัศนคติที่บุคคลมีตอกิจกรรมน้ัน ๆ 

 ราชบัณฑิตยสถาน (2546) ใหความหมายของความพึงพอใจ ไววา คําวาพึง เปนคํากริยา

อ่ืน หมายความวายอมตาม เชน พึงใจ และคําวา พอใจ หมายถึง สมชอบ ชอบใจ 

 อุทัย หิรัญโต (2523, หนา 272 อางถึงใน ชลิต แอบเพชร, 2558) ใหความหมายของความ

พึงพอใจไววา ความพึงพอใจ เปนสิ่งที่ทําใหทุกคนเกิดความสบายใจ เน่ืองจากสามารถตอบสนอง

ความตองการของเขา ทําใหเขาเกิดความสุข 

 ผูวิจัยสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกพึงพอใจ ชอบใจ หรือความรูสึก

ผิดหวัง อันเกิดจากการไดรับการตอบสนอง หรือไมไดรับการตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการตอผูใหบริการ 

 การวัดระดับความพึงพอใจ 

 การวัดระดับความพึงพอใจทําไดหลายวิธี ทั้งน้ีขึ้นอยูกับเหมาะสม ความสะดวก หรือ

จุดมุงหมายของการวัด จึงจะสงผลใหการวัดน้ันมีประสิทธิภาพและนาเชื่อถือ (ภนิดา ชัยปญญา, 

2541 อางถึงใน ชลิต แอบเพชร, 2558) ไดแกการใชแบบสอบถาม การสัมภาษณ การสังเกต กรณีน้ี

ผูวิจัยเลอืกใชแบบสอบถามในการวัดระดับความพึงพอใจ ซึ่งเปนวิธีที่นิยมใชกันอยางแพรหลาย 

 ทฤษฎทีี่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ทฤษฎีแรงจูงใจ เกี่ยวของกับความพึงพอใจ เปนทฤษฎีทางดานพฤติกรรมศาสตร           

ที่เกี่ยวกับลักษณะ และความตองการของบุคคล สามารถนํามาประยุกตใชในการสรางเสริมความ    

พึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคคลในองคกร ไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังตอไปน้ี 

 ความหมายของการจูงใจ (Motivation) 

 “การจูงใจคือแรงขับดันใหทํางาน” ศาสตราจารย ตันจุยฮวด กลาวไวในหนังสือตํารา 

Management of business (Chua Joon Eng, 1994, p. 200 อางถึงใน บรรยงค โตจินดา, 2542, หนา 

249) 

 “การจูงใจ เปนแรงกําลังชุดหน่ึง (The set of forces) ซึ่งทําใหคนปฏิบัติงานไปในทิศทาง

ที่กําหนดไว” (Griffin, 1993, p. 558 อางถึงใน บรรยงค โตจินดา, 2542, หนา 249) 

 “การจูงใจคือ พลังขับดัน (Strength of the drive) ที่ทําใหเกิดการปฏิบัติงาน”

 เร่ืองของการจูงใจน้ีกลาวไดวา เปนผลสืบเน่ืองมาจากการคนควาทดลองที่เรียกวา 

Hawthorne studies ที่ศาสตราจารยเอลตัน เมโย (Elton Mayo) และคณะไดทําการทดลองทีเ่มือง
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ฮอธอรน ซึ่งตอจากน้ันไดมีผูคิดนําเสนอทฤษฎีในการจูงใจของพนักงานอีกหลายรูปแบบและ

หลักการ ดังเชน 

 ทฤษฎลีําดับความตองการหรือทฤษฎีการจูงใจของอับราฮัม มาสโลว 

 (Maslow’s hierarchy of needs) 

 ผูเสนอทฤษฎีน้ีคือ อับราฮัม เอช มาสโลว (Abraham H.Maslow) เปนทฤษฎีที่มีการ

ยอมรับกันอยางกวางขวาง ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว (บรรยงค โตจินดา, 2542, หนา 252) มีดังน้ี 

 1.  ความตองการของคนสามารถนํามาเรียงลําดับความสําคัญไดจากความตองการตํ่าสุด    

ไปถึงสงูสุด คือ ความตองการทางดานรางกาย ความตองการความปลอดภัย ความตองการทางดาน

สังคม ความตองการมีชื่อเสียง และความตองการใหเกิดความสําเร็จในชีวิต 

 2.  ความตองการที่ไดรับตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจพฤติกรรมของคนตอไปอีก    

แตจะสามารถจูงใจไดจากความตองการที่อยูสงูขึ้นไปที่ยังไมไดรับการตอบสนอง 

 3.  ความตองการของคนจะซ้ําซอนกับความตองการอันหน่ึงอาจจะยังไมทันหมดไป

ความตองการอยางอ่ืนจะเกิดขึ้นมาได 

 ในขั้นตอนน้ี ทําความเขาใจกับความตองการของมนุษยตามทฤษฎีของมาสโลว คือ 

  3.1  ความตองการทางดานรางกาย (Physiological needs) หมายถึง ความตองการ    

ในปจจัยดํารงชีวิตเพื่อความอยูรอด เชน ปจจัยสี่ หรืออาหาร นํ้า ความตองการทางเพศ ฯลฯ ความ

ตองการทางดานรางกายน้ีจะมีผลตอพฤติกรรมของคน คือ เมื่อความตองการทั้งหมดของคนยัง

ไมไดรับการตอบสนองเลย มาสโลว ไดชี้ใหเห็นวา บุคคลใดก็ตามที่ยังอยูในภาวการณขาดแคลน

อาหาร ก็จะมีความตองการอาหารมากกวาสิ่งอ่ืนใด ไมวาจะเปนเร่ืองความปลอดภัย การเขาสังคม 

ความมีชื่อเสียง หรือความสําเร็จในชีวิต คือวาเปนความตองการเบื้องตนเพื่อความอยูรอด (Survival) 

  3.2  ความตองการดานความปลอดภัย (Safety needs) หมายถึง ความตองการที่จะใหมี

ความปลอดภัยในชีวิต ทรัพยสิน รวมทั้งความมั่นคงในชีวิต ทรัพยสนิ ความตองการดานความ

ปลอดภัยจะอยูในระดับสูงขึ้นไป และจะมีความสําคัญก็ตอเมื่อ ความตองการทางดานรางกายไดรับ

การตอบสนองแลว ความตองการดานความปลอดภัยจึงหมายถึง การใหความแนนอนในการทาํงาน 

หรือการใหหลักประกันความมั่นคงในหนาที่การงาน รวมทั้งในดานการเงินแกคนงาน ในปจจัยน้ี

จะเห็นวา สหภาพแรงงาน (Labor union) ตาง ๆ จะพยายามที่จะใหเกิดการตอบสนองความตองการ

ในดานความปลอดภัย หรือความมั่นคงแกคนงานใหมากขึ้น ไมเพียงแคตองการที่จะเพิ่มคาจางให

สูงขึ้นเทาน้ัน แตก็ยังมีความตองการที่จะใหเพิ่มในดานความมั่นคงของงาน และประโยชนอ่ืน ๆ 

ดวย 
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  3.3  ความตองการดานสังคม (Social needs) เมื่อความตองการทางดานรางกาย และ

ความปลอดภัยไดรับการตอบสนองแลว ความตองการทางดานสังคม ก็จะเร่ิมเปนสิ่งจูงใจตอ

พฤติกรรมของคน ความตองการทางดานสังคม ไดแก ความตองการที่จะเปนสมาชิกของกลุม    

หรือรวมกับกลุมหรือความตองการอยูรวมกันและไดรับการยอมรับจากกลุมและบุคคลอ่ืน และมี

ความรูสึกวาตนเองเปนสวนหน่ึงของกลุมอยูเสมอ ความตองการเพื่อน เปนตน 

  3.4  ความตองการมีชื่อเสียง หรืออยากเดนอยากดัง (Esteem needs) ความตองการมี

ชื่อเสียงน้ี เปนความตองการในระดับสูงขึ้นไป อันไดแก ความตองการใหบุคคลอ่ืนยกยอง

สรรเสริญ ซึ่งจะปรากฏออกมาลักษณะของบทบาทและสถานภาพในสงัคม ชื่อเสียง หรือสราง

จุดเดนในเร่ืองตาง ๆ 

  3.5  ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization needs or self-fulfillment) 

ความตองการประเภทน้ี เปนความตองการระดับสูงสุด คือเปนความตองการที่จะอยากใหเกิด

ความสําเร็จตามความคิดฝนตามอุดมการณ เชน บางคนตองการเปนนักแสดง บางคนตองการเปน

นักเขียนที่มีชื่อเสียง เปนตน 

 
 

ภาพที่ 1  ความตองการตามลําดับขั้นหรือทฤษฎีการจูงใจของอับราฮัม มาสโลว 

 

 ผูวิจัยสรุปไดวา ทฤษฏีการจูงใจของอับราฮัม มาสโลว (Maslow’s hierarchy of needs)  

โดยทฤษฎีเปนการวิเคราะหเร่ืองแรงจูงใจ ความตองการตามลําดับขั้นของมนุษยทุกคน ไมใชทฤษฎี

ที่เกี่ยวกับความพึงพอใจโดยตรง ผูศึกษาวิจัยเห็นวาสามารถนํามาประยุกตไวเพื่ออธิบายได เพราะ
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ทฤษฏีน้ีมีสมมติฐานวา มนุษยมีความตองการอยูเสมอไมมีที่สิ้นสุด เมื่อความตองการไดรับการ

ตอบสนองหรือพึงพอใจอยางหน่ึงอยางใดแลว ความตองการสิ่งอ่ืน ๆ จะเกิดขึ้นมาอีกตามความ

ตองการตามลําดับขั้นตอไป 

 ทฤษฎจูีงใจ ERG ของอัลเดอรเฟอร (Alderfer) 

 อัลเดอรเฟอรบอกวาความตองการของมนุษย มี 3 ประเภท คือ 

 1.  ความตองการที่จะอยูรอด (Existence) 

 2.  ความตองการที่จะมีสัมพันธทางสงัคม (Relatedness) 

 3.  ความตองการที่จะเจริญกาวหนา (Growth) 

 แนวความคิดและทฤษฎีของอัลเดอรเฟอร 

 1.  มีขั้นตอนของความตองการ 3 ขั้น (ERG) (บรรยงค โตจินดา, 2542, หนา 259) คลาย

กับของมาสโลว ที่แบงออกเปน 5 ขั้น ตรงที่ความตองการพื้นฐานกับความมุงหวังสูงสุดในชีวิต 

แตอัลเดอรเฟอรเนนเร่ืองความอยูรอดมากกวา 

 2.  ในระหวางดําเนินการตอบสนองความตองการอยูน้ัน ถาไมประสบผลสําเร็จในขั้น

หน่ึงขั้นใด อาจปรับขบวนวิธีหรือยอนกลับมาแกไขใหมได เชน (a) มีทุกอยางเพื่ออยูรอดแตเรง

สรางใหสงัคมยอมรับแตไมสําเร็จ (b) จึงกลับมาปรับปรุงปจจัยพื้นฐาน 

 ทฤษฎ ีERG ของอัลเดอเฟอร มีสมมติฐาน 3 ประการ เปนปจจัยสําคัญดังน้ี 

 1.  ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความตองการ (Need satisfaction) 

 2.  ระดับหรือขีดขั้นของความตองการ (Desire strength) 

 3.  ความอดโหยหรือความไมพงึใจที่ความตองการไมไดรับการตอบสนอง (Need 

frustration) 

 ตัวอยางเชน หัวหนาพนักงานระดับตน มีกินมีใช มีบาน มีรถ แตตองการมีเพื่อนในระดับ

อยูดีกินดี ใชของราคาแพง พูดคุยกันในหัวขอติดอันดับทางเศรษฐกิจและสังคมดวยการวิเคราะห

ทางสติปญญา หัวหนาพนักงานผูน้ีฝนไดไกลแตทําทาจะไปไมถึง (a) จึงตองหันกลับมาศึกษาตอ

จากระดับ ปวส. ใหไดปริญญาตรี และมุงมั่นทํางานในปจจุบันใหบรรลุเปาหมายใหไดการยอมรับ

ในสังคม เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตและสังคมของตนเองตาม (b) เปนตน 

 ผูวิจัยสรุปไดวา ทฤษฎีจูงใจ ERG ของอัลเดอรเฟอร (Alderfer) คลายกับของ Maslow 

สามารถนํามาประยุกตไวเพื่ออธิบายวา ผูรับบริการจะมีความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความ

ตองการ หากระหวางผูใหบริการดําเนินการตอบสนองความตองการอยูน้ัน ถาไมประสบผลสําเร็จ

ในขัน้หน่ึงขั้นใด อาจปรับขบวนวิธีหรือยอนกลับมาแกไขใหมได 
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 ทฤษฎสีองปจจัยของเฮิซเบิรก 

 เปนทฤษฎีการจูงใจของ เฮิซเบิรก (Federick Herzberg) (บรรยงค โตจินดา, 2542, หนา 

254) หรือที่เรียกกันวา Motivation-Hygiene theory หรือ M-H Theory หรือ Two-Factor theory of 

motivation และ Dual factor theory น้ัน เปนผลจากการศึกษาของเฮิซเบิรกที่ไดศึกษาความตองการ

ของบุคคลตามลาํดับขั้นตามที่มาสโลวไดเสนอไว โดยเฮิซเบิรกศึกษาเฉพาะเจาะจงลงไป คือ

พิจารณาความตองการของคนงาน ในองคการหรือการจูงใจในการทํางาน ผูบริหารสามารถที่จะ

ควบคุมปจจัยทีจ่ะทําใหคนมีความพึงพอใจในการทํางานที่ทําได เฮิซเบิรกไดคนควาเพื่อสราง

ทฤษฎีโดยสัมภาษณวิศวกรและนักบัญชีประมาณ 200 คน จาก 11 อุตสาหกรรมในพิทตสเบิรก 

เพนซิลวาเนีย แลวทําเปนผลงานวิจัยขึ้นมา มีสาระสําคัญ คือ 

 1.  จะมีปจจัยบางอยางเกี่ยวกับงาน ซึ่งจะทําใหคนไมพอใจในงานที่ทําถาหากสิ่งเหลาน้ี  

ไมมีอยูในการทํางาน แตสิ่งเหลาน้ีไมใชเปนสิ่งที่จะจูงใจใหคนทํางานเพิ่มขึ้นอีก เฮิซเบิรก เรียก

ปจจัยเหลาน้ีวา Maintenance factors หรือ Hygiene factors (ภาษาไทยมีผูแปลวา สุขปจจัย หรือ

ปจจัยสุขอนามัย) เปนปจจัยที่ใชบํารุงรักษาจิตใจ ปจจัยเหลาน้ีไดแก 

  1.1  นโยบาย และการบริหารของบริษัท (Company policy and administration) 

  1.2  การบังคับบัญชา (Supervision) 

  1.3  ความสัมพันธกับบุคคลอ่ืน (Inter personal relations) 

  1.4  เงินเดือน (Salary) 

  1.5  สภาพแวดลอมในการทํางาน (Working conditions) 

 2.  จะมีปจจัยเกี่ยวกับงานบางอยาง ซึ่งหากวามีปจจัยที่วาน้ีอยูจะเปนสิ่งจูงใจหรือทําให

เกิดความพอใจในการทํางานเปนอยางมาก แตอยางไรก็ตาม ถาหากไมมีสิ่งเหลาน้ีก็ไมได

หมายความวาคนจะไมมีความพอใจในงานที่ทํา สิง่เหลาน้ี เฮิซเบิรก เรียกวา Motivation factor   

เปนปจจัยที่ใชจูงใจ ซึ่งเปนปจจัยที่เปนตัวกระตุนที่จะนํามาใชจูงใจใหคนปฏิบัติงานใหดีขึ้น ปจจัย

เหลาน้ีคือ 

  2.1  ความสําเร็จในการปฏิบัติงาน (Achievement) กลาวคือ เมื่อบุคคลปฏิบัติงานหรือ       

ทําอะไรไดสําเร็จก็จะมีความรูสึกภาคภูมิใจวาไดทํางานสําเร็จ ซึ่งจะทําใหมีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานน้ัน 

  2.2  การยอมรับนับถือ (Recognition) กลาวคือ เมื่อบุคคลไดรับการยอมรับนับถือ      

ก็จะเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
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  2.3  ความกาวหนา (Advancement) ความกาวหนาอาจจะมีหลายอยางเชน 

ความกาวหนา  ในดานหนาที่การงาน และเงินเดือน ซึ่งเมื่อบุคคลไดรับความกาวหนาก็เทากับไดรับ

การตอบสนองความตองการของบุคคล 

  2.4  ลักษณะของงาน (The work itself) กลาวคือ ลักษณะงานจะเปนสิ่งที่จะจูงใจ

บุคคลได ถาผูบริหารหรือหัวหนางานไดใชใหเปนการจูงใจ เชน การใชเทคนิคในการมอบหมาย

งาน ใหงานโดยตรงกับความสามารถของบุคคล ตรงกับความชอบหรือความถนัดของคน รวมทั้ง

การมอบหมายงานที่มีลักษณะไมยากเกินความสามารถของผูปฏิบัติงาน หรือไมมีปริมาณมาก

จนเกินไป รวมทั้งการมอบหมายงานอยางเปนธรรม 

  2.5  ความรับผิดชอบ (Responsibility) กลาวคือ บุคคลจะมีความพึงพอใจเมื่อได

รับผิดชอบที่เหมาะสมกับตําแหนงหนาที่ หากบุคคลไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบงานแลวจะทําให

มีความรักงาน และมีความพึงพอใจในงานอยางยิ่งขึ้น 

 

ตารางที่ 1  ทฤษฎีสองปจจัยของ เฮิซเบิรก (Federick Herzberg) 

 

ทฤษฎีสองปจจัย 

ปจจัยสุขอนามัยหรือปจจัยสภาพแวดลอม 

(Hygiene Factors) 

คือขอบเขตสิ่งแวดลอมของงาน 

Job context เปนปจจัยจําเปน 

- คาตอบแทนและประโยชนเกื้อกูล 

- การตรวจสอบงานหรือนิเทศงาน 

- ความมั่นคง 

- สภาพงาน 

- ชั่วโมงการทํางาน 

- คาตอบแทนและสวัสดิการ 

- สิ่งแวดลอมของทีท่ํางาน อากาศ แสง 

เสียง อุปกรณอํานวยความสะดวก 

- วันหยุด วันลา การรักษาพยาบาล 

- นโยบายของฝายบริหารและรูปแบบการ

บังคับบัญชา 

ปจจัยจูงใจในงาน 

(Motivator Factors) 

เกี่ยวของกับเน้ืองานเปนความพอใจ 

“Job content” ไดแก 

- งานที่มีความหมายสําคัญตอพนักงาน 

- ความรูสึกที่มีตอผลสัมฤทธิข์องงาน 

- มีความรับผิดชอบเพิ่มขึ้น 

- มีโอกาสเจริญกาวหนาในตําแหนง

หนาที่การงานและการอาชีพ 

- ไดรับการยอมรับวามีผลงานดีมี

ประโยชน 
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 ผูวิจัยสรุปไดวา การศึกษาของ เฮิซเบิรก ที่เรียกวา Hygiene factors หรือปจจัยสุขอนามัย

น้ัน จะชวยปองกันใหผูปฏิบัติงานในองคกรไมเกิดความไมพอใจในการทํางาน สวน Motivation 

factor หรือปจจัยในการจูงใจน้ัน จะทําใหผูปฏบิัติงานในองคกรมีความสุขหรือมคีวามพอใจในการ

ปฏิบัติงาน ทฤษฎีของเฮิซเบิรก สามารถนํามาประยุกตไวเพื่ออธิบายวา ปจจัยใดบางที่ทําให

ผูปฏิบัติงานในองคกรมีความสุข และเมื่อผูปฏิบัติงานในองคกรมีความสุขแลว ก็จะสงผลใหการ

บริการที่ดีตอผูรับบริการอันจะนําไปสูความพึงพอใจของผูรับบริการน่ันเอง 

 ทฤษฎจูีงใจใฝสัมฤทธิ์ของแมคเคลแลนด (McClellands achievement motivation) 

 เดวิด แมคเคลแลนด (McClelland’s, 1984, p. 220 อางถึงใน บรรยงค โตจินดา, 2542, 

หนา 258) ไดบอกวิธีกระตุนหรือเรงเราใหการทํางานดีขึ้น โดยใหพนักงานมี 1.  ความปรารถนา

ความสําเร็จของงาน 2.  ใฝหาอํานาจหนาที่หรือ 3.  ยินดีเขารวมงานดวยความรักและผูกพัน ความ

ตองการที่จะไดรับความสําเร็จของงานเพื่อความดีหรือเพื่อบรรลุเปาหมายในการทํางาน เปนความ

มุงมั่นของแตละคน สวนความตองการที่จะมีอํานาจหนาที่เพื่อจะไดบทบาท สถานภาพ มีอิทธิพล

และควบคุมผูอ่ืนได อีกสวนหน่ึงทํางานเพื่อสรางความรักและผูกพันใหไดมิตรภาพและ

สัมพันธภาพทางสังคมกับผูอ่ืน ตัวอยางเชน พวกทุมเทใหกับงาน (Work-aholics) จะมีความ

ปรารถนาแรงกลาในผลสัมฤทธิ์ของงานมากกวาตองการอํานาจหนาที่ สถานภาพหรือใหใครมารัก

และผูกพัน บางคนจะมุงสรางมิตรภาพไดเพื่อนพองผูกใจในงานโดยไมคํานึงถึงการไดตําแหนง

หนาที่ 

 ดังน้ัน ตามทฤษฎีของแมคเคลแลนด ที่จูงใจใฝสัมฤทธิ์ในการทํางานของคน 

มี 3 วัตถุประสงค (APA) คือ 

 1.  ตองการความสาํเร็จของงาน (Achievement) เปาหมายคืองานที่ยากและทาทาย คุณคา 

และความสําเร็จของงานที่ทาํอยางมีอิสระและเชื่อมั่น 

 2.  แสวงหาอํานาจหนาที่ (Power) เชื่อระบบอํานาจขององคการ รักษาคุณคาของงานที่

ทํา ยึดประโยชนองคการเปนสําคัญ ยึดมั่นความยุติธรรมไมลําเอียง 

 3.  ตองการความรักและผูกพันหรือสายสัมพันธ (Affiliation) แสวงหาโอกาสสราง

ความสัมพันธทางสังคม หวังโอกาสที่จะไดรูจักกับผูอ่ืนเพื่อเปนสะพานความเขาใจที่ดี ใหเปน

ประโยชนตองานที่ตองทําใหสําเร็จ 
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 การทาํงานของบุคคลหน่ึงจะมีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์จากความตองการขอใดขอหน่ึงหรือ

หลายขอดังกลาวขางตน อาจทดสอบไดดวย McClellands thematic apperception test วาจะโนม

เอียงไปทางใด ผลของการศึกษาเร่ืองการจูงใจของแมคเคลแลนด พบวาพวกมุงความสําเร็จไวสูง 

(High-achievers) จะมีลักษณะเดนเฉพาะตัว เชน มีความปรารถนาแรงกลาที่จะทํางานใหดีเพื่อ   

เน้ือแทของความพอใจมากกวาตองการรางวัลจากผลงานน้ัน พวกเขาเปนกลุมคนที่รักความจริง    

จึงกําหนดเปาหมายการทํางานอยางมีหลักการและเหตุผลโดยที่ทุกเร่ืองตองทําไดจริง คนประเภทน้ี

ตองการทราบผลการทํางานทันทีเพื่อจะไดรับความพอใจมาก ๆ เมื่อทราบวางานสําเร็จดวยดี ขอมูล

ปอนกลับที่แจงวางานสําเร็จจะชวยกระตุนใหปรับปรุงงานและยกระดับเปาหมายของงานใหสูงเดน

ขึ้นเร่ือย ๆ สมควรที่ผูบริหารจะมองหาพวกมุงความสําเร็จเหลาน้ีในองคการของตนใหพบ แลวให

ความเชื่อมั่นใหงานที่เหมาะสมแกพวกเขาแลวจะไดผลงานที่ดี เพราะเราสงเสริมคนมีแววดีให

ทํางานเต็มความสามารถและไดรับความสําเร็จ 

 ผูวิจัยสรุปไดวา ตามทฤษฎีของแมคเคลแลนด แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ในการทาํงานของคน

มีวัตถุประสงค 3 ประการ คือ 1.  ตองการความสําเร็จของงาน (Achievement) 2.  แสวงหาอํานาจ

หนาที่ (Power ) และ 3.  ตองการความรักและผูกพันหรือสายสัมพันธ (Affiliation) สามารถนํามา

ประยุกตไวเพื่ออธิบายวา ลักษณะงานของกองการเจาหนาที่ เกี่ยวของกับอํานาจหนาที่ และระบบ

อํานาจขององคการ หากตองการตองการความสําเร็จของงาน หรือตองการความรักและผูกพันหรือ

สายสัมพันธ แสวงหาโอกาสสรางความสัมพันธทางสังคม หวังโอกาสที่จะไดรูจักกับผูอ่ืน ยอมตอง

ใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ 
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ภาพที่ 2  ความสัมพันธระหวางทฤษฎีการจูงใจที่เนนปจจัยของมาสโลว อัลเดอรเฟอร เฮอรซเบิรก  

               และแมคเคลแลนด 

 แนวคิดความพึงพอใจในการใหบริการของ มิทเลท (Millet) 

 มิทเลท (Millet, 1954, pp. 397-400 อางถึงใน ดวงพร วายลม, 2558) ไดใหหลักการ

ใหบริการที่สรางความพึงพอใจ ไวดังน้ี 

 1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable service) คือ บริการที่มีความยติุธรรมโดยมี

ความเสมอภาคและเสมอหนากันไมวาจะเปนใครและเปนการใหบริการโดยยึดหลักวาประชาชน 

ทุกคนมีสิทธิเทาเทียมกัน ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือตําแหนงหนาที่การงาน และการใหบริการแก

ประชาชนตามลําดับอยางเปนธรรม 

 2.  การใหบริการรวดเร็วทันเวลา (Timely service) คือ การใหบริการตามลักษณะความ

จําเปนเรงดวนและใหบริการอยางกระตือรือรน เอาใจใสเมื่อประชาชนมาใชบริการ กระทําดวย

ความสุขุมรอบคอบ รอบรู ระมัดระวังเปนอยางดี ไดบรรลุตามประสงคของประชาชนที่มาใช

บริการ 

 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Amply service) คือ การบริการที่คํานึงถึงจํานวน

เจาหนาที่และการบริการตาง ๆ ที่เหมาะสมกับความตองการของประชาชน และมีอุปกรณเคร่ืองมือ

เคร่ืองใชที่เพียงพอกับประชาชนที่มาใชบริการ 
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 4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous service) คือ การใหบริการที่มีการจัดการ

ดูแลพัฒนา ปรับปรุงใหเกิดความเปนไปอยางตอเน่ืองหรือกลาวไดวามีการบริการอยางตอเน่ือง

ตลอดเวลา ไมติดขัด มีการใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดราชการสม่ําเสมอ สามารถทํางาน

ทดแทนกันได ปรับปรุงแกไขรายการใหเปนปจจุบันจนกวาจะบรรลุผล 

 5.  การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการ

ทางดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเร่ือย ๆ สัมพันธกัน การบริการที่ชัดเจนและ

เขาใจงาย มีคูมือหรือแผนพับบริการผูมาติดตออยางเพียงพอ มีการจัดระบบการฟงขอเสนอแนะ

อยางตอเน่ือง บริการติดตอสอบถามและขอรับบริการไดหลายชองทาง รวมถึงการมีเจาหนาที่ที่มี

ความรูความสามารถและความชํานาญในการใหบริการตลอดเวลา 

 ผูวิจัยสรุปไดวา หลักการใหบริการที่สรางความพึงพอใจของมิทเลท สามารถนํามา

กําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย ในดานความพึงพอใจตอความรวดเร็วในการใหบริการ      

ดานความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ดานความพึงพอใจตอเจาหนาที ่       

ผูใหบริการ และดานความพึงพอใจตอการใชเทคโนโลยทีันสมัยในการใหบริการ 

 

แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ไดใหความหมาย ดังน้ี 

 “การ” หมายถึง งาน สิ่ง หรือเร่ืองที่ทํา 

 “บริการ” หมายถึง ปฏิบัติรับใช หรือใหความสะดวกตาง ๆ 

 ดังน้ัน “การบริการ” จึงหมายถึง งานที่ปฏิบัติรับใช หรือ งานที่ใหความสะดวกตาง ๆ 

(ราชบัณฑิตยสถาน, 2546) 

 คอตเลอร (Kotler, 1997, p. 611) ไดจํากดัความของการบริการไวดังตอไปน้ี 

 การบริการเปนการแสดงหรือสมรรถนะที่หนวยงานหน่ึง ๆ สามารถเสนอใหกบัอีก

หนวยงานอันเปนสิ่งที่ไมมีรูปลักษณอยางเปนแกนสาร และไมมีผลลัพธในสภาพความเปนเจาของ

ในสิ่งใด โดยที่การผลิตอาจจะไมถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑกายภาพ 

 ดังน้ัน ในการรักษาคุณภาพการใหบริการจึงจําเปนตองควบคุมในทุก ๆ หนวยการบริการ

ใหเปนที่พึงพอใจของผูมารับบริการอยูเสมอ คือ จะตองมีการบริการดีทั่วทั้งองคกร ซึ่งการบริการ
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จะดีหรือไมดีตอผูมารับบริการน้ัน ขึ้นอยูกับความคาดหวังของผูรับบริการ และในการสรางธุรกิจ

องคกรทุกชนิดทุกประเภทตองรักษาความพงึพอใจของผูรับบริการใหคงอยูตลอดไป 

 ผูวิจัยสรุปไดวา การบริการหมายถึง กิจกรรมการกระทํา และการปฏิบัติที่ผูใหบริการ

จัดทําขึ้นเพื่อเสนอขาย และสงมอบสูผูรับบริการหรือเปนกิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสินคา

เพื่อสนองความตองการและสรางความพงึพอใจใหแกผูรับบริการอยางทันทีทันใด ลักษณะของการ

บริการมีทั้งไมมีรูปรางหรือตัวตน ไมสามารถสัมผัสหรือแตะตองไดและสูญสลายไดงาย 

 แนวทางในการสรางสัมพันธภาพอันดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 

 ความสําคัญของทฤษฎีความพึงพอใจอยูที่ความสัมพันธระหวางความพงึพอใจของ

ผูรับบริการกับคุณภาพของการใหบริการ ดังน้ันการวัดคุณภาพของการใหบริการ จึงนิยมใชความ

พึงพอใจเปนเกณฑในการวัด แนวคิดน้ีสถาบันหัวหนาคนงานแหงชาติ (Nation foreman’s institute, 

1963 อางถึงใน ธีระศักด์ิ วระสุข, 2537, หนา 9-11) ไดใหแนวทางในการสรางสัมพันธภาพอันดี

ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการไวดังน้ี 

 1.  ผูใหบริการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอผูมารับบริการ และในขณะเดียวกันน้ันก็จะตอง

กระทําตนใหผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการดวยเชนกัน การกระทําสิ่งใดก็จะตองกระทํา

ดวยความมั่นใจวาจะไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบเกิดขึ้นกับฝายหน่ึง ที่สําคัญที่สุดคือผูใหบริการ

จะตองสรางทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวผูมาขอรับบริการวาหนวยงานหรือองคการที่ผูรับบริการมาติดตอน้ี 

เปนสถานที่ที่ดีที่สุดใหบริการดีที่สุด และนาเชื่อถือมากที่สุด 

 2.  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองเปนผูที่ภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี การแตงกายสะอาด

เรียบรอย ดูมีสงาราศี 

 3.  เจาหนาที่ผูใหบริการควรแจงใหผูรับบริการทราบวา ตองทําอะไรบาง จะตองใชเวลา

มากนอยเทาใด มีเจาหนาที่คนอ่ืนที่ผูรับบริการตองการพบหรือติดตออยูหรือไม ในการติดตอหรือ

ใหบริการน้ัน จะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนผูที่มีความพรอม และต้ังใจที่จะชวยเหลือ

หรือใหบริการแกผูรับบริการอยางเต็มใจ 

 4.  เมื่อมีผูรับบริการเขามาติดตอขอรับบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองใหความสําคัญ

และความสนใจแกผูรับบริการโดยทันที แมวาในขณะน้ันอาจกําลังทํางานอ่ืนอยูก็ตาม การใหความ

สนใจน้ันยังจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือทนัที 
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 5.  อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน แต

จะตองพดู หรือกลาวถึงความสําคัญของผูรับบริการเสียมากกวา 

 6.  พยายามใหความชวยเหลือหรือใหบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหา      

หรือความตองการของผูมารับบริการเทาทีส่ามารถจะกระทําได การใหบริการอะไรก็ตามที่

นอกเหนือจากการใหบริการตามปกติจะเปนตัวกระตุน ใหเกิดสัมพันธภาพอันดีระหวางผูรับบริการ

กับหนวยงานหรือองคกร 

 7.  หากเกิดความลาชาในการใหบริการอันเน่ืองจากเหตุขัดของบางประการที่คาดไมถงึ     

ในสถานการณเชนน้ี ความลาชาหรือความเสียหายตาง ๆ ยากที่จะแกไขหรือเยียวยาใหลดนอยลงได 

แตหนทางเดียวที่จะปองกันความรูสึกที่ไมดีของผูรับบริการที่มีตอหนวยงานหรือองคการก็คือ    

การขอโทษ ขออภัยและยอมรับผิดชอบตอผูรับบริการพรอมทั้งอธิบายใหทราบถึงสาเหตุเหลาน้ัน

ใหผูรับบริการทราบโดยทันที แตตองไมลืมที่จะกลาววาทางหนวยงานหรือองคการตองถือเปน

ภารกิจที่จําเปนอยางยิ่ง ที่จะปองกันไมใหเกิดเหตุการณเชนน้ีขึ้นอีกในอนาคต 

 8.  เมื่อผูรับบริการมีความขัดของใจหรือมีขอสงสัยในเร่ืองใดก็ตาม ผูใหบริการจําตองมี

ความสนใจกระตือรือรนและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือชักชาแตอยางใด 

 9.  มีการตอบคําถาม อธิบายหรือแกไขขอเรียกรองของผูรับบริการอยางทันทีทันใด 

เชนเดียวกับการไมรีรอในการตอบขอซักถามหรือขอของใจของผูรับบริการ การไมรีบแกไขขอ

รองเรียนเปนการสูญเสียความสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการอยางหลีกเลี่ยงไมได 

 10.  เมื่อไมสามารถใหบริการผูรับบริการได อันเน่ืองมาจากสาเหตุตาง ๆ เชน แบบฟอรม

หมด ผูใหบริการตองใหความชวยเหลือผูรับบริการใหไดแบบฟอรมที่ตองการจากที่อ่ืนทดแทน 

 ผูวิจัยสรุปไดวา แนวทางในการสรางสัมพันธภาพอันดีระหวางผูใหบริการและ

ผูรับบริการ สามารถนํามากําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย ในดานความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผู

ใหบริการ 

 หลักการใหบริการแบบครบวงจร 

 หลักการใหบริการแบบครบวงจรโดย จรรยา จันทรเต้ีย (2553, หนา 16-23 อางถึงใน     

ดวงพร วายลม, 2558) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรอยางนาสนใจไววา 
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 ตองเปนไปตามหลักการ เรียกวา หลัก Package service เปาหมายแรกของการจัดบริการ  

คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูรับบริการทั้งผูมาติดตอขอรับบริการและผูที่อยูในฝายที่ควร 

จะไดรับบริการเปนสําคัญ มีลักษณะดังน้ี 

 1.  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที ่ที่ตองดําเนินการอยางตอเน่ือง

ไปโดยจะตองพยายามจัดการบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

 2.  การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจ จะตองคํานึงถงึสิทธิประโยชนของ

ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามอยางยิ่งที่จะใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยาง

สะดวกและรวดเร็วที่สุด 

 3.  ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีหลักฐานและศักด์ิศรีเทาเทียมกันกับตน และ

มีสิทธิที่จะรับรูใหความเห็นหรือกลาวขอโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

 4.  มีความรวดเร็วในการใหบริการ ในสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 

อยางรวดเร็วและมีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบ

ราชการไทย คือ ความลาชา ดังน้ันระบบราชการไทยจําเปนตองต้ังเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการ

ใหบริการใหมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ซึ่งอาจกระทําไดใน 3 ลักษณะคือ 

  4.1  การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรูความสามารถเพื่อใหเกิดความชํานาญ

งาน  มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเร่ืองที่อยูในขอบเขตอํานาจของตนเอง 

  4.2  การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ

ทํางานใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุดเทาที่จําเปน 

  4.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถรองรับการใหบริการไดเร็วยิ่งขึ้น 

 5.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ หมายถึง การบริการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ

ประโยชนที่ผูมารับบริการจะตองไดรับโดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ัง ซึ่งลักษณะ

ที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณ คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือไม

เกินสองคร้ัง 

 นอกจากน้ี การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถงึ ความพยายามที่จะใหบริการในเร่ือง 

อ่ืน ๆ ที่ผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย เพิ่มเติมเขาไป แมวาผูมาขอรับบริการจะไมได

ขอรับบริการในเร่ืองน้ัน ๆ ก็ตามแตถาเห็นวาจะเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการไดก็ควรที่จะให
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คําแนะนําและพยายามใหบริการในเร่ืองน้ัน ๆ ดวย เชนมีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หาก

เจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประจําตัวประชาชนของผูน้ันกห็มดอายุแลวก็ควรดําเนินการจัดทํา

บัตรประจําตัวประชาชนใหใหม เปนตน 

 6.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหน่ึงในการ

พัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอขอรับ

บริการจากทางราชการเปนเร่ืองที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังน้ันจึงมี

ทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของผูรับบริการและตอเจาหนาที่ผูใหบริการ ซึ่งนําไปสูปญหาของการ

สื่อสารทําความเขาใจกัน ดังน้ันหากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรน

แลว ก็จะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจ 

จะมารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีกในคร้ังตอ ๆ ไป นอกจากน้ีความกระตือรือรนในการใหบริการ    

ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการน้ันเปนไปอยางรวดเร็ว มีความสมบรูณซึ่งจะนําไปสูความ

เชื่อถือศรัทธาของประชาชนในทายที่สุด 

 7.  การใหบริการดวยความถูกตองตรวจสอบได โดยจะตองมีความถูกตอง ชอบธรรม         

ทั้งในแงของนโยบาย ระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย     

ซึ่งจะเกี่ยวของกับการใชดุลพินิจของขาราชการเปนสวนสําคัญ และตองเปนไปอยางถูกตอง 

สามารถตรวจสอบได ซึ่งอาจเปนการตรวจสอบความถูกตองโดยผูบังคับบัญชา หรือจากภายนอก 

ซึ่งที่สําคัญก็คือการตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดทายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัย

ความสํานึกรับผิดชอบในเชิงศลีธรรมและจรรยาทางวิชาชีพของตัวขาราชการผูน้ันเอง 

 8.  ความสุภาพออนนอม คือ เจาหนาที่ผูใหการบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมา

ติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ ออนนอมถอมตน ซึ่งจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอ

ขาราชการและการติดตอกับทางราชการ รวมถงึหนวยงานราชการ อันจะสงผลใหการสื่อสาร       

ทําความเขาใจระหวางกันเปนไปดวยดียิ่งขึ้น 

 9.  ความเสมอภาค ซึ่งจะตองเปนไปตามเงื่อนไข ดังน้ี 

  9.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลสําเร็จ  

ที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาค

ในการใหบริการ 
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  9.2  การใหบริการจะตองคํานึงถงึความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย 

เพราะประชาชนบางแหงบางสวนของประเทศไทย ยังเปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเร่ือง

ความสามารถ ในการที่จะติดตอขอรับบริการจากภาครัฐ เชน มรีายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ 

หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน ดังน้ันการจัดบริการของทาง

ราชการจะตองคํานึงถงึคนกลุมน้ีดวย โดยจะตองพยายามนําบริการเขาไปใหผูรับบริการตามสิทธิ

ประโยชนที่สมควรจะไดรับ เชน การจัดหนวยบริการเคลื่อนที่ตาง ๆ เปนตน 

  9.3  การลดเงือ่นไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถของผูมารับบริการ 

เชน การออกบตัรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหกับผูที่มีรายไดนอย การเรียกเก็บคาปรับใน

อัตราตํ่าที่สุดตามที่กฎหมายกําหนดไว เมื่อเห็นวาผูรับบริการไมมีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติตาม

กฎหมาย หากแตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสารที่เพียงพอ เปนตน ซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคน้ีวา 

ความเสมอภาคที่จะไดรับบริการที่จําเปนจากภาครัฐ 

 ผูวิจัยสรุปไดวา หลักการใหบริการแบบครบวงจร สามารถนํามากําหนดเปนกรอบ

แนวคิดในการวิจัย ในดานความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ ดานความพึงพอใจตอความ

รวดเร็วในการใหบริการ และดานความพึงพอใจตอการใชเทคโนโลยีทันสมัยในการใหบริการ 

 

การบริหารงานภาครัฐแนวใหม 

 ความหมายของการบริหารงานภาครัฐแนวใหม (New public management) คือ การ

ปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการภาครัฐโดยนําหลักการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการและการ

แสวงหาประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการที่มุงสูความเปนเลิศ โดยการนําเอาแนวทางหรือวิธกีาร

บริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใชกับการบริหารงานภาครัฐ เชน การบริหารงานแบบมุงเนน

ผลสัมฤทธิ์ การบริหารงานแบบมืออาชีพ การคํานึงถึงหลักความคุมคา การจัดการโครงสรางที่

กะทัดรัดและตามแนวราบ การเปดโอกาสใหเอกชนเขามาแขงขันการใหบริการสาธารณะการให

ความสําคัญตอคานิยม จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม ตลอดทั้งการมุงเนนการ

ใหบริการแกประชาชนโดยคํานึงถึงคุณภาพเปนสําคัญ 

 เหตุผลที่ตองนําแนวคิดการบริหารงานภาครัฐแนวใหมมาใช 
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 1.  กระแสโลกาภิวัตน สงผลใหสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกประเทศ

เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วจึงมีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกรทั้งภาครัฐและเอกชน ที่ตองเพิ่ม

ศักยภาพและความยืดหยุนในการปรับเปลี่ยนเพื่อตอบสนองความตองการของระบบที่เปลี่ยนแปลง

ไป 

 2.  ระบบราชการไทยมีปญหาที่สําคัญคอื ความเสื่อมถอยของระบบราชการ และขาด     

ธรรมาภิบาล ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการของภาครัฐเพื่อไปสูองคกร

สมัยใหม โดยยึดหลักธรรมาภิบาล กจ็ะสงผลบั่นทอนความสามารถในการแขงขันของประเทศ    

ทั้งยังเปนอุปสรรคตอการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย 

 ดังน้ันการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม จึงเปนแนวคิดพื้นฐานของการบริหารจัดการ

ภาครัฐซึ่งจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงระบบตาง ๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตรดานตาง ๆ ที่เปน

รูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังน้ี 

 1.  การใหบริการที่มีคุณภาพแกประชาชน 

 2.  ลดการควบคุมจากสวนกลางและเพิ่มอิสระในการบริหารใหแกหนวยงาน 

 3.  การกําหนด การวัด และการใหรางวัลแกผลการดําเนินงานทั้งในระดับองคกร และ

ระดับบคุคล 

 4.  การสรางระบบสนับสนุนทั้งในดานบคุลากร (เชน การฝกอบรม ระบบคาตอบแทน

และระบบคุณธรรม) เทคโนโลยี เพื่อชวยใหหนวยงานสามารถทํางานไดอยางบรรลุวัตถุประสงค 

 5.  การเปดกวางตอแนวคิดในเร่ืองของการแขงขัน ทั้งการแขงขันระหวางหนวยงานของ

รัฐดวยกัน และระหวางหนวยงานของรัฐกับหนวยงานของภาคเอกชน ในขณะเดียวกันภาครัฐก็หัน

มาทบทวนตัวเองวาสิ่งใดควรทําเองและสิ่งใดควรปลอยใหเอกชนทํา 

 แนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 

 หลักใหญของการจัดการภาครัฐแนวใหม คือ การเปลี่ยนระบบราชการที่เนนระเบียบและ

ขั้นตอนไปสูการบริหารแบบใหมซึ่งเนนผลสําเร็จและความรับผิดชอบ รวมทั้งใชเทคนิคและวิธีการ

ของเอกชนมาปรับปรุงการทํางาน 

 ฮูด (Hood, 1990, อางถึงใน เรืองวิทย เกษสุวรรณ, 2553, หนา 238-239) มองสิ่งที่เรียกวา    

“การจัดการภาครัฐแนวใหม” มีหลักสําคัญ 7 ประการ คือ 
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 1.  จัดการโดยนักวิชาชพีที่ชํานาญการ (Hands-on professional management) หมายถึง  

การใหผูจัดการมืออาชีพไดจัดการดวยตัวเอง ดวยความชาํนาญ โปรงใส และมีความสามารถในการ

ใชดุลพินิจ เหตุผลก็เพราะเมื่อรับผิดชอบตอหนาที่ที่ไดรับมอบหมายแลว ก็จะเกิดความรับผิดชอบ

ตอการตรวจสอบจากภายนอก 

 2.  มีมาตรฐานและการวัดผลงานที่ชัดเจน (Explicit standards and measures of 

performance) ภาครัฐจึงจําเปนตองมีจุดมุงหมายและเปาหมายของผลงาน เพราะการตรวจสอบจะมี

ไดก็ตองมีจุดมุงหมายที่ชัดเจน 

 3.  เนนการควบคุมผลผลิตที่มากขึ้น (Greater emphasis on output controls) การใช

ทรัพยากรตองเปนไปตามผลงานที่วัดได เพราะเนนผลสําเร็จมากกวาระเบียบวิธกีาร 

 4.  แยกหนวยงานภาครัฐออกเปนหนวยยอย ๆ (Shift to disaggregation of units in the 

public sector) การแยกหนวยงานใหญออกเปนหนวยงานยอย ๆ ตามลักษณะสินคาและบริการที่

ผลิต ใหเงินสนับสนุนแยกกัน และการติดตอประสานงานกันอยางเปนอิสระตอกัน 

 5.  ปรับเปลี่ยนภาครัฐใหแขงขันกันมากขึ้น (Shift to greater competition in the public 

sector) เปนการเปลี่ยนวิธีทํางานไปเปนการจางเหมาและประมูล เหตุผลก็เพื่อใหฝายที่เปนปรปกษ

ตอกัน (rivalry) เปนกุญแจสําคัญที่จะทําใหตนทุนตํ่าและมาตรฐานสูงขึ้น 

 6.  เนนการจัดการตามแบบภาคเอกชน (Stress on private sector styles of management 

practice) เปลี่ยนวิธีการแบบขาราชการไปเปนการยืดหยุนในการจางและใหรางวัลตอบแทน 

 7.  เนนการใชทรัพยากรอยางมีวินัยและประหยัด (Stress on greater discipline and 

parsimony in resource use) วิธีน้ีอาจทําได เชน การตัดลดคาใชจายลง เพิ่มวินัยการทํางานหยุดยั้ง

การเรียกรองของสหภาพแรงงาน จํากัดตนทุนการปฏิบัติ เหตุผลก็เพราะตองการตรวจสอบความ

ตองการใชทรัพยากรของภาครัฐและ “ทํางานมากขึ้นโดยใชทรัพยากรนอยลง” (do more with less) 

 ผูวิจัยสรุปไดวา การจัดการภาครัฐแนวใหม โดย Hood เปนแนวคิดพื้นฐานของการ

บริหารจัดการภาครัฐซึ่งจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลง มีหลักสําคัญ 7 ประการ คือ 1.  จัดการโดยนัก

วิชาชีพทีช่ํานาญการ 2.  มีมาตรฐานและการวัดผลงานที่ชัดเจน 3.  เนนการควบคุมผลผลิตที่มากขึ้น 

4.  แยกหนวยงานภาครัฐออกเปนหนวยยอย ๆ 5.  เปลี่ยนภาครัฐใหแขงขันกันมากขึ้น 6.  เนนการ
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จัดการตามแบบภาคเอกชน 7.  เนนการใชทรัพยากรอยางมีวินัยและประหยดั สามารถนํามากําหนด

เปนกรอบแนวคดิในการวิจัย ในดานความพึงพอใจตอการใชเทคโนโลยีทันสมัยในการใหบริการ 

 การบริหารงานภาครัฐแนวใหมตามแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย 

(พ.ศ. 2556-พ.ศ. 2561) 

 แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556-พ.ศ. 2561) ไดกําหนดประเด็น

ยุทธศาสตรที่สอดคลองกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม โดยกําหนดประเด็นยุทธศาสตร 7 

ยุทธศาสตร โดยหลักสําคัญที่เกี่ยวของกับการศึกษาวิจัยความพึงพอใจของผูรับบริการ 

จากกองการเจาหนาที่ กลาวไดดังน้ี 

 ประเด็นยุทธศาสตรที่ 1: การสรางความเปนเลิศในการใหบริการประชาชน 

 มีเปาหมายเพื่อพัฒนางานบริการของสวนราชการและหนวยงานของรัฐสูความเปนเลิศ 

เพื่อใหประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ โดยออกแบบการบริการที่ยึดประชาชน

เปนศูนยกลาง มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมมาใชเพื่อใหประชาชนสามารถใชบริการ

ไดงายและหลากหลายรูปแบบ เนนการบริการเชิงรุกที่มีปฏิสัมพันธโดยตรงระหวางภาครัฐและ

ประชาชน การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จอยางแทจริง พัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนใหมี

ประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสรางวัฒนธรรมการบริการที่เปนเลิศ เชน 

 ขอ 3.  สงเสริมใหสวนราชการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเขามาใชในการ

ใหบริการประชาชน (E-Service) เพื่อใหสามารถเขาถึงบริการของรัฐไดงายขึ้น รวมทั้งพัฒนา

รูปแบบการบริการที่เปดโอกาสใหประชาชนเปนผูเลือกรูปแบบการรับบริการที่เหมาะสมกับความ

ตองการของตนเอง (Government you design) โดยนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาปรับใช เชน 

M-Government ซึ่งใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (Mobile g2c service) ที่รับสงขอมูลขาวสาร

และบริการถึงประชาชน การแจงขาวภัยธรรมชาติ การรายงานขอมูลการเกษตร ราคาพืชผล หรือ

การติดตอและแจงขอมูลขาวสารผานสังคมเครือขายออนไลน (Social network) เปนตน 

 ขอ 9.  สงเสริมใหหนวยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชน โดยการจําแนก

กลุมผูรับบริการ การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการเพื่อใหสามารถนํามา

ปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการบริการไดอยางจริงจัง เนนการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน 

ณ จุดบริการ หลังจากไดรับการบริการ และนําผลสํารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห ศึกษา
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เปรียบเทียบ เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางาน และเผยแพรผลการสํารวจใหประชาชนทราบ

ดวย โดยอาจจัดต้ังสถาบันการสงเสริมการใหบริการประชาชนที่เปนเลิศ (Institute for citizen-

centered service excellence) เพื่อทําหนาที่ในการสํารวจความคิดเห็น วิเคราะห ติดตามผล 

เสนอแนะ การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการประชาชนแกสวนราชการตาง ๆ 

 ประเด็นยุทธศาสตรที่ 2: การพัฒนาองคการใหมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย 

 บุคลากรมีความเปนมืออาชพี 

 เปาหมายเพื่อพัฒนาสวนราชการและหนวยงานของรัฐมุงสูองคการแหงความเปนเลิศ    

โดยเนนการจัดโครงสรางองคการที่มีความทันสมยั กะทัดรัด มีรูปแบบที่เรียบงาย (Simplicity)       

มีระบบการทํางานที่คลองตัว รวดเร็ว ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนในการทํางานเนนความคิดริเร่ิม

สรางสรรค (Creativity) พัฒนาขีดสมรรถนะของบุคลากรทุกคนในองคการ เนนการทํางานที่มี

ประสิทธิภาพ สรางคุณคาในการปฏิบัติภารกิจของรัฐ ประหยัดคาใชจายในการดําเนินงานตาง ๆ 

และสรางความรับผิดชอบตอสังคมอนุรักษสิ่งแวดลอมที่ยั่งยืน เชน 

 ขอ 1.  ปรับปรุงหนวยงานราชการใหมีความเหมาะสมกับภารกิจที่รับผิดชอบ ลดความ

ซ้ําซอน มีความยืดหยุน มีความคลองตัวสูง สามารถปรับตัวไดอยางตอเน่ือง ตอบสนองตอบทบาท

ภารกิจหรือบริบทในสภาวการณที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา 

 ขอ 5.  นําเทคโนโลยีมาใชภายในองคการ เพื่อปรับปรุงระบบการบริหารจัดการภาครัฐ    

การบริหารงานของภาครัฐใหมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งขึ้น ยกระดับคุณภาพการใหบริการ

ประชาชน พรอมทั้งสรางความโปรงใสใหเกิดขึ้นในการดําเนินงานและการใหบริการ รวมทั้ง

สงเสริมใหมีการปฏิบัติงานแบบเวอรชวล (Virtual office) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการ 

และประหยัดคาใชจาย 

 

แนวคิดเก่ียวกับการปกครองทองถิ่น 

 ความหมายของการปกครองทองถิ่นน้ัน ไดมีผูใหความหมายหรือคํานิยามไวมากมายซึ่ง

สวนใหญแลวคํานิยามเหลาน้ันตางมีหลักการที่สําคัญคลายคลึงกัน จะมีตางกันบางคือสํานวนและ

รายละเอียดปลีกยอย ซึ่งสามารถพิจารณาไดดังน้ี 
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 วิท (Wit, 1967, pp. 101-103 อางถึงใน โกวิทย พวงงาม, 2559, หนา 26) นิยามวา        

การปกครองทองถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางใหอํานาจ หรือกระจายอํานาจไปใหหนวย

การปกครองทองถิ่น เพื่อเปดโอกาสใหประชาชนในทองถิ่นไดมีอํานาจในการปกครองรวมกัน

ทั้งหมด หรือเพียงบางสวนในการบริหารทองถิ่น ตามหลักการที่วาถาอํานาจการปกครอง มาจาก

ประชาชนในทองถิ่นแลว รัฐบาลของทองถิ่นก็ยอมเปนรัฐบาลของประชาชนโดยประชาชนและ

เพื่อประชาชน ดังน้ันการบริหารการปกครองทองถิน่จึงจําเปนตองมีองคกรของตนเอง อันเกิดจาก

การกระจายอํานาจของรัฐบาลกลาง โดยใหองคกรอันมิไดเปนสวนหน่ึงของรัฐบาลกลาง มอํีานาจ

ในการตัดสินใจและบริหารงานภายในทองถิ่นในเขตอํานาจของตน 

 อุทัย หิรัญโต (2523, หนา 2 อางถึงใน โกวิทย พวงงาม, 2559, หนา 27) นิยามวา         

การปกครองทองถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนในทองถิ่นใดทองถิ่นหน่ึง

จัดการปกครองและดําเนินกิจการบางอยาง โดยดําเนินการกันเองเพื่อบาํบัดความตองการของตน          

การบริหารงานของทองถิ่นมีการจัดเปนองคการ มีเจาหนาที่ซึ่งประชาชนเลือกต้ังขึ้นมาทั้งหมด 

หรือบางสวน ทั้งน้ีมีความเปนอิสระในการบริหารงาน แตรัฐบาลตองควบคุมดวยวิธีการตาง ๆ   

ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาไดไม เพราะการปกครองทองถิ่นเปนสิง่ที่รัฐ

ทําใหเกิดขึ้น 

 การปกครองทองถิ่นของประเทศไทยเปนไปตามหลักการกระจายอํานาจการปกครอง   

โดยรัฐมอบอํานาจปกครองบางสวนใหแกองคการอ่ืนที่ไมไดเปนสวนหน่ึงของหนวยการบริหาร

ราชการสวนกลาง ไปจัดทาํบริการสาธารณะบางอยางโดยมีอิสระตามสมควร เปนการมอบอํานาจ

ใหทั้งในดานการเมืองและการบริหาร เปนเร่ืองที่ทองถิ่นมีอํานาจที่จะกําหนดนโยบายและควบคุม

การปฏิบัติใหเปนไปตามนโยบายทองถิ่นของตนเองได แบงออกเปน 3 รูปแบบปกติ ไดแก เทศบาล 

องคการบริหารสวนจังหวัด องคการบริหารสวนตําบล และ 2 รูปแบบพิเศษ ไดแก เมืองพัทยา และ

กรุงเทพมหานครฯ ซึ่งองคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) เปนรูปแบบหน่ึงของการปกครองทองถิ่น

ที่เกิดขึ้นตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด พ.ศ. 2498 ในสมัยรัฐบาลจอมพล 

ป.พิบูลสงคราม ไดกําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัด มีฐานะเปนนิติบุคคล และแยกจาก

จังหวัดซึ่งเปนราชการสวนภูมิภาค ตอมาในป พ.ศ. 2540 ไดมีการตราพระราชบัญญัติองคการ

บริหารสวนจังหวัด พ.ศ. 2540 ขึ้นมาใชบังคับแทนพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด  
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พ.ศ. 2498 โดยเกิดจากแรงกดดันจากการรวมตัวของสหพันธองคการบริหารสวนจังหวัด ทั่ว

ประเทศ และผลกระทบจากพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537     

ที่มีการประกาศยกฐานะสภาตําบลเปนองคการบริหารสวนตําบล ซึ่งทําใหพื้นที่ดําเนินงานของ 

อบจ. ทับซอนกับ อบต. รวมทั้งการจัดเก็บภาษีอากร คาธรรมเนียม และรายไดของ อบจ. โดยมี

อํานาจหนาที่ดําเนินกิจการภายในเขตจังหวัดของตน ภายใตพระราชบัญญัติองคการบริหารสวน

จังหวัด พ.ศ. 2540 ที่ระบุไวใน หมวด 4 อํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัด และหมวด 5 

การงบประมาณและการคลัง 

 ขอมูลที่เกี่ยวของกับงานการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

 องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี เปนเมืองชายฝงทะเลตะวันออกที่มีความโดดเดน

ทางดานการทองเที่ยวทางทะเลอันดามันอันดับตน ๆ ของประเทศไทย ครอบคลุมพื้นที่ 11 อําเภอ  

มีความหลากหลายทางภูมิประเทศ ที่ราบชายฝง ภูเขาที่สูงชัน ไปจนถึงเกาะนอยใหญอีกกวา 46 

เกาะ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีมีความสามารถในการบริหารจัดการเชิงพื้นที่เพื่อการพัฒนา

ทองถิ่นโดยยึดถือวิสัยทศันการบริหารงาน “องคกรหลักในการประสานความรวมมือภาค ี

ทุกภาคสวนสูการเปนเมืองทองเทีย่วครบวงจร ที่ไดมาตรฐานสากล พัฒนาเศรษฐกิจ การศึกษา   

การกีฬา สุขภาพ สิ่งแวดลอมแบบบูรณาการโดยทองถิ่นเปนกลไกสําคัญ เพื่อขับเคลื่อนสูการพัฒนา

อยางยั่งยืน” ดังน้ันองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีจึงใหความสําคัญ กับการบริหารงานในสองมิติ

หลัก คือ การทําหนาที่เปนพี่เลี้ยง ผูประสาน ผูสนับสนุน ชวยเหลือ และเปนผูรวมดําเนินการ

ขับเคลื่อนเครือขายตาง ๆ ในทุก ๆ ดาน โดยเครือขายตาง ๆ จะทํางานรวมกับองคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี ภายใตหลักการคนหาตนเอง สรางจุดยืน มีวิสัยทัศนที่ชัดเจน มีอิสระในการ

ดําเนินงานเพื่อใหเกิดการพัฒนาจังหวัดชลบุรีรวมกันอยางเขมแข็ง สมดุล และยั่งยืน 

 สํานักงานองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ต้ังอยูเลขที่ 333/ 555 ถนนนารถมนตเสวี 1 

ตําบลเสม็ด อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี รหัสไปรษณีย 20000 โดยมีนายวิทยา คุณปลื้ม       

ดํารงตําแหนงเปนนายกองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีในปจจุบัน 

 ยุทธศาสตรองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

 องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีไดกําหนดยุทธศาสตรการพัฒนาองคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี ในชวงป 2556-2563 ไว 7 ยุทธศาสตร ไดแก 
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 1.  ยุทธศาสตรการพัฒนาการทองเที่ยว 

 2.  ยุทธศาสตรการพัฒนาโครงสรางพื้นฐานและโครงขายคมนาคมขนสง 

 3.  ยุทธศาสตรการพัฒนาเศรษฐกิจ ตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 

 4.  ยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพชีวิต 

 5.  ยุทธศาสตรการจัดการสิ่งแวดลอม 

 6.  ยุทธศาสตรการบริหารจัดการตามหลักธรรมาภิบาล 

 7.  ยุทธศาสตรการปองกนัปราบปรามและฟนฟูผูติดยาเสพติด การรักษาความปลอดภัย

ในชีวิตและทรัพยสิน (นลพรรณ บุญฤทธิ์, 2558) 

 องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี แบงโครงสรางออกเปน 8 กอง 2 สํานัก 1 หนวย ไดแก 

กองกิจการสภาองคการบริหารสวนจังหวัด กองแผนและงบประมาณ กองคลัง กองสงเสริมคุณภาพ

ชีวิต กองพัสดุและทรัพยสิน กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม กองการทองเที่ยวและกีฬา     

กองการเจาหนาที่ สํานักปลัดองคการบริหารสวนจังหวัด สํานักการชาง หนวยตรวจสอบภายใน 

 

 

 

ภาพที่ 3  โครงสรางองคการบริหารจังหวัดชลบุรี 
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 กองการเจาหนาที่ มีผูอํานวยการกองการเจาหนาที่ เปนผูบังคับบัญชาสูงสุด มีลักษณะ

งานโดยทั่วไปที่ระบุตามมาตรฐานกําหนดตําแหนง สายงานน้ีคลุมถึงตําแหนงตาง ๆ ที่ปฏิบัติงาน

เกี่ยวกับงานบริหารทรัพยากรบุคคลขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึง่มีลักษณะงานที่ปฏิบัติ

เกี่ยวกับการวิเคราะห วางแผนทรัพยากรบุคคล การสรรหา การบรรจุบุคคลเขารับราชการ และการ

แตงต้ัง การดําเนินการเกี่ยวกับตําแหนงและอัตราเงินเดือน การควบคุมและสงเสริมสมรรถภาพ    

ในการปฏิบัติราชการ การฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร การเสริมสรางแรงจูงใจในการปฏิบติังาน 

จัดทําทะเบียนประวัติการรับราชการ การดําเนินการเกี่ยวกับการออกจากราชการ เปนตน และ

ปฏิบัติหนาที่อ่ืนที่เกี่ยวของของขาราชการ ขาราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา ลูกจางประจํา 

และพนักงานจาง โดยแบงสวนราชการภายในออกเปน 3 ฝาย ดังน้ีคือ 

 1.  ฝายสรรหาและบรรจุแตงต้ัง 

 2.  ฝายสงเสริมและพัฒนาบุคลากร 

 3.  ฝายวินัยและเสริมสรางคุณธรรม 

 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 ณัฐวุฒิ เลิศศรีสุวัฒนา (2559) วิจัยเร่ือง ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง มีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมอืง จังหวัด

ระยอง เปนการวิจัยเชิงสาํรวจ ซึ่งเปนการวิจัยเชิงปริมาณโดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล  

และวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปใชสถิติการทดสอบคาที (t-Test) 

วิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน       

กลุมตัวอยางในการวิจัย เปนประชาชนทัว่ไปผูมาใชบริการเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง 

จังหวัดระยอง จํานวน 393 คน ผลการวิจัยพบวา ประชาชน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (X� = 3.89) และเมื่อ

พิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม มีความสําคัญเปนอันดับแรกมี

คาเฉลี่ยระดับมาก (X� = 4.00) รองลงมาคือ ดานกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 

ระดับมาก (X� = 3.92) อันดับที่สาม คือดานเจาหนาที่ผูใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก (X� = 
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3.86)  และอันดับสดุทาย คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกมีคาเฉลี่ยระดับมาก (X� = 3.77) ปจจัย

สวนบุคคลดาน เพศ และระดับการศกึษา มีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ปจจัยสวน

บุคคล  ดานอายุ อาชีพ และประสบการณการมาใชบริการ ไมมีผลตอความพึงพอใจของประชาชน

ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

 ชาญชัย หงษทอง (2558) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ

ฝายทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชน สํานักทะเบียนอําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว เปนการ

ศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ มีวัตถุประสงคเพื่อ 1.  เพื่อศึกษาระดับความพงึพอใจของประชาชน ที่มีตอการ

ใหบริการของฝายทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชน สาํนักทะเบียนอําเภอวังสมบูรณ จังหวัด

สระแกว 2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของฝาย

ทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชน สํานักทะเบียนอําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว จําแนกตาม

ปจจัยสวนบุคคล ศึกษาจากประชาชนในเขตพื้นที่อําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว ที่มาใชบริการ 

ณ สํานักทะเบียนอําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว จํานวน 384 คน เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา    

คือแบบสอบถาม ผูวิจัยทําการแจกและเก็บแบบสอบถามไดเต็มจํานวนรอยละรอย สถิติที่ใชในการ

วิเคราะหไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในการ

ทดสอบสมมติฐานใชสถิติ t-Test และ One-way ANOVA เพือ่ทดสอบเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของ    

ตัวแปร โดยกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธ ี

LSD ผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของฝายทะเบียน

และบัตรประจําตัวประชาชน สํานักทะเบียนอําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว ในภาพรวมอยูใน

ระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาตามรายดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือดานการใหบริการอยาง

เพียงพอ รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา    

ดานการใหบริการอยางกาวหนา และดานที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน

ตามลําดับ 

 ดวงพร วายลม (2558) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดาน

การรับชําระภาษีอากรทองถิ่น ขององคการบริหารสวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัด

สระแกว มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับความพงึพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดานการ
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รับชําระภาษีอากรทองถิ่น ขององคการบริหารสวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแกว 

และเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดานการรับชําระภาษี

อากรทองถิ่น ขององคการบริหารสวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแกว จําแนกตาม

ปจจัยสวนบคุคล ประชากรที่ใชในการศึกษา ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่องคการบริหาร

สวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแกวจํานวนทั้งสิ้น 314 คน เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บ

ขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือการแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐาน ใชคาสถิติ t-Test 

และใชคาสถิติ One-way ANOVA และทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีการ LSD ผล

การศึกษาพบวา 1.  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดานการรับชาํระภาษี

อากรทองถิ่นขององคการบริหารสวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแกว ในภาพรวมอยู

ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามรายดาน พบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางทุกดาน เมื่อ

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 

รองลงมา คือ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการที่มีความกาวหนา ดานการ

ใหบริการอยางเทาเทียมกัน และดานที่มีคาคะแนนเฉลี่ยมาเปนลําดับสุดทาย คือ ดานการใหบริการ

ที่รวดเร็วทันเวลา ตามลําดับ 2.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ

ใหบริการดานการรับชําระภาษีอากรทองถิ่น ขององคการบริหารสวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร 

จังหวัดสระแกว จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ประชาชนที่มีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส 

ระดับการศกึษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการดาน

การรับชําระภาษีอากรทองถิ่น ขององคการบริหารสวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัด

สระแกว ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 

 ปยะดา คันธวงค (2558) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

สถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดแตกตางกัน เปนการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางที่ใช

ในการวิจัย คือ ประชาชนที่ขอรับบริการ ณ สถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี จํานวน 398 
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คน เคร่ืองมือที่ใชในการเกบ็ขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ 

แจกแจงความถี่ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชในการเปรียบเทียบสมมติฐาน คือ การ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และใชวิธขีอง เชฟเฟ สรุปผลดังน้ี ผูใชบริการมีความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบรีุ จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก       

เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในทุกดานอยูในระดับมาก โดยประเด็น 

ดานสถานที่และสภาพแวดลอมเปนประเด็นที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดเปนอันดับแรก รองลงมาคือ 

ดานการบริการของเจาหนาที่ดานระบบและขัน้ตอนการใหบริการ และดานขอมูลขาวสาร 

ตามลําดับ จากการเปรียบเทียบ พบวา ประชาชนที่มรีะดับการศึกษาตางกัน มคีวามพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึง่เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว แตประชาชนที่มีเพศ อายุ อาชีพ 

และรายไดตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ขอเสนอแนะจากการวิจัย คือ        

1.  ดานขอมูลขาวสาร ควรมีการประชาสัมพันธแจงกํานัน ผูใหญบาน ผูนําชมุชน ประชาชน องคกร 

รานคา และหนวยงานอ่ืน ๆ ในพื้นที่ใหรับทราบขอมูลตาง ๆ อยางทั่วถึง 2.  ดานการรับรู

กระบวนการขั้นตอนการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ควรมีแผนผัง

กระบวนการทํางาน ขั้นตอนในการติดตอประสานงานใหมีความชัดเจนและเขาใจงาย จัดระบบ 

การทํางานใหเกิดความคลองตัว ควรปรับลดขั้นตอนที่ยุงยากใหงายมากขึ้น เพื่อเพิ่มความสะดวก

รวดเร็ว 

 ชลิต แอบเพชร (2558) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของบุคคลที่มาขอลงบัญชีทหารกองเกิน 

ตามมาตรา 16 ตอหนวยสัสดีอําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความ     

พึงพอใจของบุคคลที่มาขอลงบัญชีทหารกองเกิน ตามมาตรา 16 ตอหนวยสัสดีอําเภอวังสมบูรณ 

จังหวัดสระแกว และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของบุคคลที่มาขอลงบัญชีทหารกองเกิน ตาม

มาตรา 16 ตอหนวยสัสดีอําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูมา

ขอรับบริการ ซึ่งมอีงคประกอบในการศึกษา 3 ดาน คือ 1.  ดานกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบริการ 

2.  ดานเจาหนาที่ใหบริการ และ 3.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ โดยศึกษาจากกลุม

ตัวอยาง จํานวน 175 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชใน
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การวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-Test และ One-

way ANOVA กรณีพบวามนัียสําคัญทางสถิติจะทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีการ LSD ผล

การศึกษา พบวา ความพึงพอใจของบุคคลทีม่าขอลงบัญชีทหารกองเกิน ตามมาตรา 16 ตอหนวย

สัสดีอําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว โดยรวมอยูในระดับมาก ผลการเปรียบเทียบความแตกตาง

ของความพึงพอใจของบุคคลที่มาขอลงบัญชีทหารกองเกินตามมาตรา 16 ตอหนวยสัสดีอําเภอวัง

สมบูรณ จังหวัดสระแกว จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูมาขอรับบริการ พบวา ระดับการศึกษา 

อาชีพของผูปกครองและรายไดของบคุคลที่แตกตางกัน ความพึงพอใจของบุคคลที่มาขอลงบัญชี

ทหารกองเกิน ตามมาตรา 16 ตอหนวยสัสดีอําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญที่ระดับ .05 สวนบุคคลผูมาขอรับบริการ ที่มีสถานะทางครอบครัวแตกตางกัน พบวาความ

พึงพอใจของบคุคลที่มาขอลงบัญชีทหารกองเกิน ตามมาตรา 16 ตอหนวยสัสดีอําเภอวังสมบูรณ 

จังหวัดสระแกว ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 

 สรุปผลจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 ผูวิจัยสรุปผลจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของ นํามาสูการกําหนดเปน     

ตัวแปรตามในการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี โดยการสังเคราะหแนวความคิด ทฤษฎ ีกําหนดเปนตัวแปรตามในการศึกษาความ  

พึงพอใจ ดังน้ี 

 1.  แนวความคิด ทฤษฎี หลักการใหบริการแบบครบวงจร หลัก Package service เสนอ

โดย จรรยา จันทรเต้ีย มปีระเด็นที่สําคัญ คือ 

  1.1  จัดบริการใหครอบคลุม 

  1.2  การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชน

ของผูรับบริการ 

  1.3  ขาราชการมองผูมารับบริการวามีหลกัฐานและศักด์ิศรีเทาเทียมกับตน 

  1.4  มีความรวดเร็วในการใหบริการ 

  1.5  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ 

  1.6  ความกระตือรือรนในการใหบริการ 

  1.7  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได 
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  1.8  ความสุภาพออนนอม 

  1.9  ความเสมอภาค 

 ผูวิจัยนํามากําหนดเปนตัวแปรตามในการศกึษาความพึงพอใจ ดานความพึงพอใจตอ

ขั้นตอนการใหบริการ 

 2.  แนวความคิด ทฤษฎี หลักการใหบริการที่สรางความพึงพอใจ เสนอโดย มิทเลท 

(Millet) มปีระเด็นที่สําคัญ คือ 

  2.1  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 

  2.2  การใหบริการรวดเร็วทันเวลา 

  2.3  การใหบริการอยางเพียงพอ 

  2.4  การใหบริการอยางตอเน่ือง 

  2.5  การใหบริการที่มีความกาวหนา 

 ผูวิจัยนํามากําหนดเปนตัวแปรตามในการศกึษาความพึงพอใจ ดานความพึงพอใจตอ

ความรวดเร็วในการใหบริการ และดานความพึงพอใจตอสิง่อํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

 3.  แนวความคิด ทฤษฎี แนวทางในการสรางสัมพันธภาพอันดีระหวางผูใหบริการและ

ผูรับบริการ เสนอโดย สถาบันหัวหนาคนงานแหงชาติ (Nation foreman’s institute) มีประเด็น 

ที่สําคัญ คือ 

  3.1  ผูใหบริการตองมีทัศนคติที่ดีตอผูรับบริการ 

  3.2  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองเปนผูที่มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี 

  3.3  เจาหนาที่ผูใหบริการควรจะแจงใหผูรับบริการทราบวา ตนตองทําอะไรบาง

จะตองใชเวลามากนอยเทาใด 

  3.4  เมื่อมีผูรับบริการเขามาติดตอขอรับบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองให

ความสําคัญและความสนใจแกผูรับบริการทันที 

  3.5  อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของการใหบริการ 

  3.6  พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหา

หรือความตองการของผูรับบริการเทาที่สามารถจะกระทําได 
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  3.7  การขออภัยและยอมรับผิดชอบตอผูรับบริการและอธิบายใหทราบถึงสาเหตุ

เหลาน้ันใหผูรับบริการทราบทันที 

  3.8  ผูใหบริการจะตองมีความสนใจและตอบคําถามโดยไมมกีารรีรอหรือชักชา 

  3.9  ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอเรียกรองของผูรับบริการอยางทันทีทันใด 

  3.10  ผูใหบริการจะตองใหความชวยเหลือผูรับบริการ 

 ผูวิจัยนํามากําหนดเปนตัวแปรตามในการศกึษาความพึงพอใจ ดานความพึงพอใจตอ

เจาหนาที่ผูใหบริการ 

 4.  แนวความคิด ทฤษฎี การจัดการภาครัฐ แนวใหม เสนอโดย ฮูด Hood มีประเด็น 

ที่สําคัญ คือ 

  4.1  จัดการโดยนักวิชาชีพที่ชํานาญการ 

  4.2  มีมาตรฐานและการวัดผลงานที่ชัดเจน 

  4.3  เนนการควบคุมผลผลิตที่มากขึ้น 

  4.4  แยกหนวยงานภาครัฐออกเปนหนวยยอย 

  4.5  เปลี่ยนภาครัฐใหแขงขันกันมากขึ้น 

  4.6  เนนการจัดการตามแบบภาคเอกชน 

  4.7  เนนการใชทรัพยากรอยางประหยัด 

 ผูวิจัยนํามากําหนดเปนตัวแปรตามในการศึกษาความพึงพอใจ ดานความพึงพอใจตอการ

ใชเทคโนโลยีทันสมัยในการใหบริการ 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที ่องคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ จึงไดกําหนดเปนกรอบ

แนวความคิดการวิจัย ดังน้ี 

 

ตัวแปรอิสระ (Independent 

variable) 

 ตัวแปรตาม (Dependent variable) 

1.  เพศ 

2.  อายุ 

3.  ระดับการศึกษา 

4.  สถานภาพการสมรส 

5.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการจากกอง

การเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัด

ชลบุรี 

 

1.  ความพึงพอใจตอขั้นตอนการ

ใหบริการ 

2.  ความพึงพอใจตอความรวดเร็วในการ

ใหบริการ 

3.  ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความ

สะดวกในการใหบริการ 

4.  ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 

5.  ความพึงพอใจตอการใชเทคโนโลยี

ทันสมัยในการใหบริการ 

 

ภาพที่ 4  กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

 

 

 

มีผลตอ 
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บทที ่3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

ระดับความพึงพอใจ และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล มีรายละเอียดเกี่ยวกับวิธีดําเนินการ

วิจัย ดังน้ี 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ขาราชการ ขาราชการครู ลูกจางประจํา และพนักงาน

จางขององคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ที่รับบริการจากกองการเจาหนาที ่องคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี จํานวน 1,199 คน 

 การกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ขาราชการ ขาราชการครู ลูกจางประจํา และพนักงาน

จางขององคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ที่รับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี จํานวน 297 คน 

 การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย เปนกรณีที่ทราบจํานวนประชากรที่

แนนอน ดวยการใชสูตรของ ยามาเน (Yamane, 1973, p. 726 อางถึงใน ไพฑูรย โพธิสวาง, 2556, 

หนา 394) ดังน้ี 

 สูตร n     =        N       

   (1+Ne2) 

 เมื่อ n     =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

   N    =  ขนาดของประชากร 

   e    =  ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง (Sampling error) ในที่น้ีจะกําหนด

เทากับ +/ -0.05 
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 โดยกําหนดระดับคาความเชื่อมั่นที่ 95 % ใหเกิดความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง  

รอยละ 5 หรือ .05 ขนาดของกลุมตัวอยางที่ใชคํานวณดังน้ี 

 การกําหนดกลุมตัวอยาง 

 สูตร n     =          N       

      (1+Ne2) 

 แทนคา 

 เมื่อ e     = .05 และ N = 1199 

   n     =          1199 

(1+(1199*0.052)) 

   n     =     296.04 

   n     ≈    297 

 ดังน้ัน การวิจัยคร้ังน้ีจึงใชกลุมตัวอยางทั้งหมด จํานวน 297 คน ถือเปนจํานวนที่ยอมรับ

ได 

 

การสุมตัวอยาง 

 การเลือกกลุมตัวอยาง โดยวิธีการเลือกแบบเปนไปตามโอกาสทางสถิติ การสุมตัวอยาง

เปนระบบ (Systematic sampling) (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ,์ 2531, หนา 55 อางถึงใน ไพฑูรย 

โพธิสวาง, 2556, หนา 400-404) 

 การหาชวงเวน (Interval) ระหวางประชากร เพื่อนํามาสุม คิดไดตามสตูร ดังน้ี 

ชวงเวลา (Interval) = ขนาดของประชากร (N)  

       ขนาดของตัวอยาง (n)  

     i = 1199 

       297 

     i = 4.03 

     i ≈ 5 
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ดังน้ัน ชวงเวนระหวางประชากรแตละคนเทากับ 5 สุมหมายเลขเร่ิมตนจากประชากร

ทั้งหมด (001-1,199) ไดหมายเลข 014 เปนตัวอยางแรก (m) 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือแบบสอบถาม (Questionnaires) เกี่ยวกับ

ความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

แบงออกเปน 3 ตอน ดังน้ี 

 ตอนที่ 1  ขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพการสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนแบบคําถามปลายปด (Close-ended question)  

จํานวน 5 ขอ 

 ตอนที่ 2  แบบวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของกองการ

เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี โดยสรางมาตรวัดระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ คือ  

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ศึกษาการใหบริการทั้งหมด 5 ดาน ไดแก ความพึงพอใจ

ตอขั้นตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอความรวดเร็วในการใหบริการ ความพึงพอใจตอสิ่ง

อํานวยความสะดวกในการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจ   

ตอการใชเทคโนโลยีทันสมยัในการใหบริการ เปนแบบคําถามที่ เปนมาตราสวนประมาณคา 

(Rating scale) จํานวน 20 ขอ 

 ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เปนแบบคําถามปลายเปด (Open-ended 

question) จํานวน 1 ขอ 

 

การสรางและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

 แบบสอบถามฉบับน้ี ผูวิจัยไดสรางขึ้นเอง มีขั้นตอนในการสรางดังน้ี 

 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของในเร่ืองความพึงพอใจ แรงจูงใจ และการ

บริการ จากน้ันนํามากําหนดกรอบแนวคิดที่ใชในการวิจัย กาํหนดนิยาม และเพื่อใชเปนแนวทาง  

ในการสรางแบบสอบถาม 
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 2.  สรางแบบสอบถามเกีย่วกับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวาครอบคลุม

วัตถปุระสงคหรือไม จากน้ันนําไปใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความเหมาะสมของเคร่ืองมือ  

แลวนํามาปรับปรุงตามคําแนะนํา 

 3.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามคําแนะนําของอาจารยทีป่รึกษา ใหผูเชี่ยวชาญ 3 ทาน

เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity)โดยการหาคา IOC จากน้ันปรับปรุงแกไข  

ตามคําแนะนํา 

 ผูเชี่ยวชาญ 3 ทาน ไดแก 

 1.  ดร.สกฤติ อิสริยานนท อาจารยประจําภาควิชารัฐศาสตร 

        คณะรัฐศาสตรและนิติศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา 

 2.  ดร.โชติสา ขาวสนิท  อาจารยประจําภาควิชารัฐศาสตร 

        คณะรัฐศาสตรและนิติศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา 

 3.  นายชาญชัย มนตวิเศษ นิติกรชํานาญการพิเศษ 

        รักษาการหัวหนาฝายวินัยและเสริมสรางคุณธรรม 

        กองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

 4.  ขอรับเคร่ืองมือในการวิจัยจากผูเชี่ยวชาญคืนแลวนํามาคํานวณคาดัชนีความ

สอดคลอง IOC (Index of congruence ) ของคําถามแตละขอถามีคา IOC < 0.5 แสดงวาขอคําถาม

น้ันเน้ือหาไมตรงตามที่ตองการวัด ถือวาใชไมได และสรางขึ้นมาใหมทดแทนกรณีที่เห็นวาไม

ครอบคลุม ใชสูตรดังน้ี (ไพฑูรย โพธิสวาง, 2556, หนา 375) 

IOC = ΣR 

     N 

เมื่อ IOC แทน ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงค 
  ΣR แทน ผลคูณของคานํ้าหนักกับจํานวนความเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

  n  แทน จํานวนผูเชี่ยวชาญ 
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คานํ้าหนักที่กําหนดไว คือ สอดคลอง  =  1 

       ไมแนใจ  =  0 

       ไมสอดคลอง  =  -1 

ยกตัวอยางเชน มีขอคําถาม จํานวน 20 ขอ โดยใหหาคา IOC ในแตละขอคําถาม เชน 

ขอคําถามที่ 1 เมื่อแทนคา IOC = [(3x1) + (0x0) + (0x-1)]/3 

=  3 

    3 

=  1.0 

ดังน้ัน คา IOC =  1.0 

คา IOC  =  1+1+1+1+1+1+0.66+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1 

        20 

      =  19.66 

            20 

      =  0.98 

ผลการคํานวณคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) ของขอคําถามในภาพรวมไดคา (IOC) = 

0.98 

5.  นําแบบสอบถามที่ไดไปทดลองใช (Try out) กับขาราชการ ขาราชการครู 

ลูกจางประจํา และพนักงานจางขององคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 

30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาคาความเที่ยงหรือความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม 

(Reliability) แบบ Cornbrash’s alpha ไดคาความเที่ยงหรือความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม เทากับ 

0.901 ซึ่งถือวาแบบสอบถามน้ีมีความเชื่อถอืไดสามารถนําไปเก็บขอมูลจริงตอไป 

6.  นําแบบสอบถามไปเกบ็ขอมูลกับกลุมตัวอยางที่กาํหนดไว 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูล มีขั้นตอน ดังน้ี 

 1.  ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยผูวิจัยใชแบบสอบถามแจกไปจํานวน 

297 ชุด และเก็บแบบสอบถามคืนดวยตนเอง ที่มีความสมบูรณไดรับกลับคืนมา จํานวน 297 ชุด คิด

เปนรอยละรอย 

 2.  วิเคราะห ประมวลผลขอมูล ดวยเคร่ืองคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 

เพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (SPSS) 

 

การวิเคราะหขอมูล 

 1.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ และ 

 2.  นําแบบสอบถามที่มีความสมบูรณไปวิเคราะหขอมูลโดยโปรแกรมสําเร็จรูป และใช

เกณฑแปลความหมายอยูในรูปแบบของคะแนนเฉลี่ย แบงออกเปน 5 ระดับ การหาความกวางของ

อันตรภาคชั้น ดังน้ี (ไพฑูรย โพธิสวาง, 2556, หนา 478-481) 

ชวงกวางของอันตรภาคชั้น =  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

            จํานวนชั้น 

       =  5 – 1 

             5 

       =  0.80 

ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน ประมาณคา 5 ระดับ ตามรูปแบบของ    

ลิเคิท (Likert scale) โดยกําหนดคา ดังน้ี (ไพฑูรย โพธิสวาง, 2556, หนา 339) มีหลักเกณฑการให

คะแนนดังน้ี 

ระดับมากที่สุด ให  5   คะแนน 

ระดับมาก   ให  4  คะแนน 

ระดับปานกลาง ให  3  คะแนน 

ระดับนอย   ให  2  คะแนน 

ระดับนอยที่สุด ให  1  คะแนน 
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 การวิจัยคร้ังน้ี กําหนดเกณฑการแปลผลคาเฉลี่ย ดังน้ี 

คาเฉลี่ย 

4.21-5.00 หมายถึง ผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 

3.41-4.20 หมายถึง ผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

2.61-3.40 หมายถึง ผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

1.81-2.60 หมายถึง ผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

1.00-1.80 หมายถึง ผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่มีความพึงพอใจอยูในระดับนอยที่สุด 

 

สถิติในการวิเคราะหขอมูล 

 ใชวิธีการประมวลผลคาทางสถิติดวยเคร่ืองคอมพิวเตอร ผูวิจัยเลือกใชสถิติในการ

วิเคราะหเพื่อใหสอดคลองกับลักษณะของขอมูลและตอบวัตถุประสงค ดังน้ี 

 1.  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการ

สมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา การแจกแจงคาความถี่ 

(Frequency) และคํานวณคารอยละ (Percentage) นําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

 2.  ขอมูลระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา โดยนําเสนอในรูปของคาเฉลี่ย (X�) และ  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 

 3.  การทดสอบสมมติฐาน ใชคาสถิติเชิงอนุมาน t-Test ในการทดสอบความแตกตางของ

คาเฉลี่ยจากกลุมตัวอยาง 2 กลุม และใชคาสถิติ One-way ANOVA ในการทดสอบความแตกตาง

ของคาเฉลี่ยจากกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม กรณีพบวามีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการทดสอบความ

แตกตางรายคู ดวยวิธีการ LSD 
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บทที ่4 

ผลการวิจัย 

 

 การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจาก  

กองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ประชากรทีใ่ชในการศึกษา ไดแก 

ขาราชการ ขาราชการครู ลูกจางประจํา และพนักงานจางขององคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี      

ที่รับบริการจากเจาหนาที่ของกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี โดยกําหนด  

กลุมตัวอยาง จํานวนทั้งสิ้น 297 คน ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือที่ใชในการเก็บขอมูล สถิติที่ใช 

ในการวิเคราะหขอมูล คือ การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

การทดสอบสมมติฐาน ใชคาสถิติ t-Test และใชคาสถิติ One-way ANOVA ทําการทดสอบความ

แตกตางรายคูดวยวิธีการ LSD ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหเปน 4 สวน ดังน้ี 

 สวนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2  การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

 สวนที่ 3  การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 สวนที่ 4  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เกี่ยวกับการใหบริการของกองการ

เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

 สัญลักษณที่ใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

 เพื่อใหเกิดความเขาใจที่ตรงกันในการสื่อความหมาย ผูวิจัยจึงกําหนดสัญลักษณที่ใชใน

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

 N  แทน จํานวนประชาชนทั้งจํานวน 

 n  แทน จํานวนประชากรกลุมตัวอยาง 

 X�  แทน คะแนนเฉลี่ย 
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 SD แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 Df  แทน ระดับชั้นของความเปนอิสระ 

 SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลงัสอง 

 MS แทน คาความแปรปรวน 

 T  แทน คาสถิติทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 2 กลุม 

 F  แทน คาสถิติทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยมากกวา 2 กลุม 

 P  แทน ความนาจะเปน 

 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 Sig แทน คาความนาจะเปนที่คํานวณไดจากคาสถิติ 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 นําเสนอจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจํานวน 297 คน ผลการวิเคราะหดังตารางที่ 2 

 

ตารางที่ 2  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน   รอยละ 

เพศ                             1.  ชาย 84 28.30 

                                   2.  หญิง 213 71.72 

                                   รวม 297 100 

อาย ุ                            1.  ไมเกิน 28 ป 59 19.87 

                                   2.  29-39 ป 128 43.10 

                                   3.  40-50 ป 73 24.58 

                                   4.  51 ปขึ้นไป 37 12.46 

                                   รวม 297 100 

ระดับการศึกษา          1.  ตํ่ากวาระดับปริญญาตรี 9 3.03 

                                   2.  ปริญญาตรี 180 60.61 

                                   3.  สูงกวาปริญญาตรี 108 36.36 

                                   รวม 297 100 
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ตารางท่ี 2  (ตอ)   

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน   รอยละ 

สถานภาพการสมรส  1.  โสด 151 50.84 

                                   2.  สมรส 132 44.44 

                                   3.  หยาราง 14 4.71 

                                   รวม 297 100 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน   

1.  ตํ่ากวา 15,060 บาท 37 12.46 

2.  15,061-30,000 บาท 193 64.98 

3.  30,001-40,000 บาท 34 11.45 

4.  40,001 บาทขึ้นไป 33 11.11 

          รวม 297 100 

 

 จากตารางที่ 2 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 

71.72 และเพศชาย จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 28.30, กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 29-39 ป 

จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 43.10 รองลงมา คือ อายุ 40-50 ปขึ้นไป จํานวน 73 คน คิดเปน    

รอยละ 24.58 อายุไมเกิน 28 ป จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 19.87 และอายุ 51 ปขึ้นไป จํานวน   

37 คน คิดเปนรอยละ 12.46 ตามลําดับ, กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 

180 คน คิดเปนรอยละ 60.61 รองลงมา คือ ระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 

36.36 และตํ่ากวาระดับปริญญาตรี จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 3.03 ตามลําดับ, กลุมตัวอยางสวน

ใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 151 คน คิดเปนรอยละ 50.84 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส จํานวน 

132 คน คิดเปนรอยละ 44.44 และสถานภาพหยาราง จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 4.71 ตามลําดับ, 

กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,061-30,000 บาท จํานวน 193 คน คิดเปนรอยละ 
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64.98 รองลงมา คือ รายไดเฉลี่ยตอเดือนตํ่ากวา 15,060 บาท จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 12.46 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 11.45 และกลุมตัวอยางที่มี

ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 11.11 ตามลําดับ 

 

สวนที่ 2 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการบริหาร 

สวนจังหวัดชลบุรี 

 ผลการวิเคราะหแบบสอบถามระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ปรากฏผลดังตารางที ่3 ถึง 8 ดังน้ี 

 

ตารางที่ 3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการ 

                  เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีในภาพรวม 

(n = 297) 

ความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการ

เจาหนาท่ี องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

ระดับความพึงพอใจ 

         

X� 

     SD แปลคา

ระดับ 

ลําดับท่ี 

1.  ดานขั้นตอนการใหบริการ 3.825 0.69 มาก 3 

2.  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ 3.821 0.68 มาก 4 

3.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 3.69 0.72 มาก 5 

4.  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.10 0.65 มาก 1 

5.  ดานการใชเทคโนโลยีทนัสมัยในการ

ใหบริการ 

3.91 0.72 มาก 2 

    รวม 3.86 0.69 มาก  
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 จากตารางที่ 3 พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที ่องคการ

บริหารสวนจังหวัดชลบุรีในภาพรวมอยูในระดับมาก (X� = 3.86, SD = 0.69) เมื่อพิจารณาตาม

รายดาน พบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกดาน เมื่อเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดานที่มี

คาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ (X� = 4.10, SD = 0.65) รองลงมา คือ ดานการใช

เทคโนโลยีทันสมัยในการใหบริการ (X� = 3.91, SD = 0.72) ดานขั้นตอนการใหบริการ (X� = 

3.825, SD = 0.69) ดานความรวดเร็วในการใหบริการ (X� = 3.821, SD = 0.68) และดานที่มี

คาเฉลี่ยเปนลําดับสดุทาย คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ (X� = 3.69, SD = 0.72) 

ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการ 

                  เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ดานขั้นตอนการใหบริการ 

(n = 297) 

ดานขั้นตอนการ

ใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

 นอย

ท่ีสุด 

นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด X� SD แปลคา

ระดับ 

ลําดับ 

   รอยละ       

1.  มีขั้นตอนการ

ปฏิบัติงาน แสดงเปน

แผนผังติดไวอยาง

ชัดเจน 

2 

(0.67) 

6 

(2.02) 

82 

(27.61) 

164 

(55.22) 

43 

(14.48) 

3.808 0.72 มาก 3 

2.  เจาหนาที่มีการแจง

ขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานให

ผูรับบริการทราบ 

1 

(0.34) 

10 

(3.37) 

54 

(18.18) 

196 

(65.99) 

36 

(12.12) 

3.862 0.67 มาก 2 

3.  มีการใหบริการ

ตามลําดับกอน/หลัง 

1 

(0.34) 

7 

(2.36) 

64 

(21.55) 

177 

(59.60) 

48 

(16.16) 

3.889 0.70 มาก 1 

4.  มีการลดขั้นตอน

การปฏิบัติงานตาม

ความจําเปน หรือ

ความเหมาะสม 

0 

(0.00) 

8 

(2.69) 

97 

(32.66) 

156 

(52.53) 

36 

(12.12) 

3.741 0.70 มาก 4 
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    รวม      3.825 0.69 มาก  

 จากตารางที่ 4 พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที ่องคการ

บริหารสวนจังหวัดชลบุรี ดานขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับมาก (X� = 3.825, SD = 0.69) 

เมื่อพิจารณาตามรายขอพบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกขอ เมื่อเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหา

นอย ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการใหบริการตามลําดับกอน/ หลัง (X� = 3.889, SD = 0.70) 

รองลงมา คือ เจาหนาที่มีการแจงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหผูรับบริการทราบ (X� = 3.862, SD = 

0.67), มีขั้นตอนการปฏิบัติงาน แสดงเปนแผนผังติดไวอยางชัดเจน (X� = 3.808, SD = 0.72) และ

ขอที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับสุดทาย คือ มีการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานตามความจําเปน หรือความ

เหมาะสม (X� = 3.741, SD = 0.70) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการ 

                  เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ดานความรวดเร็วในการใหบริการ 

(n = 297) 

ดานความรวดเร็วในการ

ใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

 นอย

ท่ีสุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ท่ีสุด 

   X�       SD   แปล 

  คา

ระดับ 

ลํา 

ดับ 

   รอยละ       

1.  ใหบริการรวดเร็ว ทัน

ตามกําหนดเวลา โดยไม

ตองรอคอยเปนเวลานาน 

1 

(0.34) 

2 

(0.67) 

78 

(26.26) 

168 

(56.57) 

48 

(16.16) 

3.875 0.68 มาก 1 

2.  มีการแจงระยะเวลา

กรณีตองรอคอยในการ

บริการ 

1 

(0.34) 

14 

(4.71) 

76 

(25.59) 

164 

(55.22) 

42 

(14.14) 

3.781 0.75 มาก 4 

3.  ใหบริการดวยความ

ถูกตอง แมนยํา ไมเกิด

ขอผิดพลาด 

0 

(0.00) 

1 

(0.34) 

92 

(30.98) 

164 

(55.22) 

40 

(13.47) 

3.818 0.65 มาก 2 

4.  กรณีงานที่ตองติดตาม

ผล มีการแจงให

ผูรับบริการทราบความ

0 

(0.00) 

1 

(0.34) 

94 

(31.65) 

162 

(54.55) 

40 

(13.47) 

3.811 0.65 มาก 3 
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คืบหนาโดยเร็ว 

    รวม      3.821 0.68 มาก  

 จากตารางที่ 5 พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที ่องคการ

บริหารสวนจังหวัดชลบุรี ดานความรวดเร็วในการใหบริการ อยูในระดับมาก (X� = 3.821, SD = 

0.68) เมื่อพิจารณาตามรายขอพบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกขอ เมื่อเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก

ไปหานอย ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ใหบริการรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา โดยไมตองรอคอย    

เปนเวลานาน (X� = 3.875, SD = 0.68) รองลงมา คือ ใหบริการดวยความถูกตอง แมนยํา ไมเกิด

ขอผิดพลาด (X� = 3.818, SD = 0.65), กรณีงานที่ตองติดตามผล มีการแจงใหผูรับบริการทราบ

ความคืบหนาโดยเร็ว (X� = 3.811, SD = 0.65) และขอที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับสุดทาย คือ มีการแจง

ระยะเวลากรณีตองรอคอยในการบริการ (X� = 3.781, SD = 0.75) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการ 

                  เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการ 

                  ใหบริการ 

(n = 297) 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวก

ในการใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

 นอย

ท่ีสุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มากท่ีสุด X�  SD แปล

คา

ระดับ 

ลําดับ 

   รอยละ       

1.  ที่นั่งคอยระหวางรอรับ

บริการ มีจํานวนเพียงพอ 

0 

(0.00) 

8 

(2.69) 

113 

(38.05) 

148 

(49.83) 

28 

(9.43) 

3.66 0.68 มาก 3 

2.  มีอุปกรณอํานวยความ

สะดวกในการใหบริการ 

เชน ปากกา น้ํายาลบคําผิด 

กาว กรรไกร 

0 

(0.00) 

8 

(2.69) 

96 

(32.32) 

154 

(51.85) 

39 

(13.13) 

3.75 0.71 มาก 2 

3.  มีการจัดสิ่งอํานวยความ

สะดวกอื่น ๆ เชน    มีน้ํา

ด่ืมใหบริการ 

2 

(0.67) 

13 

(4.38) 

132 

(44.44) 

109 

(36.70) 

41 

(13.80) 

3.59 0.80 มาก 4 

4.  มีจุดแจกเอกสาร

ประชาสัมพันธ คูมือ หรือ

แผนพับ เกี่ยวกับงานบุคคล 

มีกลองใสขอรองเรียน

ใหบริการเกี่ยวกับงาน

บุคคล 

2 

(0.67) 

7 

(2.36) 

79 

(26.60) 

171 

(57.58) 

38 

(12.79) 

3.79 0.71 มาก 1 

    รวม      3.69 0.72 มาก  

 

 ตารางที่ 6 พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที ่องคการ

บริหารสวนจังหวัดชลบุรี ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการอยูในระดับมาก (X� = 

3.69, SD = 0.72) เมื่อพิจารณาตามรายขอพบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกขอ เมื่อเรียงลําดับ

คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีจุดแจกเอกสารประชาสัมพันธ คูมือ หรือแผน



54 

 

พับ เกี่ยวกับงานบุคคล มีกลองใสขอรองเรียนใหบริการเกี่ยวกับงานบุคคล (X� = 3.79, SD = 

0.71) รองลงมา คือ มีอุปกรณอํานวยความสะดวกในการใหบริการ เชน ปากกา นํ้ายาลบคําผิด กาว 

กรรไกร (X� = 3.75, SD = 0.71), ที่น่ังคอยระหวางรอรับบริการ มีจํานวนเพียงพอ (X� = 3.66, 

SD =  0.68) และขอที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับสุดทาย คือ มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ เชน มีนํ้า

ด่ืมใหบริการ (X� = 3.59, SD = 0.80) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการ 

                  เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

(n = 297) 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ระดับความพึงพอใจ 

 นอย

ท่ีสุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ท่ีสุด 

X� SD แปลคา

ระดับ 

ลําดับ 

   รอยละ       

1.  เจาหนาที่มีบุคลิกภาพดี 

แตงกายสุภาพ สะอาด 

เรียบรอย ถูกตองตาม

ระเบียบ 

0 

(0.00) 

2 

(0.67) 

35 

(11.78) 

163 

(54.88) 

97 

(32.66) 

4.20 0.65 มาก 1 

2.  มีการใหบริการดวย

รอยยิ้ม บริการดวยความ

เต็มใจ 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

50 

(16.84) 

167 

(56.23) 

80 

(26.94) 

4.10 0.65 มาก 2 

3.  เจาหนาที่มีความรู 

สามารถชี้แจง อธิบาย และ

ตอบขอซักถามไดเปน

อยางดี สามารถแกไข

ปญหาเฉพาะหนาไดดี 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

58 

(19.53) 

163 

(54.88) 

76 

(25.59) 

4.06 0.67 มาก 3 

4.  ใหบริการที่ดีเสมอภาค

กันทุกราย ไมเลือกปฏิบัติ 

มีความซื่อสัตย สุจริต ไม

เรียกรองผลประโยชน 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

55 

(18.52) 

173 

(58.25) 

69 

(23.23) 

4.05 0.64 มาก 4 

    รวม      4.10 0.65 มาก  

 

 จากตารางที่ 7 พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที ่องคการ

บริหารสวนจังหวัดชลบุรี ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก (X� = 4.10, SD = 0.65) เมื่อ

พิจารณาตามรายขอพบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกขอ เมือ่เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 

ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ เจาหนาที่มีบุคลิกภาพดี แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ถูกตองตาม

ระเบียบ (X� = 4.20, SD = 0.65) รองลงมา คือ มีการใหบริการดวยรอยยิ้ม บริการดวยความเต็มใจ  

(X� = 4.10, SD = 0.65), เจาหนาที่มีความรู สามารถชี้แจง อธบิาย และตอบขอซักถามไดเปนอยาง
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ดี สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี (X� = 4.06, SD = 0.67) และขอที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับ

สุดทาย คือ ใหบริการที่ดีเสมอภาคกันทุกราย ไมเลือกปฏิบัติมีความซื่อสัตย สุจริต ไมเรียกรอง

ผลประโยชน   (X� = 4.05, SD = 0.64) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการ 

                  เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ดานการใชเทคโนโลยีทันสมัยในการ 

                  ใหบริการ 

(n = 297) 

ดานการใชเทคโนโลยีทันสมัย

ในการใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

 นอย

ท่ีสุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ท่ีสุด 

X� SD แปลคา

ระดับ 

ลํา 

ดับ 

   รอยละ       

1.  มกีารเสนอ/ แนะนํา การ

ใหบริการดวยเทคโนโลยีที่

ทันสมัยใหผูรับบริการทราบ เชน 

สงเอกสารใหทางอีเมลล 

2 (0.67) 2 (0.67) 90 

(30.30) 

152 

(51.18) 

51 

(17.17) 

3.84 0.73 มาก 4 

2.  อุปกรณที่ใหบริการ เชน 

เคร่ืองแฟกซ เคร่ืองพิมพ เคร่ือง

คอมพิวเตอร มีจํานวนเพียงพอ 

และมีความพรอมในการใชงาน 

0 (0.00) 2 (0.67) 77 

(25.93) 

148 

(49.83) 

70 

(23.57) 

3.96 0.72 มาก 1 

3.  มกีารใชสงัคมเครือขาย

ออนไลน (Social Network)ใน

การใหบริการอยางมี

ประสิทธิภาพ 

2 (0.67) 3 (1.01) 72 

(24.24) 

165 

(55.56) 

55 

(18.52) 

3.90 0.72 มาก 3 

4.  มชีองทางการรองเรียน/ 

เสนอแนะ ประชาสัมพันธ 

ขาวสารการบริหารงานบุคคล

ผานทางเว็บไซต 

0 (0.00) 5 (1.68) 67 

(22.56) 

163 

(54.88) 

62 

(20.88) 

3.95 0.70 มาก 2 

    รวม      3.91 0.72 มาก  

 

 จากตารางที่ 8 พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที ่องคการ

บริหารสวนจังหวัดชลบุรี ดานการใชเทคโนโลยีทันสมัยในการใหบริการอยูในระดับมาก (X� = 
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3.91, SD = 0.72) เมื่อพิจารณาตามรายขอพบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกขอ เมื่อเรียงลําดับ

คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ อุปกรณที่ใหบริการ เชน เคร่ืองแฟกซ 

เคร่ืองพิมพ เคร่ืองคอมพิวเตอร มีจํานวนเพียงพอ และมีความพรอมในการใชงาน (X� = 3.96,       

SD = 0.72) รองลงมา คือ มีชองทางการรองเรียน/ เสนอแนะ ประชาสัมพันธขาวสารการบริหารงาน

บุคคลผานทางเว็บไซต (X� = 3.95, SD = 0.70), มีการใชสังคมเครือขายออนไลน (Social 

network)ในการใหบริการอยางมีประสทิธิภาพ (X� = 3.90, SD = 0.72) และขอที่มีคาเฉลี่ยเปน

ลําดับสุดทาย คือ มีการเสนอ/ แนะนํา การใหบริการดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัยใหผูรับบริการทราบ 

เชน สงเอกสารใหทางอีเมลล (X� = 3.84, SD = 0.73) ตามลําดับ 

 

สวนที่ 3 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานขอที่ 1 ผูรับบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 9  การวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ 

                  องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน X� SD T Sig 

ชาย 84 4.09 0.57 0.98 0.32 

หญิง 213 4.01 0.66   

รวม 297     

*(P ≤  .05) 

 

 จากตารางที่ 9 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกอง

การเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติ t-Test เพื่อทําการ

ทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูรับบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ 
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องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ไมเปนไปตาม

สมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐานขอที่ 2 ผูรับบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 10  การวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ 

                    องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน SS Df MS F Sig 

ระหวางกลุม 1.35 3 0.45 1.11 0.34 

ภายในกลุม 119.23 293 0.40   

รวม 120.58 296    

*(P ≤ .05) 

 

 จากตารางที่ 10 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกอง

การเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ One-way ANOVA 

เพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูรับบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการ

เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 

ไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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 สมมติฐานขอที่ 3 ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการ

เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 11  การวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ 

                    องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

แหลงความแปรปรวน SS Df MS F Sig 

ระหวางกลุม 0.38 2 0.19 0.47 0.62 

ภายในกลุม 120.20 294 0.40   

รวม 120.58 296    

*(P ≤  .05) 

 

 จากตารางที่ 11 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกอง

การเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถติิ One-way 

ANOVA เพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความ 

พึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ .05 ไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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 สมมติฐานขอที่ 4 ผูรับบริการที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอ

กองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 12  การวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ 

                    องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

แหลงความแปรปรวน SS Df MS F Sig 

ระหวางกลุม 0.60 2 0.30 0.74 0.47 

ภายในกลุม 119.98 294 0.40   

รวม 120.58 296    

*(P ≤  .05) 

 

 จากตารางที่ 12 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกอง

การเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามสถานภาพการสมรสโดยใชสถิติ 

One-way ANOVA เพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูรับบริการที่มีสถานภาพการสมรส

แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน 

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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 สมมติฐานขอที่ 5 ผูรับบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกอง

การเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 13  การวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ 

                    องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

แหลงความแปรปรวน SS Df MS F Sig 

ระหวางกลุม 1.48 3 0.49 1.21 0.30 

ภายในกลุม 119.10 293 0.40   

รวม 120.58 296    

*(P ≤  .05) 

 

 จากตารางที่ 13 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกอง

การเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนโดยใชสถิติ 

One-way ANOVA เพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูรับบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน

แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน 

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตารางที่ 14  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบ

สมมตฐิาน 

1.  ผูรับบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม

สมมติฐาน 

2.  ผูรับบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม

สมมติฐาน 

3.  ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจ 

ตอกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม

สมมติฐาน 

4.  ผูรับบริการที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจ 

ตอกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม

สมมติฐาน 

5.  ผูรับบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจ 

ตอกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีแตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม

สมมติฐาน 

 

 จากตารางที่ 14 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูรับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศกึษา 

สถานภาพการสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ไมเปนไปตาม

สมมติฐานการวิจัยที่ต้ังไวทุกขอ 
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สวนที่ 4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกับการใหบริการของกองการ

เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

 1.  ความคิดเห็นอ่ืน ๆ จากการวิจัย คือ 1.  บริการดีเยี่ยม 2.  ใหความสะดวกรวดเร็วดี 

3.  เจาหนาที่ใหบริการดวยความรวดเร็ว ใหขอมูลไดเปนอยางดี 

 2.  ขอเสนอแนะจากการวิจัย คือ 1.  ควรปรับปรุงระบบการใหขอมูลและจัดทําขั้นตอน

การปรับปรุงตําแหนงหรือกระบวนการตาง ๆ ใหชัดเจน ระยะเวลาในการดําเนินการ รวมไปถึง

รูปแบบและลักษณะของการปรับปรุงตําแหนงในแตละลําดับขัน้ 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศกึษาระดับความพงึพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกอง

การเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ประชากรที่ใชในการ

วิจัย คือ ขาราชการ ขาราชการครู ลูกจางประจํา และพนักงานจางขององคการบริหารสวนจังหวัด

ชลบุรี ที่รับบริการจากเจาหนาที่ของกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ในป 

งบประมาณ พ.ศ. 2561 จํานวนทั้งสิ้น 1,199 คน โดยกําหนดกลุมตัวอยาง จํานวนทั้งสิ้น 297 คน 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บขอมูล เปนแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ การแจกแจง

คาความถี่ การคํานวณคารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐาน 

ใชคาสถิติ t-Test และใชคาสถิติ One-way ANOVA และทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวย

วิธีการ LSD 

 

สรุปผลการวิจัย 

 1.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวน

จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก (X� = 3.86) เมื่อพิจารณาตามรายดาน พบวา มีคาเฉลี่ย

อยูในระดับมากทุกดาน เมื่อเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการ (X� = 4.10) รองลงมา คือ ดานการใชเทคโนโลยีทันสมัยในการใหบริการ      

(X� = 3.91) ดานขั้นตอนการใหบริการ (X� = 3.825) ดานความรวดเร็วในการใหบริการ (X� = 

3.821) และดานที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับสุดทาย คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ (X� 

= 3.69) ตามลําดับ 

 2.  ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา 

ผูรับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน 
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มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัยที่ต้ังไวทุกขอ 

 

การอภิปรายผลการวิจัย 

 1.  จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการ

บริหารสวนจังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาคะแนน

เฉลี่ยเปนอันดับแรก รองลงมา คือ ดานการใชเทคโนโลยีทันสมัยในการใหบริการ ดานขั้นตอนการ

ใหบริการ ดานความรวดเร็วในการใหบริการ และดานที่มีคาคะแนนเฉลี่ยเปนลําดับสุดทาย คือ  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ ณัฐวุฒิ 

เลิศศรีสุวัฒนา (2559) ศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบวา ประชาชนมี

ความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง คาเฉลี่ยอยูใน

ระดับมาก (X� = 3.89) และสอดคลองกับผลการศกึษาของ ปยะดา คันธวงค (2558) ศึกษาความ     

พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัย

พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี

ในภาพรวมอยูในระดับมาก (X� = 4.00) สามารถอภิปรายผลรายดานดังน้ี 

  1.1  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเปนลําดับแรก โดยมีคาความพึงพอใจ

อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาตามรายขอ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาที่มี

บุคลิกภาพดี แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ถูกตองตามระเบียบ มีการใหบริการดวยรอยยิ้ม 

บริการดวยความเต็มใจ เจาหนาที่มีความรู สามารถชี้แจง อธิบาย และตอบขอซักถามไดเปนอยางดี 

สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี และใหบริการที่ดีเสมอภาคกันทุกราย ไมเลือกปฏิบัติ มีความ

ซื่อสัตย สุจริต ไมเรียกรองผลประโยชน อยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเปนเพราะกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีเปนหนวยงานภาครัฐมีการกาํหนดการแตงกายตามระเบียบแบบ

แผนของทางราชการ ประกอบกับนโยบายของผูอํานวยการกองการเจาหนาที่ ในเร่ืองการบริการ

ดวยรอยยิ้ม บริการอยางเต็มใจดวยความรูความสามารถที่ดี เสมอภาคกันทุกราย ซึ่งสอดคลองกบัผล

การศึกษาของ ปยะดา คันธวงค (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
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ของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ดานการบริการของ

เจาหนาที่ในภาพรวมอยูในระดับมาก และสอดคลองกับผลการศกึษาของ ชลิต แอบเพชร (2558) 

ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของบุคคลที่มาขอลงบัญชีทหารกองเกินตามมาตรา 16 ตอหนวยสัสดี

อําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของบุคคลที่มาขอ

ลงบัญชีทหารกองเกินตามมาตรา 16 ตอหนวยสัสดีอําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว ดานเจาหนาที่

ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเปนอันดับที่ 1 อยูในระดับมาก 

  1.2  ดานการใชเทคโนโลยีทันสมัยในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเปนลําดับที่สอง 

ซึ่งมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก (X� = 3.91) เมื่อพิจารณาตามรายขอ พบวา ผูรับบริการมี

ความพึงพอใจตอ อุปกรณที่ใหบริการ เชน เคร่ืองแฟกซ เคร่ืองพิมพ เคร่ืองคอมพิวเตอร มีจํานวน

เพียงพอ และมีความพรอมในการใชงาน มีชองทางการรองเรียน/ เสนอแนะ ประชาสัมพันธ 

ขาวสารการบริหารงานบุคคลผานทางเว็บไซต มีการใชสังคมเครือขายออนไลน (Social network) 

ในการใหบริการอยางมีประสิทธภิาพ และมีการเสนอ/ แนะนํา การใหบริการดวยเทคโนโลยีที่

ทันสมัยใหผูรับบริการทราบ เชน สงเอกสารใหทางอีเมลล อยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ  

กองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี มีการประชาสัมพันธขาวสารการบริหารงาน

บุคคลผานทางเว็บไซต มีการแนะนําการใหบริการดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย รวมถึงมีการใชสังคม

เครือขายออนไลนเขามาปรับใชกับการปฏิบัติงาน อยางเพียงพอและทั่วถึง ซึ่งสอดคลองกับผล

การศึกษาของ ดวงพร วายลม (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนทีม่ีตอการใหบริการ

ดานการรับชําระภาษีอากรทองถิ่นขององคการบริหารสวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัด

สระแกว ผลการศึกษา พบวา ระดับความความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดานการ

รับชําระภาษีอากรทองถิ่นขององคการบริหารสวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแกว 

ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ในการพจิารณารายขอ อบต. มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัยและ

เพียงพอตอการปฏิบัติงาน มีคาคะแนนเฉลี่ยอยูในระดับมาก แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ 

ชาญชัย หงษทอง (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนที่มตีอการใหบริการของฝาย

ทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชน สํานักทะเบียนอําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว 
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ผลการศึกษา พบวา ระดับความพงึพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของฝายทะเบียนและ

บัตรประจําตัวประชาชน สํานักทะเบียนอําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว ดานการใหบริการ   

อยางกาวหนาอยูในระดับมากที่สุด 

  1.3  ดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเปนลําดับที่สาม ซึ่งมีระดับความ      

พึงพอใจอยูในระดับมาก (X� = 3.825) เมื่อพิจารณาตามรายขอ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ

ตอมีการใหบริการตามลําดับกอน/ หลัง เจาหนาที่มีการแจงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหผูรับบริการ

ทราบ มีขั้นตอนการปฏิบัติงาน แสดงเปนแผนผังติดไวอยางชัดเจน และมีการลดขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานตามความจําเปน หรือความเหมาะสม อยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเปนเพราะกองการ

เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี มีการจัดทําแผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงานติดไวอยาง

ชัดเจน เจาหนาที่แจงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหผูรับบริการทราบ ใหบริการตามลําดับการมาติดตอ

ราชการ รวมถึงมีการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานโดยผานการใชดุลพินิจจากหัวหนางาน ทําใหเกิด

ความสะดวก ไมยุงยากซับซอน จึงทําใหเกิดความพึงพอใจจากผูรับบริการ ซึ่งสอดคลองกับผล

การศึกษาของ ปยะดา คันธวงค (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของสถานีตํารวจภูธรเมอืงชลบุรี จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรเมืองชลบุรี จังหวัดชลบรีุ ดานระบบและขั้นตอน

การใหบริการ     ในภาพรวมอยูในระดับมาก และสอดคลองกับผลการศึกษาของ ณัฐวุฒิ เลิศศรีสุ

วัฒนา (2559) ศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนบุคคลทีม่ีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ดานกระบวนการ/ 

ขั้นตอนการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก 

  1.4  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเปนลําดับที่สี่ ซึ่งมีระดับ

ความพึงพอใจอยูในระดับมาก (X� = 3.821) เมื่อพิจารณาตามรายขอ พบวา ผูรับบริการมีความพึง

พอใจ ตอใหบริการรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา โดยไมตองรอคอยเปนเวลานาน ใหบริการดวย

ความถูกตอง แมนยํา ไมเกิดขอผิดพลาด กรณีงานที่ตองติดตามผล มีการแจงใหผูรับบริการทราบ

ความคืบหนาโดยเร็ว และมีการแจงระยะเวลากรณีตองรอคอยในการบริการ อยูในระดับมาก ทั้งน้ี

อาจเปนเพราะกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบรีุ ใหบริการดวยความรวดเร็ว 
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ถูกตอง แมนยํา มีการแจงระยะเวลากรณีตองรอคอยในการใหบริการ และแจงความคืบหนากรณี

งานที่ตองติดตามผลอยางไมขาดตกบกพรอง หรือเกิดความประมาทเลินเลอ จนทําใหการติดตอ

ราชการลาชา เกิดความเสียหาย ซึ่งไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ดวงพร วายลม (2558) ศึกษา

เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดานการรับชําระภาษีอากรทองถิ่นของ

องคการบริหารสวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแกว ผลการศึกษา พบวา ระดับความ

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดานการรับชาํระภาษีอากรทองถิ่น ขององคการ

บริหารสวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแกว ดานการใหบริการรวดเร็วทันเวลา อยูใน

ระดับปานกลาง และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชาญชัย หงษทอง (2558) ศึกษาเร่ือง ความ

พึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของฝายทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชน สํานัก

ทะเบียนอําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชน

ที่มีตอการใหบริการของฝายทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชน สํานักทะเบียนอําเภอวังสมบูรณ 

จังหวัดสระแกว ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา อยูในระดับมากที่สุด 

  1.5  ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเปนลําดับสุดทาย  

แตยังมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก (X� = 3.69) เชนเดียวกัน เมื่อพิจารณาตามรายขอ 

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอ มีจุดแจกเอกสารประชาสัมพันธ คูมือ หรือแผนพับ เกี่ยวกับ

งานบุคคล มีกลองใสขอรองเรียนใหบริการเกี่ยวกับงานบุคคล มีอุปกรณอํานวยความสะดวกในการ

ใหบริการ เชน ปากกา นํ้ายาลบคําผิด กาว กรรไกร ที่น่ังคอยระหวางรอรับบริการ มีจํานวนเพียงพอ 

มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ เชน มีนํ้าด่ืมใหบริการ อยูในระดับมาก จากผลการวิจัยเห็นได

วากองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี มีสิ่งอํานวยความสะดวกในเร่ืองจุดแจก

เอกสารประชาสัมพันธ คูมือ หรือแผนพับ เกี่ยวกับงานบุคคล มีกลองใสขอรองเรียนเดนชัดกวา   

สิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ เชน จํานวนที่น่ังคอยระหวางรอรับบริการซึ่งอาจยังไมเพียงพอตอการ

ใหบริการ และการจัดใหมีนํ้าด่ืมใหบริการ ซึ่งตองแกไข ปรับปรุงเพิ่มเติม ซึ่งสอดคลองกับผล

การศึกษาของ ชลิต แอบเพชร (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของบุคคลที่มาขอลงบัญชีทหาร

กองเกินตามมาตรา 16 ตอหนวยสัสดีอําเภอวังสมบูรณ จังหวัดสระแกว ผลการศึกษา พบวา ระดับ

ความพึงพอใจของบุคคลที่มาขอลงบัญชีทหารกองเกินตามมาตรา 16 ตอหนวยสัสดีอําเภอ 
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วังสมบูรณ จังหวัดสระแกว ดานสิง่อํานวยความสะดวก ในภาพรวมอยูในระดับมาก และสอดคลอง

กับผลการศึกษาของ ณัฐวุฒิ เลิศศรีสุวัฒนา (2559) ศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความพึง

พอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง           

ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน 

อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ดานสิง่อํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก 

 2.  จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูรับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพการสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ 

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ไมเปนไปตาม

สมมติฐานการวิจัยที่ต้ังไวทุกขอ ทั้งน้ี อาจเปนเพราะการใหบริการของกองการเจาหนาที่ องคการ

บริหารสวนจังหวัดชลบุรี มีการกําหนดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ชัดเจน เจาหนาที่แจงขั้นตอนการ

ใหบริการตามลาํดับกอน/ หลัง มีการลดขั้นตอนการปฏบิัติงานตามความจําเปนหรือความเหมาะสม 

ใหบริการดวยความรวดเร็ว มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกใหบริการอยางเพียงพอ เจาหนาที่มี

บุคลิกภาพดี ใหบริการดวยความเต็มใจ เสมอภาคกันทกุราย และมีการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย     

ในการใหบริการ จึงทําใหผูรับบริการสวนมากไมวาจะมีเพศ อาย ุระดับการศึกษา สถานภาพการ

สมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันประการใด ก็มีความพึงพอใจตอกองการเจาหนาที่ องคการ

บริหารสวนจังหวัดชลบุรีไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ ดวงพร วายลม (2558) 

ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดานการรับชําระภาษีอากรทองถิน่ 

ขององคการบริหารสวนตําบลผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแกว พบวา ปจจัยสวนบุคคล 

ดานเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมมีผลทําให

ความพึงพอใจตอการใหบริการดานการรับชําระภาษีอากรทองถิ่นขององคการบริหารสวนตําบล

ผักขะ อําเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแกว แตกตางกัน 
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ขอเสนอแนะ 

 1.  ขอเสนอแนะเชิงวิชาการ 

 จากผลการศกึษา พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการ

บริหารสวนจังหวัดชลบุรีในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาคะแนน

เฉลี่ยเปนอันดับแรกและดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ เปนลําดับสุดทาย จากผล

การศึกษาผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังน้ี 

  1.1  กองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ควรเพิ่มสิ่งอํานวยความ

สะดวกรองรับผูรับบริการที่มาติดตอราชการใหมากขึ้น เชน ควรจัดใหมีสถานที่น่ังคอยเพิ่มมากขึ้น 

มีนํ้าด่ืมไวใหบริการ หรือมีจุดแจกเอกสาร คูมือ แผนพับ ประชาสัมพันธ และมีกลองใสขอรองเรียน

เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลมากกวา 1 จุด เพื่อประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ 

  1.2  เพื่อความรวดเร็วในการใหบริการ กองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัด

ชลบุรี ควรมีการรับเร่ือง หรือปฏิบัติงานทดแทนกันไดระหวางผูปฏิบัติงานทุกตําแหนง เพื่อให

ผูรับบริการไดรับการตอบสนองอยางทันทวงที ปฏิบัติงานเสร็จเร็วกวาปกติ ไมตองรอคอยเปน

เวลานาน กรณีที่ตองรอคอยการปฏิบัติงานตามขั้นตอน หรือตองติดตามผล ควรมีการแจงให

ผูรับบริการทราบความคืบหนาโดยเร็ว กรณีผูรับบริการติดตามความคืบหนาเขามาที่หนวยงานน้ัน 

ผูปฏิบติังานทุกคนควรทราบความคืบหนาโดยไมตองรอสอบถามเจาของเร่ือง นอกเหนือจากการ

บริการดวยความรวดเร็ว ควรใหบริการดวยความถูกตอง แมนยํา ไมเกิดขอผิดพลาด เพื่อบรรลุ

ประสิทธิผล และมีประสทิธภิาพในการใหบริการ 

  1.3  กองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ควรมีการจัดทําแผนผัง

ขั้นตอนการปฏิบัติงานแสดงไวอยางชัดเจน และปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจุบันอยูเสมอ เพื่อความ

สะดวกของผูรับบริการและมีความพึงพอใจมากขึ้น อีกทั้งควรมีการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน        

ที่ไมขัด หรือแยงกับระเบียบ กฎหมายที่กําหนดไว เพื่อใหทันตอสถานการณโลกยุคโลกาภิวัตน   

ในปจจุบัน ตามความจําเปนหรือความเหมาะสมเปนรายกรณีตามดุลพินิจของผูปฏิบติังาน 

  1.4  กองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ควรเนนย้ําการแนะนําการ

ใหบริการดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย เชน การสงหนังสือราชการผานทางจดหมายอิเล็คทรอนิคส   

(E-mail) การสงเอกสาร/ รูปภาพการปฏิบัติงานผานสังคมเครือขายออนไลน (Social network)    
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เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล เร่ืองสั่งการของทางราชการสําหรับโรงเรียนในสังกัด

องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีซึ่งมีที่ต้ังหางไกล อีกทั้งเปนการประหยัดทรัพยากรของทาง

ราชการ เชน คานํ้ามันรถยนตสวนกลางที่เดินทางเขามารับเอกสาร 

  1.5  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการมีคาคะแนนความพึงพอใจสูงเปนอันดับที่ 1 ควรมีการ

รักษามาตรฐานการใหบริการที่ดีไวตลอดไป และสงเสริมพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถ

ในการปฏิบัติงานที่สูงยิ่งขึ้นไป เพื่อเปนประโยชนกับทางราชการ และเปนการประชาสัมพันธ

ภาพลักษณที่ดีขององคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีสืบตอไป 

 2.  ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

  2.1  ควรศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจตอองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี โดยใช

กลุมประชากร/ ตัวอยาง ที่เปนประชาชนจังหวัดชลบุรีในภาพรวม เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดมาพัฒนา 

ปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพตอไป 

  2.2  ควรศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจในเชิงคุณภาพ เพื่อใหไดผลการศึกษาในเชิงลึก    

และไดขอเท็จจริงที่นาเชื่อถือมากยิ่งขึ้น 

  2.3  ควรศึกษาถึงแนวทางการสรางความพึงพอใจสงูสุดของผูรับบริการตอองคการ

บริหารสวนจังหวัดชลบุรี เพื่อนํามาปรับใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายของ

องคกร และเพื่อการเพิ่มศักยภาพของหนวยงานราชการ สงผลใหประเทศชาติพัฒนาอยางตอเน่ือง 
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เลขท่ีแบบสอบถาม ................. 

 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาท่ี องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

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

คําชี้แจง 

 1.  แบบสอบถามน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ และเปรียบเทียบระดับ

ความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี จําแนกตาม

ปจจัยสวนบุคคล ในการศึกษางานนิพนธ ตามหลกัสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยบูรพา 

 2.  คําตอบทุกคําตอบ ขอมูลทุกอยางที่ปรากฏในแบบสอบถามน้ี ผูศึกษาวิจัยจะถือเปน

ความลับ 

 3.  กรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ ตามความเปนจริงเพื่อความถูกตองของผลการศึกษา 

 4.  แบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน ดังน้ี 

  ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการ 

             เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

  ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะอ่ืน ๆ 

 5.  ผูศึกษาวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูงที่ใหความอนุเคราะหในการตอบ

แบบสอบถาม 

 

 

ธีรวัฒน  สดใส 

นิสิตปริญญาโท สาขาวิชาการเมืองการปกครอง 

คณะรัฐศาสตรและนิติศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา 
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ตอนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  ตามความเปนจริง 

 

1.  เพศ 

  (1)  ชาย 

  (2)  หญิง 

2.  อายุ 

  (1)  ไมเกิน 28 ป 

  (2)  29-39 ป 

  (3)  40-50 ป 

  (4)  51 ปขึ้นไป 

3.  ระดับการศึกษา 

  (1)  ตํ่ากวาระดับปริญญาตรี 

  (2)  ปริญญาตรี 

  (3)  สูงกวาปริญญาตรี 

4.  สถานภาพการสมรส 

  (1)  โสด 

  (2)  สมรส 

  (3)  หยาราง 

5.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

  (1)  ตํ่ากวา 15,060 บาท 

  (2)  15,061-30,000 บาท 

  (3)  30,001-40,000 บาท 

  (4)  40,001 บาทขึ้นไป 
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ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจากกองการเจาหนาท่ี 

               องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

คําชี้แจง กรุณาอานขอความแตละขอ และพิจารณาวาทานมีความพึงพอใจตอการบริการจาก

กองการเจาหนาที ่องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีในระดับใด แลวกรุณาใสเคร่ืองหมาย  

ลงในชองระดับความพึงพอใจที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สดุ 

ขอที่ 
คําถามความพึงพอใจของผูรบับริการจากกองการ

เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอยที่สุด 

(1) 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
  

1 
มีขั้นตอนการปฏิบัติงาน แสดงเปนแผนผัง 

ติดไวอยางชัดเจน 
          

2 
เจาหนาที่มีการแจงขั้นตอนการปฏิบัติงานให

ผูรับบริการทราบ 
          

3 มีการใหบริการตามลําดับกอน/ หลัง      

4 
มีการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานตามความจําเปน 

หรือความเหมาะสม 
          

ดานความรวดเร็วในการใหบริการ   

5 
ใหบริการรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา โดยไมตอง

รอคอยเปนเวลานาน 
          

6 มีการแจงระยะเวลากรณีตองรอคอยในการบริการ           

7 
ใหบริการดวยความถูกตอง แมนยํา ไมเกิด

ขอผิดพลาด 
          

8 
กรณีงานที่ตองติดตามผล มีการแจงใหผูรับบริการ

ทราบความคืบหนาโดยเร็ว 
          

ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ   

9 ที่นั่งคอยระหวางรอรับบริการ มีจํานวนเพียงพอ           

10 มีอุปกรณอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

เชน ปากกา น้ํายาลบคําผิด กาว กรรไกร 
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ขอที่ 
คําถามความพึงพอใจของผูรบับริการจากกองการ

เจาหนาที่ องคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี 

ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอยที่สุด 

(1) 

11 
มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ เชน มีน้ําดื่ม

ใหบริการ 
          

12 

มีจุดแจกเอกสารประชาสัมพันธ คูมือ หรือแผนพับ 

เกี่ยวกับงานบุคคล มีกลองใสขอรองเรียน

ใหบริการเกี่ยวกับงานบุคคล 

          

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ   

13 
เจาหนาที่มีบุคลิกภาพดี แตงกายสุภาพ สะอาด 

เรียบรอย ถูกตองตามระเบียบ 
          

14 มีการใหบริการดวยรอยย้ิม บริการดวยความเต็มใจ           

15 

เจาหนาที่มีความรู สามารถชี้แจง อธิบาย และตอบ

ขอซักถามไดเปนอยางดี สามารถแกไขปญหา

เฉพาะหนาไดดี 

          

16 
ใหบริการที่ดีเสมอภาคกันทุกราย ไมเลือกปฏิบัติ 

มีความซื่อสัตย สุจริต ไมเรียกรองผลประโยชน 
          

ดานการใชเทคโนโลยีทันสมัยในการใหบริการ   

17 

มีการเสนอ/ แนะนํา การใหบริการดวยเทคโนโลยี 

ที่ทันสมัยใหผูรับบริการทราบ เชน สงเอกสาร    

ใหทางอีเมลล 

          

18 

อุปกรณที่ใหบริการ เชน เคร่ืองแฟกซ เคร่ืองพิมพ 

เคร่ืองคอมพิวเตอร มีจํานวนเพียงพอ และมีความ

พรอมในการใชงาน 

          

19 
มีการใชสังคมเครือขายออนไลน (Social network)

ในการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 
          

20 
มีชองทางการรองเรียน/ เสนอแนะ ประชาสัมพันธ 

ขาวสารการบริหารงานบุคคลผานทางเว็บไซต           

 

ตอนท่ี 3  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะอื่น ๆ เกี่ยวกับการใหบริการของกองการเจาหนาท่ี องคการบริหาร 

                สวนจังหวัดชลบุรี 

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

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

*****ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงที่ใหความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม***** 
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