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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของกำรประเมนิ 

กำรพฒันำกำรบรกิำรสำธำรณะมีวตัถปุระสงค์เพือ่สนองควำมตอ้งกำรสว่
น ร ว ม ข อ ง ป ร ะ ช ำ ช น              
อนัเป็นกำรพฒันำคุณภำพชีวติที่ดีใหแ้กป่ระชำชนและสรำ้งกำรพฒันำท ัง้ดำ้นเ
ศ ร ษ ฐ กิ จ แ ล ะ ส ั ง ค ม ใ ห้ ก ั บ ท้ อ ง ถิ่ น 
โดยมีหล ักกำรที่ เป็นประเด็นส ำค ัญ ในกำรจ ัดบริก ำรสำธำรณ ะ คื อ 
ก ำ ร จ ั ด บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ ต้ อ ง ด ำ เ นิ น ก ำ ร               
เ พื่ อ ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ป ร ะ โ ย ช น์ แ ก่ ส่ ว น ร ว ม 
สำม ำรถตอบสน อ งค วำมต้ อ งก ำรข องท้ อ งถิ่ น  มี ค วำม เสม อภ ำค                   
ค ว ำ ม ต่ อ เ น่ื อ ง  แ ล ะ ค ว ำ ม โ ป ร่ ง ใ ส ใ น ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
โดยกำรพ ัฒนำกำรบริกำรสำธำรณะ ประกอบด้วย 6 ด้ำน ได้แก่  1) 
ด้ ำน โค ร งส ร้ ำ งพื้ น ฐ ำน  2 ) ด้ ำ น ง ำน ส่ ง เส ริ ม คุ ณ ภ ำพ ชี วิ ต  3 ) 
ดำ้นกำรจดัระเบียบชุมชน สงัคม               และกำรรกัษำควำมสงบเรียบรอ้ย 
4 ) ด้ ำน ก ำรวำงแ ผ น แ ละก ำรส่ ง เส ริ ม ก ำรล งทุ น  พ ำ ณิ ช ย ก รรม                      
แ ล ะ ก ำ ร ท่ อ ง เ ที่ ย ว  5 ) 
ด้ำนกำรบริหำรจดักำรและกำรอนุรกัษ์ทรพัยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม                    
และ 6) ด้ำนศิลปวฒันธรรม จำรีตประเพณี และภูมิปัญญำท้องถิ่น (อริสรำ 
ป้องกนั, 2559 และวุฒสิำร ตนัไชย, 2559 อำ้งถงึใน นนัทะ บุตรน้อย, 2563) 
ซึง่รฐัไดม้อบอ ำนำจใหห้น่วยงำนสว่นทอ้งถิน่สำมำรถบรหิำรจดักำรทอ้งถิน่ดว้ย
ต น เ อ ง ภ ำ ย ใ ต้ โ ค ร ง ส ร้ ำ ง ก ำ ร บ ริ ห ำ ร ที่ ก ฎ ห ม ำ ย ก ำ ห น ด 
ท ำใหอ้งค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่มีอ ำนำจและหน้ำที่ดูแลและจดัท ำบรกิำรสำธำ
รณะและกจิกรรมเพือ่ประโยชน์ของประชำชนในทอ้งถิน่ตำมหลกักำรพฒันำอย่
ำ ง ย ั่ ง ยื น 
ประกอบกบัพระรำชกฤษฎกีำวำ่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิีกำรบรหิำรกจิกำรบำ้นเมื
อ ง ที่ ดี             พ . ศ .  2 5 4 6  ม ำ ต ร ำ  6  ไ ด้ ก ำ ห น ด ว่ ำ 
กำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี ได้แก่ กำรบริหำรรำชกำรเพื่อบรรลุเป้ำหมำย 
ซึ่ ง ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด ป ร ะ โ ย ช น์ สุ ข ข อ ง ป ร ะ ช ำ ช น 
เ กิ ด ผ ล ส ั ม ฤ ท ธิ ์ ต่ อ ภ ำ ร กิ จ ข อ ง ร ั ฐ มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ ำ พ               
และเกิดควำมคุ้มค่ำในเชิงภำรกิจของรฐัไม่มีข ัน้ตอนกำรปฏบิตัิงำนเกินควำม
จ ำเป็น มีกำรปรบัปรุงภำรกิจ             ของส่วนรำชกำรให้ทนัต่อสถำนกำรณ์ 
ประชำชนได้ร ับกำรอ ำนวยควำมสะดวก  และได้ ร ับกำรตอบสนอง            
ควำมตอ้งกำร และมีกำรประเมนิผลกำรปฏบิตัริำชกำรอยำ่งสม ่ำเสมอ  

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตระหนักในบทบำทและหน้ำที่ดงักล่ำว 
ป ร ะ ก อ บ ก ั บ ก ร ม ส่ ง เ ส ริ ม                
กำรปกครองทอ้งถิน่ไดใ้หค้วำมส ำคญัของกำรปฏบิตัริำชกำรอยำ่งมีประสทิธภิำ
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พและป ระสิ ท ธิ ผ ล                 ข อ งอ งค์ ก รป ก ค รอ งส่ วน ท้ อ งถิ่ น 
โดยในแต่ละปีจะมีกำรจดัต ั้งคณะกรรมกำรประเมินเพื่ อรบัรองมำตรฐำน              
กำรปฏิบ ัติรำชกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 5 ด้ำน ได้แก่ (1) 
ด้ ำ น ก ำ ร บ ริ ห ำ ร จ ั ด ก ำ ร                        ( 2 ) 
ด้ำนกำรบริหำรงำนบุคคลและกิจกำรสภำ (3) ด้ำนกำรเงินและกำรคลงั (4) 
ด้ ำน ก ำรบ ริก ำรส ำธ ำรณ ะ               แ ละ  (5 )  ด้ ำน ธรรม ำภิ บ ำล 
ซึง่เป็นกำรประเมนิประสทิธภิำพและประสทิธผิลกำรปฏบิตัริำชกำรตำมตวัช้ีวดั              
ใน 4 มติ ิไดแ้ก ่(1) มติดิำ้นประสทิธผิล (2) มติดิำ้นคุณภำพกำรใหบ้รกิำร (3) 
มิ ติ ด้ ำน ประสิ ท ธิภ ำพ                แ ละ  (4 ) มิ ติ ด้ ำน พ ัฒ น ำองค์ ก ร 
(กรมส่งเสริมกำรปกครองท้องถิ่น, 2561) เพื่อจะได้ท ำให้องค์กรปกรอง                
ส่วนท้องถิ่นได้ปรบัปรุงและพฒันำกำรปฏิบตัิรำชกำรในด้ำนต่ำงๆ ดงักล่ำว 
อย่ำงต่อเน่ือง โดยเฉพำะ               กำรประเมินด้ำนกำรบริกำรสำธำรณะ 
ไดก้ ำหนดใหอ้งคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่จะตอ้งประเมนิควำมพงึพอใจของประ
ชำชนต่อกำรให้บริกำรงำนบริกำรสำธำรณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
โดยสถำบนักำรศึกษำ           ของรฐัที่มีกำรสอนในระดบัปริญญำตรีขึ้นไป 
ที่ ไ ด้ ร ับ ก ำ ร ขึ้ น บ ั ญ ชี ร ำ ย ชื่ อ จ ำ ก ค ณ ะ ก ร ร ม ก ำ ร ข้ ำ ร ำ ช ก ำ ร                
องค์กำรบริหำรส่วนจงัหวดั (ก.จ.จ.) คณะกรรมกำรพนกังำนเทศบำลจงัหวดั 
(ก .ท .จ.) และคณ ะกรรมกำรพนักงำนส่วนต ำบล  (ก .อบต .จ ังหว ัด ) 
ด ำ เนิ น ก ำรส ำ ร ว จ แ ละป ร ะ เมิ น ค ว ำม พึ งพ อ ใจข อ งผู้ ร ับ บ ริ ก ำร             
ต ำ ม ต ั ว ช้ี ว ั ด ที่  1  ข อ ง มิ ติ ด้ ำ น คุ ณ ภ ำ พ ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
โดยใหด้ ำเนินกำรส ำรวจกบัผูร้บับรกิำรในงำนบรกิำรสำธำรณะโดยตรงกบัองค์
กรปกครองส่วนท้องถิ่นตลอดปีงบประมำณที่ขอรบักำรประเมิน ใน 4 
ประเด็นหลกั คือ 1) ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้ริกำร 2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บรกิำร 
3 )  ด้ ำ น เจ้ ำ ห น้ ำที่ ผู้ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร                              แ ล ะ  4 ) 
ด้ ำ น สิ่ ง อ ำ น ว ย ค ว ำ ม ส ะ ด ว ก 
รวมท ั้งเพื่อต้องกำรทรำบถึงปัญหำและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำร             
ท ัง้น้ีเพือ่ทีจ่ะไดน้ ำผลกำรศกึษำไปใช้ในกำรปรบัปรุงและพฒันำงำนบรกิำรสำธ
ำรณะใหม้ีประสทิธภิำพ           และบรรลุประสทิธผิลตอ่ไป 

 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรประเมิน 

1 . 
เพือ่ศกึษำระดบัควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำรงำนบรกิำรสำธำรณะขององคก์ำ
รบรหิำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ  

2 . 
เพือ่เสนอแนะแนวทำงในกำรใหบ้รกิำรงำนบรกิำรสำธำรณะขององค์กำรบรหิำ
รสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ  

 
1.3 ขอบเขตกำรประเมิน 
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กำรประเมินควำมพงึพอใจของผูร้บับรกิำรทีม่ีตอ่กำรใหบ้รกิำรงำนบรกิำ
รสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ 
มีขอบเขตกำรประเมนิดงัน้ี 

1 .  ข อ บ เ ข ต ข อ ง เ น้ื อ ห ำ 
ส ำรวจควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รบับริกำรโดยครอบคลุมใน 4 ประเด็น                 
คือ  

1) ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร  
2) ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำร  
3) ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
4) ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก  

โดยจะด ำเนินกำรประเมนิระดบัควำมพงึพอใจในแตล่ะดำ้นในภำพรวมข
องผูใ้ช้บรกิำร และแยกตำมประเภทของงำนบรกิำร 

2. ขอบเขตของประชำกรและกลุม่ตวัอย่ำง ประชำกรในกำรศึกษำคร ัง้น้ี 
คื อ  ป ร ะ ช ำ ช น ที่ ใ ช้ บ ริ ก ำ ร              
งำนบริกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตำชี  อ ำเภอยะหำ 
จงัหวดัยะลำ และกลุม่ตวัอยำ่งไดจ้ำกกำรสุม่ตวัอยำ่งจำกประชำกรดงักลำ่ว 

3. ขอบเขตของระยะเวลำ กำรศึกษำคร ั้งน้ี  จดัเตรียมข้อมูลพื้นฐำน 
ส ร้ ำ ง แ บ บ ส อ บ ถ ำม  ด ำ เ นิ น ก ำร ส ำ ร ว จ ข้ อ มู ล  วิ เค ร ำะ ห์ ข้ อ มู ล 
และจดัท ำรำยงำนผลกำรประเมิน แล้วเสร็จสิ้นภำยในปีงบประมำณ พ.ศ. 
2564  

 
1.4 ประโยชน์ของกำรประเมิน 
 เพือ่น ำผลกำรประเมินควำมพงึพอใจไปปรบัปรุงเพื่อพฒันำกระบวนกำร
ท ำ ง ำ น ด้ ำ น คุ ณ ภ ำ พ                    
กำรใหบ้รกิำรใหต้อบสนองควำมตอ้งกำรของผูร้บับรกิำรใหม้ำกยิง่ขึน้ 
 
 
 
 
 
 
 
1.5 นิยำมศพัท์เฉพำะ 
 ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ  ห ม ำ ย ถึ ง 
ควำมรูส้กึทีด่ีหรือทศันคตทิีด่ีของประชำชนทีม่ำรบับริกำรซึ่งเกดิจำกกำรไดร้บั
กำรตอบสนองในด้ำนข ั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร               และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
ตรงตำมที่ตนต้องกำร ก็จะเกิดควำมรูส้ึกที่ดี มีควำมสุข และพอใจในสิ่งนั้น 
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ตรงกนัขำ้มหำกควำมตอ้งกำรไมไ่ดร้บักำรตอบสนองควำมไมพ่งึพอใจก็จะเกิด
ขึน้  
 ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร  ห ม ำ ย ถึ ง 
ประชำชนผู้มำร ับบริกำรโดยตรงจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตำชี              
อ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564  
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมำยถึง องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตำชี 
อ ำ เ ภ อ ย ะ ห ำ  จ ั ง ห ว ั ด ย ะ ล ำ                 
ซึง่เป็นพื้นทีใ่นกำรท ำกำรส ำรวจควำมพงึพอใจของผูร้บับรกิำรในคร ัง้น้ี 
 ง ำ น บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ  ห ม ำ ย ถึ ง 
บรกิำรที่จดัท ำขึน้โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือจดัท ำโดยเอกชนแต่อยู่ใ
นควำมควบคุมขององค์กรปกครองสว่นทอ้งถิ่นเพือ่สนองตอบตอ่ควำมตอ้งกำร
ข อ งป ร ะช ำช น                         เพื่ อ ป ร ะ โย ช น์ ต่ อ ป ร ะช ำช น 
และเพือ่สำธำรณะประโยชน์  
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎี เอกสำรและงำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง  
 
2.1 แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง 
 แ น ว คิ ด  ท ฤ ษ ฎ ี
ทีเ่กีย่วขอ้งกบักำรประเมนิควำมพงึพอใจของผูร้บับรกิำรทีม่ีตอ่กำรให้บริกำรส
ำ ธ ำ ร ณ ะ ข อ ง อ ง ค์ ก ร ป ก ค ร อ ง ส่ ว น ท้ อ ง ถิ่ น  ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย 
แ น ว คิ ด แ ล ะ ท ฤ ษ ฎี ที่ เ กี่ ย ว ก ั บ ก ำ ร จ ัด ท ำ บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ             
แ น ว คิ ด ก ำ ร จ ั ด บ ริ ก ำ ร ภ ำ ค ร ั ฐ อ ย่ ำ ง มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ ำ พ 
แนวคิดพื้นฐำนเกี่ยวกบัคุณภำพกำรให้บริกำร แนวคิดทฤษฎีควำมพึงพอใจ 
ภำพลกัษณ์องค์กร หลกัธรรมำภิบำล และเครื่องมือที่ใช้วดัควำมพึงพอใจ 
โดยมีรำยละเอียดดงัน้ี 

2.1.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกบักำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ  
 แนวคดิ ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบับรกิำรสำธำรณะทีส่ ำคญัๆ มีดงัน้ี  
 1) ขอบข่ำยและควำมหมำยกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ (อ ำนวย 
บุญรตันไมตรี, 2559) 
 ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ  (public service delivery) 
โ ด ย ท ั่ ว ไ ป จ ะ เ กี่ ย ว ข้ อ ง ก ั บ กิ จ ก ร ร ม  ห รื อ บ ริ ก ำ ร             
ที่ ร ัฐจ ัดท ำขึ้น เพื่ อสนองควำมต้อ งกำรของประชำชน โดยส่วน รวม 
ห รื อ ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร ป ร ะ ช ำ ช น โ ด ย ร ั ฐ                          
ที่ ด ำ เ นิ น ก ำ ร ใน ล ัก ษ ณ ะข อ งร ัฐ ส ว ัส ดิ ก ำ ร  มี ก ฎ ห ม ำย ร อ งร ับ 
มีควำมต่อเน่ืองไม่ เป ลี่ยนแปลงไปตำมสถำนะ               ของร ัฐบำล 
แต่ สำมำรถปร ับป รุงเป ลี่ ยนแปลงไปตำมควำมต้อ งกำรของส ังคม 
ก ำ ร จ ั ด ท ำ บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ             
ของรฐัมีเป้ำหมำยและมีแนวคิดเรื่องกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะที่ส ำคญั 
สรุปได้ดงัน้ี (1) รฐัตอ้งมีกำรบรหิำรด้ำนกำรจดัท ำบรกิำรสำธำรณะแบบตลำด 
( 2 ) 
รฐัตอ้งสำมำรถจดักำรบรหิำรกำรจดัท ำบรกิำรสำธำรณะเพือ่ใหผู้ร้บับรกิำรมีทำ
ง เ ลื อ ก ใ ช้ บ ริ ก ำ ร ไ ด้ ห ล ำ ย ช่ อ ง ท ำ ง  ( 3 ) 
รฐัต้องกระจำยควำมรบัผิดชอบให้มีผู้จดัท ำบริกำรสำธำรณะแทน (4) 
รฐัตอ้งมีแผนงำนยกระดบัควำมสำมำรถในกำรจดัท ำบรกิำรสำธำรณะ และ (5) 
รฐัตอ้งมีจุดมุง่หมำยแหง่ควำมส ำเร็จในกำรจดัท ำบรกิำรสำธำรณะมำกกวำ่ทีจ่ะเ
น้นในเรือ่งกระบวนกำร  
 ส รุปได้ว่ำ  บริกำรสำธำรณะ คือ  บริก ำรที่จ ัดท ำขึ้น โดยภำคร ัฐ 
ห รือองค์ ก รปกครองส่วนท้อ งถิ่ น               ห รือจ ัดท ำโดย เอกชน 
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แต่อยู่ในควำมควบคุมของรฐัเพื่อสนองตอบต่อควำมต้องกำรของประชำชน                       
เพือ่ประโยชน์ตอ่ประชำชนและเพือ่สำธำรณะประโยชน์ 
 2 )  ห ล ั ก เ ก ณ ฑ์ ก ำ ร จ ั ด ท ำ บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ 
ในกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะนั้นมีหลกัเกณฑ์ที่ส ำคญั                อยู่ 3 
ประกำร มีดงัน้ี (อ ำนวย บุญรตันไมตรี, 2559) 
  2 .1 ) ห ล ักควำมต่อ เน่ื องและสม ่ ำ เสมอ  (the principle of 
continuous) กำรจดัท ำบริกำร ต้องเป็นไปอย่ำงสม ่ ำเสมอและต่อ เน่ือง 
เน่ืองจำกบริกำรสำธำรณะเป็นกิจกำรที่มีควำมจ ำเป็นต่อกำรด ำรงชีพ            
ของประชำชน มีควำมต้องกำรใช้บริกำรตลอดเวลำ กำรจดัท ำบรกิำรสำธำรณะ 
จงึตอ้งมีควำมตอ่เน่ือง                จะเลือกด ำเนินกำรเป็นเฉพำะช่วงเวลำไมไ่ด้ 
เพรำะจะสรำ้งควำมเดือดรอ้นใหก้บัผูใ้ช้บรกิำร 
  2 . 2 )  ห ล ั ก ค ว ำ ม เส ม อ ภ ำ ค  (the principle of equal) 
เน่ืองจำกกำรจดัท ำบรกิำรสำธำรณะไมไ่ดมี้จุดมุง่หมำยเพือ่ผูใ้ดผู้หน่ึงเป็นกำรเ
ฉ พ ำ ะ  แ ต่ มี จุ ด มุ่ ง ห ม ำ ย เ พื่ อ ป ร ะ ช ำ ช น โ ด ย ส่ ว น ร ว ม 
ประชำชนจึงย่อมได้รบัสิทธิหรือได้รบัประโยชน์จำกบริกำรสำธำรณะนั้น 
อ ย่ ำ ง เ ท่ ำ เ ที ย ม ก ั น จ ะ เ ลื อ ก ป ฏิ บ ั ติ ไ ม่ ไ ด ้
ร วม ท ั้ ง ค ว ำม เส ม อภ ำค ใน ด้ ำน ร ำค ำค่ ำบ ริ ก ำร แ ล ะก ำรบ ริ ก ำ ร 
และองค์กรทีจ่ดัท ำบรกิำรตอ้งท ำใหป้ระชำชนสำมำรถเข้ำถงึบรกิำรสำธำรณะไ
ดห้ลำยช่องทำงและงำ่ยตอ่กำรรบับรกิำรไมม่ีควำมสลบัซบัซอ้น 
  2.3) หลกัว่ำด้วยกำรปรบัปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of 
adaptation) 
รฐัตอ้งจดัท ำบรกิำรสำธำรณะใหเ้หมำะสมกบัควำมตอ้งกำรของประชำชนและเ
พื่อให้มีควำมเหมำะสมกบัสภำพเศรษฐกิจ              และสงัคมที่เปลี่ยนแปลง 
รฐัจงึควรค ำนึงถงึควำมจ ำเป็นในกำรปรบัปรุงกำรจดัท ำบรกิำรสำธำรณะให้เป็
น ไ ป ต ำ ม วิ ว ั ฒ น ำ ก ำ ร ข อ ง ส ั ง ค ม 
รวมท ั้ ง เมื่ อมี เห ตุ ที่ ค ว ำม ต้ อ งก ำรข องป ระช ำชน เป ลี่ ยน แป ลงไป 
กำรบรกิำรสำธำรณะนั้นควรไดร้บักำรเปลีย่นแปลงไปตำมควำมตอ้งกำรของป
ระชำชน 
 3) องค์กรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ 
 องค์กรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ สำมำรถแบ่งออกได้ 4 ประเภท คือ 
(อ ำนวย บุญรตันไมตรี, 2559) 
  3.1) บรกิำรสำธำรณะจดัท ำโดยรฐั  

เป็นบรกิำรสำธำรณะทีร่ฐัจะตอ้งจดัท ำเพื่อควำมม ั่นคงและควำมเป็
น เ อ ก ภ ำ พ ข อ ง ร ั ฐ                 
ภ ำ ร กิ จ ที่ ป ร ะ ช ำ ช น ท ั่ ว ป ร ะ เท ศ มี ส่ ว น ไ ด้ เ สี ย เห มื อ น ก ั น 
ภ ำ ร กิ จ ที่ ร ั ฐ จ ั ด ท ำ แ ล้ ว มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ ำ พ ม ำ ก ก ว่ ำ                   
ห รื อ เ ป็ น กิ จ ก ำ ร ที่ ต้ อ ง ใ ช้ ง บ ป ร ะ ม ำณ  แ ล ะ เท ค โน โ ล ยี ช ั้ น สู ง 
ร ัฐ จึ งค ว รจ ัด ท ำบ ริ ก ำรส ำธ ำรณ ะป ระ เภ ท น้ี  เช่ น                (1 ) 
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กำรป้องกนัประเทศ (2) กำรรกัษำควำมสงบเรียบร้อยภำยในประเทศ (3) 
ภ ำ ร กิ จ ด้ ำ น ก ำ ร ค ล ั ง                          แ ล ะ  ( 4 ) 
หน้ำทีเ่ป็นตวัแทนของประชำชน เป็นตน้ 
  3.2) บรกิำรสำธำรณะจดัท ำโดยองค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่  

บริกำรสำธำรณะทีอ่งค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ตอ้งด ำเนินกำรมี 2 
ป ร ะ เ ภ ท  คื อ  บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ ร ะ ด ั บ ช ำ ต ิ
ซึง่รฐัมอบหมำยใหอ้งค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่เป็นผูด้ ำเนินกำรจดัท ำและบรกิำ
รสำธำรณะซึง่เป็นหน้ำทีโ่ดยตรงขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่นโดยมีกฎหมำ
ยแบง่แยกหน้ำที่และประเภทของบริกำรสำธำรณะที่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่
น แ ต่ ล ะป ระ เภ ท จะ เป็ น ผู้ จ ัด ท ำ  แ บ่ งได้ เ ป็ น  4  ป ร ะ เภ ท  คื อ  (1 ) 
บริกำรสำธำรณะทำงด้ำนสุขอนำมยั (2) บริกำรสำธำรณะทำงด้ำนเศรษฐกิจ 
(3) บริกำรสำธำรณะทำงด้ำนส ังคม              และกำรศึกษำ และ (4) 
บรกิำรสำธำรณะทำงดำ้นวฒันธรรม 
  3 . 3 ) 
บรกิำรสำธำรณะจดัท ำตอ่เน่ืองกนัระหวำ่งรฐักบัองค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่ 
 
 บรกิำรสำธำรณะบำงประเภทรฐัและองค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่ต้องรว่ม
ก ั น ร ั บ ผิ ด ช อ บ 
เน่ืองจำกกจิกำรประเภทน้ีเกีย่วขอ้งกบัผลประโยชน์ของมหำชนและเป็นควำมต้
อ งก ำ ร ร่ ว ม ก ัน                     ข อ งป ร ะช ำช น ท ั้ ง ป ร ะ เ ท ศ  เช่ น 
ก ำรจ ัด ก ำรศึ ก ษ ำร ะด ับ ป ร ะถ ม  ซึ่ ง มี ล ัก ษณ ะ เป็ น ค วำม ต้ อ งก ำร                      
ของประชำชนในทอ้งถิ่น ควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ด ำเนินกำรจดัท ำ 
สว่นกำรจดักำรศกึษำระดบัอุดมศกึษำเป็นกจิกรรมต้องใช้เงนิทุนสูงจงึควรเป็น
หน้ำทีข่องรฐั 
  3.4) บรกิำรสำธำรณะจดัท ำโดยเอกชน  
  วิธีกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะโดยเอกชนแบ่งออกได้เป็น 3 
ลกัษณะ ดงัน้ี  
   ( 1 ) 
กิจกำรกำรให้บริกำรสำธำรณะของรฐับำงประเภทต้องใช้เงินลงทุนมำก                
ต้ อ ง ใ ช้ บุ ค ล ำ ก ร ที่ มี ค ว ำ ม ช ำ น ำ ญ เ ป็ น พิ เ ศ ษ 
ซึ่ งร ัฐไม่ ส ำมำรถจ ัดท ำบ ริก ำรสำธำรณ ะได้แ ละท ัน ควำมต้ อ งก ำร                   
ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ 
จงึใหเ้อกชนซึง่มีควำมพรอ้มเป็นผูจ้ดัท ำบรกิำรสำธำรณะแทนรฐั 
   ( 2 )  ก ำ ร ม อ บ อ ำ น ำ จ  (habilitation) 
ใ ห้ เ อ ก ช น เ ป็ น ผู้ จ ั ด ท ำ บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ  ห ม ำ ย ค ว ำ ม ถึ ง 
กำรที่รฐัมอบให้เอกชนเป็นผู้จดัท ำบริกำรสำธำรณะท ั้งหมดหรือบำงส่วน 
ท ั้งน้ี เน่ืองจำก                  เอกชนไม่ได้มีอ ำนำจจดัท ำบริกำรสำธำรณะ 
เพรำะบรกิำรสำธำรณะเป็นอ ำนำจหน้ำทีข่องรฐั 
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   ( 3 )  ส ั ม ป ท ำ น  (concession) ไ ด้ แ ก ่
ส ั ญ ญ ำ ที่ ฝ่ ำ ย ป ก ค ร อ ง ม อ บ ใ ห้ เ อ ก ช น                 
เป็นผู้จดัท ำบริกำรสำธำรณะด้วยกำรลงทุนและเสี่ยงภยัของเอกชนเอง 
แ ล ะ เ อ ก ช น ส ำ ม ำ ร ถ เ ก็ บ ค่ ำ บ ริ ก ำ ร              
จำกผูใ้ช้บรกิำรกจิกำรทีไ่ดร้บัสมัปทำนจำกรฐั 
 4) กำรพฒันำกำรบรกิำรสำธำรณะ (Public Service Development) 
 กำรพฒันำเพือ่ยกระดบักำรบรกิำรหรือกจิกรรมทีอ่งค์กรปกครองสว่นทอ้
ง ถิ่ น จ ั ด ท ำ ขึ้ น เ พื่ อ ป ร ะ โ ย ช น์ ส ำ ธ ำ ร ณ ะ 
ห รื อ เ พื่ อ ต อ บ ส น อ ง ค ว ำ ม ต้ อ ง ก ำ ร ข อ ง ส่ ว น ร ว ม 
โดยมี ว ัตถุประสงค์ เพื่ อสนองควำมต้องกำรส่วนรวมของประชำชน 
อนัเป็นกำรพฒันำคุณภำพชีวติที่ดีใหแ้กป่ระชำชนและสรำ้งกำรพฒันำท ัง้ดำ้นเ
ศ ร ษ ฐ กิ จ               แ ล ะ ส ั ง ค ม ใ ห้ ก ั บ ท้ อ ง ถิ่ น 
โดยมีหล ักกำรที่ เป็นประเด็นส ำค ัญ ในกำรจ ัดบริก ำรสำธำรณ ะ คื อ 
กำรจดับริกำรสำธำรณะต้องด ำเนินกำรเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม 
สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของท้องถิ่น               มีควำมเสมอภำค 
ค ว ำ ม ต่ อ เ น่ื อ ง  แ ล ะ ค ว ำ ม โ ป ร่ ง ใ ส ใ น ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
โดยกำรพฒันำกำรบริกำรสำธำรณะ ประกอบด้วย 6 ด้ำน (อริสรำ ป้องกนั, 
2559 และวุฒสิำร ตนัไชย, 2559 อำ้งถงึใน นนัทะ บุตรน้อย, 2563) ไดแ้ก ่ 

4.1) ดำ้นโครงสรำ้งพื้นฐำน ซึง่มีเน้ือหำของงำนเกีย่วกบั  
(1) กำรคมนำคมและกำรขนส่ง ได้แก่  ทำงบก อำท ิ

กำรก่อสร้ำงและบ ำรุงรกัษำถนนและสะพำน กำรดูแลจดัต ั้งสถำนีขนส่ง 
และกำรจ ัดกำรจรำจรใน เขตพื้ นที่  และทำงน ้ ำ  เช่น  กำรบ ำรุงร ักษำ              
ทำงน ้ำ กำรกอ่สรำ้งและดูแลสถำนีขนสง่ทำงน ้ำ (ทำ่เทียบเรือ) 

(2) สำธำรณูปโภค ไดแ้ก ่แหลง่น ้ำ/ระบบประปำชนบท อำท ิ
กำรดูแล รกัษำ พฒันำ ซอ่มบ ำรุงแหลง่น ้ำ และระบบประปำชนบท 

(3 ) ส ำธ ำรณู ปก ำร  ได้ แ ก่  ก ำรจ ัด ให้ มี ต ลำด  อ ำท ิ
กำรจดัให้มีและควบคุมตลำด                กำรจดัต ั้งและดูแลตลำดกลำง 
ก ำ ร ผ ั ง เ มื อ ง  อ ำ ทิ  ก ำ ร จ ั ด ท ำ ผ ั ง เ มื อ ง ร ว ม จ ั ง ห ว ั ด 
และกำรวำงและปร ับป รุงผ ังเมื องรวม  และกำรควบคุมอำคำร อำท ิ
กำรควบคุมอำคำรและกำรเปรียบเทียบปรบัคดีควำมผดิตำมกฎหมำยวำ่ด้วยกำ
รควบคุมอำคำร  

4.2) ดำ้นงำนสง่เสรมิคุณภำพชีวติ ไดแ้ก่ 
 (1 ) กำรส่ งเสริมอำชีพ  อำทิ  ก ำรฝึ กอบรม  ส่ งเสริม 

พฒันำกลุม่อำชีพตำ่งๆ  
 ( 2 )  ง ำ น ส ว ั ส ดิ ก ำ ร ส ั ง ค ม 

กำรสงัคมสงเครำะห์พฒันำคุณภำพชีวิต เด็ก สตรี คนชรำ ผู้ด้อยโอกำส อำท ิ
ง ำ น ศู น ย์ พ ั ฒ น ำ เ ด็ ก เ ล็ ก  ก ำ ร ส ง เค ร ำ ะ ห์ เบี้ ย ย ั ง ชี พ ผู้ สู ง อ ำ ยุ 
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กำรสงเครำะห์เบี้ยยงัชีพคนพิกำรและกำรสงเครำะห์เบี้ยยงัชีพผู้ป่วยเอดส์ 
เป็นตน้ 

 (3 )  นั น ท น ำ ก ำ ร  ก ำ ร ส่ ง เส ริ ม ก ำ ร กี ฬ ำ  อ ำ ท ิ
ก ำ ร จ ัด ห ำ อุ ป ก ร ณ์ กี ฬ ำ  ก ำ ร ก่ อ ส ร้ ำ ง  บ ำ รุ ง ร ัก ษ ำ ส น ำม กี ฬ ำ 
กำรจดัให้มีสถำนที่พกัผ่อนย่อนใจ อำทิ กำรบริหำรจดักำร ดูแล บ ำรุงรกัษำ 
สวนสำธำรณะ 

 (4 )  ก ำร ศึ ก ษ ำ  ก ำร จ ัด ก ำร ศึ ก ษ ำ ใน ร ะบ บ  อ ำท ิ
ก ำ ร จ ั ด ก ำ ร ศึ ก ษ ำ ก่ อ น ว ั ย เ รี ย น                 ห รื อ ป ฐ ม ว ั ย 
ก ำร จ ัด ก ำรศึ ก ษ ำข ั้ น พื้ น ฐ ำน  แ ล ะก ำรจ ัด ก ำรศึ ก ษ ำส ง เค ร ำะห์ 
ก ำ ร ศึ ก ษ ำ น อ ก ร ะ บ บ  อ ำ ท ิ                  
กำรบริหำรกำรศกึษำนอกโรงเรียนระดบัอ ำเภอและกำรจดักำรศึกษำระดบัเขต 
งำนหอ้งสมุดประชำชน เป็นตน้  

 (5) กำรสำธำรณสุข กำรสำธำรณสุขและกำรรกัษำพยำบำล 
อ ำ ทิ  ก ำ ร ส่ ง เส ริ ม สุ ข ภ ำ พ จิ ต แ ล ะ ป้ อ ง ก ั น ปั ญ ห ำ สุ ข ภ ำ พ จิ ต 
และกำรส่ งเสริมสุขภำพแม่และเด็ก  กำรพ ัฒนำอน ำม ัยบนพื้ นที่ สู ง              
ก ำร ป้ อ งก ัน แ ละค วบคุ ม โรค ติ ด ต่ อ  อ ำทิ  ก ำรค วบคุ ม โรค ติ ด ต่ อ 
ง ำน ส นั บ ส นุ น เงิน อุ ด ห นุ น ใน ก ำ ร ส ง เค ร ำ ะ ห์ ผู้ ป่ ว ย โ ร ค เ ร้ื อ น 
คำ่สงัคมสงเครำะห์และคำ่ฌำปนกจิ 

 (6) กำรปรบัปรุงแหล่งชุมชมแออดัและที่อยู่อำศยั อำท ิ
ก ำ ร แ ก้ ไ ข ปั ญ ห ำ ชุ ม ชุ น แ อ อ ั ด 
กำรจดักำรเกีย่วกบัทีอ่ยูอ่ำศยัส ำหรบัผูม้ีรำยไดน้้อย  

4 . 3 )  ด้ ำ น ก ำ ร จ ั ด ร ะ เ บี ย บ ชุ ม ช น  ส ั ง ค ม 
และกำรรกัษำควำมสงบเรียบรอ้ย ไดแ้ก่ 

 (1 )  ก ำร ส่ ง เส ริ ม ป ร ะช ำธิ ป ไต ย ค ว ำม เส ม อภ ำค 
สิทธิเสรีภำพของประชำชน อำทิ                  งำนตรวจมำตรำ ช ั่ง ตวง วดั 
และกำรเผยแพร่และประชำสมัพนัธ์ควำมรู้เกี่ยวกบักำรคุ้มครองผู้บริโภค                   
แกผู่บ้รโิภค 

 ( 2 ) 
กำรส่งเสริมกำรมีส่วนร่วมของประชำชนในกำรพ ัฒนำท้องถิ่น  อำท ิ
กำรป้องกนัภยัฝ่ำยพลเรือนในเขตองค์กำรบรหิำรสว่นต ำบล 

 (3 )  ก ำ ร ป้ อ งก ัน แ ล ะ บ ร ร เท ำ ส ำ ธ ำ รณ ภั ย  อ ำ ท ิ
กำรช่วยเหลือผูป้ระสบภยัเบ้ืองตน้ 

 ( 4 ) 
กำรรกัษำควำมสงบเรียบรอ้ยและควำมปลอดภยัในชีวิตและทรพัย์สิน อำท ิ              
ก ำ ร ท ะ เ บี ย น ร ำ ษ ฎ ร  แ ล ะ บ ั ต ร ป ร ะ จ ำ ต ั ว ป ร ะ ช ำ ช น 
และงำนจดัทะเบียนสตัว์พำหนะ 

4.4) ด้ำนกำรวำงแผนและกำรส่งเสริมกำรลงทุน พำณิชยกรรม 
และกำรทอ่งเทีย่ว ไดแ้ก ่ 
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 ( 1 )  ก ำ ร ว ำ ง แ ผ น พ ั ฒ น ำ ท้ อ ง ถิ่ น  อ ำ ท ิ
กำรจ ัดท ำแผนพ ัฒนำท้องถิ่น  กำรประสำนจ ัดท ำแผนพ ัฒนำจ ังหว ัด 
และกำรจดัระบบขอ้มูลเพือ่กำรวำงแผน 

 (2 )  ก ำ ร พ ั ฒ น ำ เท ค โ น โ ล ยี  อ ำ ทิ  ก ำ ร บ ริ ก ำ ร 
และถำ่ยทอดเทคโนโลยีเกษตรชุมชน 

 (3) กำรส่งเสริมกำรลงทุน อำทิ งำนบริกำรข้อมูลนกัลงทุน 
และงำนเผยแพร ่              และชกัจูงกำรลงทุน 

 (4) กำรพำณิชยกรรม อำท ิงำนทะเบียนพำณิชย์ 
 (5) กำรพฒันำอุตสำหกรรม อำทิ กำรก ำกบัดูแลโรงงำน 

กำรอนุญำตใหต้ ัง้โรงงำน 
 (6) ก ำรท่ องเที่ ย ว อำทิ  ก ำรวำงแผนกำรท่องเที่ ย ว 

กำรปรบัปรุงดูแลบ ำรุงรกัษำสถำนทีท่อ่งเทีย่ว และจดัท ำสือ่ประชำสมัพนัธ์ 
4 . 5 ) 

ดำ้นกำรบรหิำรจดักำรและกำรอนุรกัษ์ทรพัยำกรธรรมชำตแิละสิง่แวดลอ้
ม  ไดแ้ก ่

 (1) กำรคุ้มครองดูแล บ ำรุงรกัษำ ใช้ประโยชน์จำกป่ำไม ้
ที่ดิน  ทรพัยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม อำทิ งำนพ ัฒนำป่ำชุมชน 
กำรควบคุมไฟป่ำ เป็นตน้ 

  (2 ) ก ำรจ ัด ก ำรสิ่ งแ วด ล้ อม และม ลพิ ษ ต่ ำ งๆ  อ ำท ิ
ก ำรติ ด ต ำมตรวจสอบ เกี่ ย วก ับ                สิ่ งแ วด ล้อมและมลพิ ษ 
งำน ส ร้ ำ งจิ ต ส ำ นึ ก ด้ ำน สิ่ ง แ วด ล้ อ ม  ง ำน ต รวจส อบ คุ ณ ภ ำพ น ้ ำ 
งำนตรวจสอบคุณภำพอำกำศและเสียง และกำรบ ำบดัน ้ำเสีย 

  ( 3 )  ก ำ ร ดู แ ล ร ั ก ษ ำ ที่ ส ำ ธ ำ ร ณ ะ  อ ำ ท ิ
กำรดูแลรกัษำและคุม้ครองป้องกนัทีส่ำธำรณะประโยชน์                

4.6) ด้ำนศิลปวฒันธรรม จำรีตประเพณี และภูมิปัญญำท้องถิ่น 
ไดแ้ก ่ 

(1) กำรจ ัดกำรดูแลโบรำณสถำน  โบรำณวัตถุ  อำท ิ
กำรบ ำรุงรกัษำโบรำณสถำน 

 (2) กำรจดักำรดูแลพพิธิภณัฑ์และหอจดหมำยเหตุ 
 2.1.2 แนวคิดกำรจดับริกำรภำครฐัอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 แนวคิดเกี่ยวกบักำรจดับริกำรภำครฐัอย่ำงมีประสิทธิภำพ ที่ส ำคญัๆ 
มีดงัน้ี  

แนวคิดกำรร่วมกนัผลิต (Co-production)  
 อรุณี สณัฐิติวณิชย์ (2557) สรุปลกัษณะส ำคญัๆ ของแนวคิด Co-
production ไ ว้ ว่ ำ  แ น ว คิ ด                   Co-production 
เป็ น แ น วคิ ด ที่ ก่ อ ต ั ว ขึ้ น ที่ ส ห ร ัฐ อ เม ริ ก ำ ใน ป ล ำ ย  ค .ศ .  1 9 6 0 
เ พื่ อ จ ั ด ก ำ ร ก ั บ ก ำ ร ข ำ ด ง บ ป ร ะ ม ำ ณ ข อ ง ท้ อ ง ถิ่ น 
และกำรคำดหว ังบริก ำรสำธำรณ ะที่ มี คุณ ภำพมำกขึ้น ของพลเมือง 
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ส่ งผลให้ อ ำสำสม ัค รพ ลเมื อ ง ห รือองค์ ก ำร ชุ มชน  ( voluntary and 
community organizations) เข้ำมำมีบทบำทในกำรจ ัดบริกำรภำคร ัฐ 
ใหมี้ประสทิธผิลมำกขึน้ 
 Co-production เป็นกิจกรรมที่พลเมืองในฐำนะผู้รบับริกำรสำธำรณะ 
มี ค ว ำ ม ส ม ั ค ร ใ จ เ ข้ ำ ไ ป มี ส่ ว น          
ใน ก ำรจ ัด ท ำพ ร้อ มก ับ ได้ ร ับ ป ระโยช น์ จำกบ ริก ำรสำธ ำรณ ะนั้ น 
ซึ่ ง เ ป็ น ค ว ำ ม ส ั ม พ ั น ธ์ ร ะ ย ะ ย ำ ว 
โดยหวงัใหบ้รกิำรสำธำรณะนัน้มีประสทิธผิลมำกขึน้กวำ่กำรจดับรกิำรโดยภำค
รฐัเพียงล ำพงั โดย Co-production ตอ้งอยู่บนฐำนของควำมสมัพนัธ์ที่เท่ำกนั 
(mutual relation) ระหว่ำงผู้จดับริกำรหรือเจ้ำหน้ำที่รฐัและผู้ใช้บริกำร              
ห รื อ ชุ ม ช น  แ ล ะ ท ั้ ง ส อ ง ฝ่ ำ ย จ ะ ต้ อ ง ไ ว้ ใ จ ซึ่ ง ก ั น แ ล ะ ก ั น 
พร้อมกบักำรร่วมรบัควำมเสี่ยงจำกกำรจดับริกำร              ร่วมกนัด้วย 
(Bovaird, 2007 : 856 อ้ ำ ง ถึ ง ใ น  อ รุ ณี  ส ัณ ฐิ ติ ว ณิ ช ย์ ,  2 5 5 7 ) 
ซึ่งลกัษณะควำมสมัพนัธ์ดงักล่ำว                 ช่วยสนับสนุนให้เกิดกำรมี 
ส่ ว น ร่ ว ม อ ย่ ำ ง เ ส ม อ ภ ำ ค  ( Equal participation) 
ตำมระบบกำรปกครองแบบประชำธิปไตย ซึ่งเป็นหวัใจส ำคญัของ Co-
production เ น่ื อ ง จ ำ ก ก ำ ร ม ำ ร่ ว ม ก ั น ผ ลิ ต บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ                
ของพลเมืองและตวัแทนภำครฐันั้นจะต้องมีกำรแบ่งปัน (Sharing) อ ำนำจ 
ท ร ั พ ย ำ ก ร  แ ล ะ ค ว ำ ม ร ั บ ผิ ด ช อ บ ร่ ว ม ก ั น 
และกำรผลติบรกิำรสำธำรณะจะมีประสิทธผิลสูงสุดเมือ่ทุกคนสำมำรถมีสว่นร่ว
มได้ (Boyle and Harris, 2009 : 11,77 อ้ำงถึงใน อรุณี  สณัฐิติวณิชย์ , 
2557) ซึ่งแตกต่ำงจำกประสิทธิผลของกำรจดักำรแบบเครือข่ำย (Network 
Management) 
ที่ยิ่งตวัแสดงหรือผู้ที่มีส่วนร่วมในกำรจดัท ำนโยบำยยิ่งมีน้อยเท่ำไหร่            
จะยิง่สง่ผลดี เพรำะสำมำรถบริหำรจดักำรได้งำ่ย (Adam and Kriesi, 2007 
อำ้งถงึใน อรุณี สณัฐติวิณิชย์, 2557)  
 ในระบบกำรจดับริกำรสำธำรณะแบบท ั่วไปนั้นควำมสมัพนัธ์ระหว่ำงรฐั 
แ ล ะ ป ร ะ ช ำ ช น มี ล ั ก ษ ณ ะ            เ ป็ น ส อ ง ฝ่ ำ ย ช ั ด เจ น  คื อ 
ร ั ฐ ใ น ฐ ำ น ะ ผู้ จ ั ด บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ ห รื อ ผู้ ผ ลิ ต 
และประชำชนในฐำนะผู้รบับริกำรสำธำรณะหรือผู้บริโภค (Brudney and 
England, 1983 : 60 อ้ ำ ง ถึ ง ใ น  อ รุ ณี  ส ั ณ ฐิ ติ ว ณิ ช ย์ ,  2 5 5 7 )                    
ซึง่กำรปรบัปรุงกำรจดับริกำรสำธำรณะจะเกิดขึน้เมือ่ประชำชนส่งผลย้อนกลบั 
(feedback) ไ ป ย ั ง ร ั ฐ               ห รื อ ต ั ว แ ท น ร ั ฐ 
หลงัจำกไดร้บับรกิำรสำธำรณะนัน้แลว้ 
 
 

         บรกิำรสำธำรณะ   
 

รฐั พลเมื
อง 
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พลเมื
อง 

                                                  feedback 
 

ภำพที ่1 ควำมสมัพนัธ์ระหวำ่งผูจ้ดับรกิำรสำธำรณะ (รฐั) 
และผูร้บับรกิำรสำธำรณะ (พลเมือง) 

           ในควำมสมัพนัธ์แบบท ั่วไป 

 

ขณะที่ ระบบกำรจ ัดบริกำรสำธำรณ ะแบบ Co-production นั้ น 
เป็นระบบที่ ร ัฐและประชำชนร่วมก ันผลิตห รือจ ัดบริก ำรสำธำรณ ะ 
ท ำ ใ ห้ ผ ล ย้ อ น ก ล ั บ  (feedback) 
เกี่ยวกบักำรจดับริกำรนั้นเกิดขึ้นภำยในกระบวนกำรจดับริกำรสำธำรณะ 
(internal feedback) 
ส่ งผ ลให้ เกิ ด ก ำรปร ับป รุงก ำรจ ัด บ ริก ำรระห ว่ ำ งก ระบวน ก ำรได ้
ท ำใหบ้รกิำรสำธำรณะทีอ่อกมำในฐำนะผลผลติของระบบมีประสทิธผิลมำกกว่ำ
ระบบท ั่วไป (Brudney and England, 1983 : 61-62, Whitaker, 1980 : 
245, Bovaird, 2007 : 856 อ้ำงถึงใน                  อรุณี  สณัฐิติวณิชย์ , 
2 5 5 7 )  ก ล่ ำ ว คื อ  Co-production ช่ ว ย จ ั ด ก ำ ร ปั จ จ ั ย ต่ ำ ง ๆ 
ที่ส่งผลต่อกำรจดับริกำรสำธำรณะที่ไม่ประสบผลส ำเร็จได้ (Needham, 
2007 : 222 อำ้งถงึใน อรุณี สณัฐติวิณิชย์, 2557) 

 
 
      
 
 

ภำพที ่2 ควำมสมัพนัธ์ระหวำ่งผูจ้ดับรกิำรสำธำรณะ (รฐั) 
และผูร้บับรกิำรสำธำรณะ (พลเมือง) 

                      ในควำมสมัพนัธ์ Co-production 

 
 จำกควำมสมัพนัธ์ข้ำงต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่ำ Co-production นั้น 
ต ั ว แ ท น ร ั ฐ 
อยำ่งขำ้รำชกำรโดยเฉพำะขำ้รำชกำรระดบัทอ้งถิน่จะตอ้งปรบัเปลีย่นทศันคตแิ
ละทกัษะในกำรจดับริกำรสำธำรณะโดยจะตอ้งปรบับทบำทมำเป็นผู้อ ำนวยควำ
ม ส ะ ด ว ก  ห รื อ ผู้ ใ ห้ ค ว ำ ม ช่ ว ย เ ห ลื อ 
และต้องไม่มองว่ำผู้รบับริกำรที่มำร่วมกำรจดับริกำรสำธำรณะเป็นผู้ป่วย 
หรือลูกค้ำ หรือผู้รบัอีกต่อไป (Boyle and Harris, 2009 : 17 อ้ำงถึงใน               
อ รุ ณี  ส ัณ ฐิติ ว ณิ ช ย์ ,  2557 ) ซึ่ งจะท ำ ให้ วิช ำร ัฐป ระศ ำสน ศ ำสต ร์ 
และรฐัศำสตร์จะต้องหนัมำให้ควำมสนใจ            กบัข้ำรำชกำรระดบัล่ำง 
(low-paid frontline officials) 
และรูปแบบกำรจดับริกำรสำธำรณะระดบัท้องถิ่น (local public services) 

ร ั
ฐ 
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ม ำก ยิ่ ง ขึ้ น ก ว่ ำ ที่ เ ป็ น อ ยู่  (Needham, 2007 : 223 , Brudney and 
England, 1983 : 59, 64 อำ้งถงึใน อรุณี สณัฐติวิณิชย์, 2557) 
 น อ ก จ ำ ก จ ะ ป ร ั บ บ ท บ ำ ท ภ ำ ค ร ั ฐ แ ล้ ว  Co-production 
ย ั ง ป ร ั บ วิ ธี คิ ด แ ล ะ บ ท บ ำ ท ข อ ง พ ล เ มื อ ง ด้ ว ย 
เพรำะกำรรว่มกนัผลตินัน้จะช่วยใหเ้กดิทำงเลือกในกำรจดับรกิำรสำธำรณะที่ห
ล ำ ก ห ล ำ ย ม ำ ก ขึ้ น  ซึ่ ง พ ล เ มื อ ง           
ในฐำนะผูร้่วมผลติจะร่วมคิดและรบัผิดชอบกำรจดับรกิำรสำธำรณะนัน้ให้ประ
ส บ ค ว ำ ม ส ำ เ ร็ จ 
ท ำให้ เกิดกำรเรียนรู้และพ ัฒนำกำรจ ัดบริกำรสำธำรณะในระยะยำว 
รวมถึงกำรมองในเชิงป้องกนัปัญหำที่อำจจะเกิดขึ้น            ในอนำคต 
ซึง่สนบัสนุนให้เกดิกำรพฒันำที่ย ั่งยืนท ัง้ด้ำนกำรพฒันำควำมเป็นพลเมืองทีร่บั
ผดิชอบ                      และพฒันำกำรจดับริกำรสำธำรณะด้วย (Boyle and 
Harris, 2009 : 1 7,  Needham, 2007 : 223 ,  Meijer, 2001 : 600 
อำ้งถงึใน อรุณี สณัฐติวิณิชย์, 2557)  
 กำรรว่มผลิตหรือจดับรกิำรสำธำรณะของรฐัและพลเมืองนัน้ยงัช่วยใหเ้กิ
ด ธ ร ร ม ำ ภิ บ ำ ล  แ ล ะ ล ด ก ำ ร ทุ จ ริ ต ไ ด ้
เพ ร ำะพ ล เมื อ งที่ เข้ ำร่ วม ผ ลิ ต นั้ น จ ะส ำม ำรถ ร ับ รู้ข้ อ มู ลข่ ำว ส ำร 
ตลอดจนกระบวนกำรต่ำงๆ ที่ เกี่ยวข้องกบักำรจดับริกำรสำธำรณะนั้น 
สง่ผลใหต้วัแทนรฐัจะตอ้งระมดัระวงัในกำรด ำเนินกำร   
 2.1.3 แนวคดิพื้นฐำนเกีย่วกบัคุณภำพกำรใหบ้รกิำร  

คุ ณ ภ ำ พ ใ น ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร  ห ม ำ ย ถึ ง 
ค วำมสำม ำรถ ในก ำรตอบสนองค วำมต้อ งก ำรของก ำรให้ บ ริก ำร            
ที่ ต ร ง ก ั บ ค ว ำ ม ค ำ ด ห ว ั ง ข อ ง ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร 
ซึ่ งจะมีระด ับแตกต่ำงก ันออกไปตำมควำมคำดหว ังของแต่ละบุคคล   
โดยคุณภำพกำรให้บรกิำรจะต้องค ำนึงถงึประเด็นตำ่งๆ ดงัน้ี (ชชัวำล ทตัศวิชั, 
2552) 

1) เกณฑ์กำรพิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำร  
 เน่ืองจำกคุณภำพเป็นเรือ่งทีส่ลบัซบัซอ้นและมีองค์ประกอบหรือปจัจยัหล
ำ ย อ ย่ ำ ง ที่ เ ข้ ำ ม ำ เ กี่ ย ว ข้ อ ง   
อนัสง่ผลใหก้ำรมองคุณภำพจ ำเป็นตอ้งท ำกำรมองจำกหลำยดำ้น โดย กรอนรูส 
(Gronroos, 1 9 8 4  อ้ ำ ง ถึ ง ใ น  ช ั ช ว ำ ล ย์  ท ั ต ศิ ว ั ช ,  2 5 5 2 ) 
ไดก้ลำ่วถึงเกณฑ์กำรพจิำรณำคุณภำพกำรบรกิำรวำ่สำมำรถสรำ้งให้เกดิขึน้ได ้             
ตำมหลกั 6 ประกำร กลำ่วคือ  
  (1 ) ก ำร เป็ น มื อ อ ำ ชี พ และก ำรมี ท ัก ษ ะข องผู้ ให้ บ ริ ก ำร 
(professionalism and skill) เ ป็ น ก ำ ร พิ จ ำ ร ณ ำ ว่ ำ 
ผูร้บับรกิำรสำมำรถรบัรูไ้ดจ้ำกกำรเขำ้รบับริกำรจำกผูใ้หบ้รกิำรทีม่ีควำมรูแ้ละ
ท ัก ษ ะใน งำน บ ริ ก ำร  ซึ่ ง ส ำม ำรถ ด ำ เนิ น ก ำรแ ก้ ไข ปั ญ ห ำต่ ำ งๆ 
ไดอ้ยำ่งมีระบบและแบบแผน 
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   (2) ท ัศนคติและพฤติกรรมของผู้ ให้บริกำร (attitude and 
behavior) 
ผูร้บับรกิำรจะเกดิควำมรูส้กึไดจ้ำกกำรทีผู่ใ้หบ้รกิำรสนใจทีจ่ะด ำเนินกำรแกไ้ข
ปั ญ ห ำ ต่ ำ ง ๆ  ที่ เ กิ ด ขึ้ น ด้ ว ย ท่ ำ ที ที่ เ ป็ น มิ ต ร                 
และด ำเนินกำรแกไ้ขปญัหำอยำ่งเรง่ดว่น  
  (3) กำรเข้ำพบได้อย่ำงงำ่ยและมีควำมยืดหยุ่นในกำรให้บริกำร 
( accessibility and flexibility) 
ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร จ ะ พิ จ ำ ร ณ ำ จ ำ ก ส ถ ำ น ที่ ต ั้ ง ไ ว้ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
และเวลำที่ได้รบับรกิำรจำกผู้ใหบ้ริกำร รวมถึงระบบกำรบริกำรที่จดัเตรียมไว้ 
เพือ่อ ำนวยควำมสะดวกใหก้บัผูร้บับรกิำร 
   (4 ) ค วำม ไว้ ว ำงใจแ ละค วำม เชื่ อถื อ ได้  (reliability and 
trustworthiness) 
ผู้รบับริกำรจะท ำกำรพิจำรณำหลงัจำกที่ได้รบับริกำรเป็นที่เรียบร้อยแล้ว 
ซึ่ ง ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร ข อ ง ผู้ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร จ ะ ต้ อ ง ป ฏิ บ ั ติ ต ำ ม               
ทีไ่ดร้บักำรตกลงกนั 
   (5) กำรแก้ไขสถำนกำรณ์ ให้กล ับสู่ภำวะปกติ (recovery) 
พิ จ ำ ร ณ ำ จ ำ ก ก ำ ร เ กิ ด เ ห ตุ ก ำ ร ณ์             
ที่ ไม่ ได้ ค ำด ก ำรณ์ ล่ ว งห น้ ำ เกิ ด ขึ้ น ห รือ เกิ ด เห ตุ ก ำร ณ์ ที่ ผิ ด ป ก ต ิ
แ ล ะ ผู้ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร ส ำ ม ำ ร ถ แ ก้ ไ ข ส ถ ำ น ก ำ ร ณ์ นั้ น ๆ             
ไดท้นัทว่งทีดว้ยวธิีกำรทีเ่หมำะสม ซึง่ท ำใหส้ถำนกำรณ์กลบัสูภ่ำวะปกต ิ
   (6) ชื่อเสียงและควำมน่ำเชื่อถือ (reputation and credibility) 
ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร จ ะ เ ชื่ อ ถื อ                 
ในชื่อเสียงของผูใ้หบ้รกิำรจำกกำรทีผู่ใ้หบ้รกิำรด ำเนินกจิกำรดว้ยดีมำตลอด 
 นอกจำกน้ี สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995 : 53 อ้ำงถึงใน 
ช ั ช ว ำ ล ย์  ท ั ต ศิ ว ั ช ,  2 5 5 2 )                 
ยงัช้ีใหเ้ห็นวำ่คุณภำพกำรใหบ้รกิำรของหน่วยงำนหรือองค์กำรทีใ่ห้บรกิำรยงัส
ำมำรถพจิำรณำไดจ้ำกเกณฑ์            9 ประกำร ดงัตอ่ไปน้ี   
  (1) กำรเขำ้ถงึบรกิำรไดท้นัทีตำมควำมตอ้งกำรของผูร้บับรกิำร 
   (2) ควำมสะดวกของท ำเลทีต่ ัง้ในกำรเขำ้รบับรกิำร  
  (3) ควำมน่ำเชื่อถือไวว้ำงใจของกำรใหบ้รกิำร 
   (4) กำรใหค้วำมส ำคญัตอ่ผูร้บับรกิำรแตล่ะคน  
  (5) รำคำคำ่บรกิำรทีเ่หมำะสมกบัลกัษณะของงำนบรกิำร 
   (6 ) 
คุณภำพกำรให้บริกำรท ัง้ในระหวำ่งเขำ้รบับรกิำรและภำยหลงักำรเขำ้รบับรกิำ
ร 
   (7) ชื่อเสียงของบรกิำรทีไ่ดร้บัรวมถงึกำรยกยอ่งชมเชยในบรกิำร 
   (8) ควำมปลอดภยัในกำรใหบ้รกิำรจำกผูเ้ชี่ยวชำญโดยเฉพำะ  
  (9) ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้รกิำร 
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  ส รุ ป ไ ด้ ว่ ำ  คุ ณ ภ ำ พ ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร นั้ น 
เป็นเรื่องที่มีควำมซ ับซ้อนและหลำกหลำยในแง่มุมของกำรพิจำรณำ 
แตก่ระนัน้เป็นทีป่ระจกัษ์ชดัวำ่คุณภำพกำรใหบ้รกิำรเป็นเรือ่งทีส่ ำคญัซึง่ผูบ้รหิ
ำรข องอ งค์ ก ำร            พึ งให้ ค วำมส ำค ัญ และทุ่ ม เท ค วำมสน ใจ 
องค์กำรทีต่้องกำรควำมส ำเร็จของกำรประกอบกำรไมว่่ำจะเป็นภำครฐัหรือเอก
ช น 
จงึตอ้งใหค้วำมสนใจตอ่ประเด็นเรือ่งคุณภำพกำรให้บรกิำรทีพ่จิำรณำหรือท ำค
วำมเขำ้ใจจำกควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผู้รบับรกิำรใหไ้ดอ้ยำ่งเดน่ช ั
ด 

2) ตวัแปรทีม่ีอทิธพิลตอ่คุณภำพกำรใหบ้รกิำร 
 ตวัแปรทีม่ีอทิธพิลตอ่คุณภำพกำรใหบ้รกิำรประกอบไปดว้ย  

2 . 1 ) ค ว ำ ม ค ำ ด ห ว ั ง ก ั บ คุ ณ ภ ำ พ ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
เป็นกำรคำดกำรณ์ลว่งหน้ำของผู้รบับรกิำรเกี่ยวกบักำรบรกิำรทีเ่ขำจะไดร้บัเมื่
อ เ ข ำ ไ ป ใ ช้ บ ริ ก ำ ร  ห ำ ก ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร ไ ม่ พึ ง พ อ ใ จ 
จ ะ แ ส ด ง ใ ห้ เ ห็ น ว่ ำ คุ ณ ภ ำ พ ใ น ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร มี น้ อ ย 
หำกผู้รบับริกำรมีควำมพึงพอใจ แสดงว่ำ มีคุณภำพในกำรให้บริกำร 
แ ล ะ ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร                 มี ค ว ำ ม ป ร ะ ท ั บ ใ จ 
ย่อมแสดงว่ำกำรให้บริกำรนั้นมีคุณภำพสูงหรือมีคุณภำพในกำรให้บริกำรสูง 
โดยซีแทมล์ พำรำซุรำมำน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and 
Berry, 1 9 9 0  อ้ ำ ง ถึ ง ใ น  ช ั ช ว ำ ล ย์  ท ั ต ศิ ว ั ช ,  2 5 5 2 )                     
ได้ก ำหนดปัจจยัที่ เป็นต ัวก ำหนดควำมคำดหว ังของผู้ร ับบริกำรไว้ 4 
ประกำรดว้ยกนั ดงัน้ี  

ป ร ะ ก ำ ร แ ร ก  ก ำ ร บ อ ก แ บ บ ป ำ ก ต่ อ ป ำ ก 
กำรคำดหวงัที่เกิดจำกค ำบอกเล่ำที่รบัทรำบ           จำกค ำแนะน ำของเพื่อน 
ห รื อ ญ ำติ ส นิ ท ที่ เค ย ไ ป ร ับ บ ริ ก ำ ร ใน ส ถ ำน ที่ แ ห่ ง นั้ น ม ำก่ อ น 
แ ล ะ พ บ ว่ ำ มี ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร เ ป็ น อ ย่ ำ ง ดี 
อนัท ำใหผู้ฟ้งัเกดิควำมคำดหวงัทีจ่ะไดร้บับรกิำรเช่นนัน้ 

ป ร ะ ก ำ ร ที่ ส อ ง 
ควำมต้องกำรส่วนบุคคลอำจจะเป็นสิ่ งที่ ท ำให้ระด ับควำมคำดหว ัง                  
ของบุคคลอยูใ่นระดบัทีล่ดลงจำกเดมิก็ได ้ 

ป ร ะ ก ำ ร ที่ ส ำ ม  ป ร ะ ส บ ก ำ ร ณ์ ใ น อ ดี ต 
ควำมคำดหวงัอนัเกดิจำกประสบกำรณ์ในอดีตมีส่วนเกี่ยวขอ้งกบัประสบกำรณ์
ดำ้นกำรบริกำรทีเ่คยไดร้บัและมีอทิธิพลต่อควำมคำดหวงัในปจัจุบนัของผูร้บับ
รกิำร  

ป ร ะ ก ำ ร ที่ สี่  ก ำ ร โ ฆ ษ ณ ำ ป ร ะ ช ำ ส ั ม พ ั น ธ์ 
เป็นควำมคำดหวงัทีเ่กดิจำกกำรตดิตอ่สือ่สำรเพือ่โน้มน้ำวผูร้บับรกิำรซึง่เป็นท ัง้
ก ำ ร สื่ อ ส ำ ร ท ำ ง ต ร ง แ ล ะ ก ำ ร สื่ อ ส ำ ร ท ำ ง อ้ อ ม 
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เพื่อสรำ้งควำมเชื่อม ั่นให้แก่ผู้รบับริกำร เช่น กำรให้บริกำรด้วยควำมจริงใจ 
ตรงตอ่เวลำ เป็นตน้ 
 นอกจำกน้ี เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68-
6 9  อ้ ำ ง ถึ ง ใ น  ช ั ช ว ำ ล ย์  ท ั ต ศิ ว ั ช ,  2 5 5 2 ) 
ไดเ้สนอถงึปจัจยัทีม่ีอิทธพิลต่อควำมคำดหวงัในกำรรบัรกิำรของผูร้บับรกิำรไว้
เช่นกนั ในทศันะ                 ของนักวิชำกำรท ั้งสองท่ำน ผู้รบับริกำร 
มีค วำมต้องกำรที่ จะให้ ควำมคำดหว ังของตนได้ ร ับก ำรตอบสนอง              
ห รื อ บ ร ร ลุ ผ ล อ ย่ ำ ง ค ร บ ถ้ ว น 
และมีแนวโน้มทีจ่ะยอมรบักำรใหบ้รกิำรนัน้โดยท ำกำรเปรียบเทียบกบัประสบก
ำ ร ณ์ จ ริ ง ที่ เ ค ย ไ ด้ ร ั บ  ก่ อ น ที่ จ ะ ช ำ ร ะ ค่ ำ บ ริ ก ำ ร เ ส ม อ 
ซึง่ผูร้บับรกิำรจะเกดิควำมพงึพอใจก็ตอ่เมือ่ไดร้บับรกิำรทีต่อบสนองตอ่ควำมต้
อ ง ก ำ ร ข อ ง เ ข ำ  ด ั ง นั้ น 
ในหน่วยงำนทีป่ระสบควำมส ำเร็จในกำรใหบ้ริกำรจงึจะตอ้งเป็นหน่วยงำนทีส่ำ
ม ำ ร ถ ท ำ น ำ ย ค ว ำ ม ค ำ ด ห ว ั ง ข อ ง ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร 
และสร้ำ งค วำมพึ งพ อ ใจต่ อผู้ ร ับ บ ริ ก ำรได้ อ ย่ ำงค รบถ้ วน ถู กต้ อ ง 
โดยปจัจยัทีม่ีอทิธพิลตอ่ควำมคำดหวงัของผูร้บับรกิำรประกอบดว้ย 
   (1) ลกัษณะบรกิำรทีผู่ร้บับรกิำรตอ้งกำร 
   (2 ) 
ระดบัของกำรปฏบิตังิำนหรือกำรใหบ้รกิำรทีผู่ร้บับรกิำรพงึพอใจ 
  (3) ควำมสมัพนัธ์ของงำนบรกิำรทีส่ ำคญั  
  (4) ควำมพงึพอใจของผูร้บับรกิำรตอ่ผลกำรปฏบิตังิำนในปจัจุบนั 

2.2) กำรรบัรูก้บัคุณภำพกำรให้บริกำร  
ใ น เชิ ง ท ฤ ษ ฎี ท ำ ง จิ ต วิ ท ย ำ ส ั ง ค ม  ก ำ ร ร ับ รู้  ห ม ำ ย ถึ ง 

สำมำรถอธบิำยไดอ้ยำ่งส ัน้ๆ คือ วธิีกำร                ทีบุ่คคลมองโลกทีอ่ยูร่อบๆ 
ต ั ว ข อ ง บุ ค ค ล  ฉ ะ นั้ น บุ ค ค ล  2 
คนอำจมีควำมคิดต่อต ัวกระตุ้นอย่ำงเดียวก ันภำยใต้ เงื่อนไขเดียวก ัน 
แต่บุคคลท ัง้ 2 อำจมีวิธีกำรยอมรบัถึงตวักระตุ้น (recognize) กำรเลือกสรร 
(select)                      ก ำรประมวล (organize) แ ละก ำรตี ค วำม 
(interpret) เกี่ ยวก ับต ัวกระตุ้นด ังกล่ำวไม่ เหมื อนก ัน  อย่ ำงไรก็ตำม  
ยงัขึ้นกบัพื้นฐำนของกระบวนกำรของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกบัควำมต้องกำร 
ค่ ำ นิ ย ม  ก ำ ร ค ำ ด ห ว ั ง  แ ล ะ ปั จ จ ั ย อื่ น ๆ  ท ั้ ง น้ี 
มติิของกำรรบัรูคุ้ณภำพในกำรใหบ้รกิำร (the definition and dimensions 
of perceived service quality) ประกอบไปดว้ย  
  ( 1 ) เ ว ล ำ 
หมำยถงึเวลำของกำรตดัสนิใจวำ่จะใช้บรกิำรเมือ่ใดหรือในช่วงใด  
  ( 2 ) 
เหตุผลในกำรตดัสนิใจใช้บริกำรนัน้เป็นกำรตดัสินใจทีผู่ใ้ช้บรกิำรเปรียบเทียบ
ระหวำ่งประโยชน์ทีไ่ดร้บักบัตน้ทุนทีไ่ดล้งไป  
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  (3 ) ก ำ ร บ ริ ก ำ ร 
เน่ืองจำกคุณภำพกำรใหบ้รกิำรเป็นเรื่องของปฏสิมัพนัธ์ระหวำ่งผูใ้หบ้รกิำรแล
ะ ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร 
จงึตอ้งมีกำรประเมนิหรือกำรวดัคุณภำพกำรใหบ้รกิำรจำกผูร้บับรกิำร 
  (4) เน้ือหำ โดยคุณภำพกำรให้บริกำรครอบคลุมถึงควำมรู ้
ควำมรูส้กึและแนวโน้ม                     ของพฤตกิรรม ของผูร้บับรกิำร  
  (5) บรบิท ซึง่ไดร้บัอทิธพิลจำกบรกิำรหรือปจัจยัสถำนกำรณ์  
  ( 6 ) ก ำ ร ร ว ม  โ ด ย ที่ พ ฤ ติ ก ร ร ม ก ำ ร ใ ช้ บ ริ ก ำ ร นั้ น 
จ ะ ไ ด้ ร ับ ก ำ ร พิ จ ำ รณ ำว่ ำ เ ป็ น เ รื่ อ ง ข อ ง ก ำ ร            ท ำ ธุ ร กิ จ 
หรือควำมตอ้งกำรสรำ้งควำมสมัพนัธ์ทำงกำรคำ้ระหวำ่งผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิำร 
 

2.3) ประสบกำรณ์ กำรร ับบริก ำรก ับคุณภ ำพกำรให้บริกำร 
ป ร ะ ส บ ก ำ ร ณ์ ใ น อ ดี ต ที่ เ กี่ ย ว ก ั บ ก ำ ร             
รบับรกิำรในทำงทฤษฎแีล้วถือไดว้่ำเป็นปจัจยัหน่ึงที่มีอทิธพิลหรือสง่ผลหรือเป็
น ต ั ว ก ำ ห น ด ค ว ำ ม ค ำ ด ห ว ั ง                   
ตอ่คุณภำพในกำรใหบ้รกิำรของผูร้บับรกิำร 
 นอกจำกนั้น มิลเลต (Millet, 1997 : 16-17 อ้ำงถึงใน มริษำ ไกรงู, 
2 5 5 3 )  ย ั ง ไ ด้ ก ล่ ำ ว ถึ ง  เ ป้ ำ ห ม ำ ย ส ำ ค ัญ ข อ ง ก ำ ร บ ริ ก ำ ร  คื อ 
กำรสรำ้งควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรประชำชน โดยมีหลกัหรือแนวทำง 5 
ประกำร ดงัน้ี 
  1) กำรให้บรกิำรอยำ่งเสมอภำค (Equitable Service) หมำยถึง 
ควำมยุติธรรมในกำรบริหำรงำนภำครฐั ที่มีฐำนคติว่ำ คนทุกคนเท่ำเทียมกนั 
ด ั ง นั้ น ป ร ะ ช ำ ช น ทุ ก ค น จ ะ ไ ด้ ร ั บ ก ำ ร ป ฏิ บ ั ต ิ                 
อ ย่ ำ ง เ ท่ ำ เ ที ย ม ก ั น ใ น แ ง่ มุ ม ข อ ง ก ฎ ห ม ำ ย 
ไ ม่ มี ก ำ ร แ บ่ ง แ ย ก กี ด ก ั น จ ำ ก ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
ประชำชนทุกคนจะได้รบักำรปฏบิตัใินฐำนะทีเ่ป็นปจัเจกบุคคลทีใ่ช้มำตรฐำนก
ำรใหบ้รกิำรเดียวกนั 
  2 ) ก ำรให้ บ ริ ก ำรที่ ต ร ง เวลำ  (Time Service) ห ม ำย ถึ ง 
ใ น ก ำ ร บ ริ ก ำ ร จ ะ ต้ อ ง ม อ ง ว่ ำ                      
ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ จ ะ ต้ อ ง ต ร ง เ ว ล ำ 
ผ ล ข อ งก ำรป ฏิ บ ัติ ง ำน ข อ งห น่ วย งำน จะถื อ ว่ ำ ไม่ มี ป ร ะสิ ท ธิ ผ ล 
ถ้ ำ ไ ม่ มี ก ำ ร ต ร ง ต่ อ เ ว ล ำ 
ซึง่จะไมส่ำมำรถสรำ้งควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำรแกป่ระชำชน 
  3) กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ (Ample Service) หมำยถึง 
ก ำร ให้ บ ริ ก ำรส ำธ ำรณ ะจะต้ อ งมี ล ัก ษณ ะจ ำน วน ก ำร ให้ บ ริ ก ำร 
และสถำนที่ให้บริกำรอย่ำงเหมำะสม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) เ ห็ น ว่ ำ 
ควำมเสมอภำคหรือควำมตรงต่อเวลำจะไม่มีควำมหมำยเลยถ้ำจ ำนวน            



 18 

ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร ไ ม่ เ พี ย ง พ อ 
และสถำนทีใ่หบ้รกิำรสรำ้งควำมไมยุ่ตธิรรมใหเ้กดิขึน้แกผู่ร้บับรกิำร 
  4) กำรใหบ้รกิำรอยำ่งตอ่เน่ือง (Continuous Service) หมำยถึง 
ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ รณ ะ               ที่ เ ป็ น ไ ป อ ย่ ำ ง ส ม ่ ำ เส ม อ 
โ ด ย ยึ ด ห ล ั ก ป ร ะ โ ย ช น์ ข อ ง ส ำ ธ ำ ร ณ ะ ช น เ ป็ น ห ล ั ก 
ไม่ใช่ยึดควำมพอใจของหน่วยงำน           ที่ให้บริกำรว่ำจะให้บริกำร 
หรือบรกิำรเมือ่ใดก็ได ้
  5 ) ก ำรให้ บ ริก ำรอย่ ำงก้ ำวห น้ ำ (Progressive Service) 
หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะที่มีกำรปรบัปรุงคุณภำพผลกำรปฏิบตัิงำน 
ก ล่ ำ ว อี ก นั ย ห น่ึ ง  คื อ 
กำรเพิ่มประสิทธิภำพหรือควำมสำมำรถที่จะท ำหน้ำที่หรือให้บรกิำรได้ดีมำกขึ้
น โดยใช้ทรพัยำกรเทำ่เดมิ 
 และซีแทมล์ พำรำซุรำมำน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, 
and Berry, 1990 อ้ ำงถึ งใน  ช ัชวำลย์  ท ัตศิว ัช , 2552 ) ได้กล่ำวถึ ง 
ก ำ ร ว ั ด คุ ณ ภ ำ พ บ ริ ก ำ ร  (SERVQUAL) ไ ว้ ว่ ำ 
ใน ก ระบ วน ก ำรข อ งก ำรให้ บ ริ ก ำรสิ่ งที่ ผู้ ให้ บ ริ ก ำรค ำด ห ว ัง  คื อ 
ค วำมพึ งพ อ ใจข อ งผู้ ร ับ บ ริ ก ำรที่ มี ต่ อ ก ำรบ ริก ำรที่ ได้ ร ับ  ด ังนั้ น 
เ พื่ อ ใ ห้ ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร ร ั บ รู้ ถึ ง คุ ณ ภ ำ พ ข อ ง ก ำ ร บ ริ ก ำ ร 
ผูใ้หบ้รกิำรสำมำรถพจิำรณำตวัช้ีวดัทีไ่ดพ้ฒันำขึ้นมำเพือ่ใช้ช้ีวดัคุณภำพกำรใ
หบ้รกิำร 10 มติ ิดงัน้ี 
  มิติ ที่  1 ล ักษณะของกำรบริก ำร (appearance) หมำยถึ ง 
สภำพทีป่รำกฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งไดใ้นกำรใหบ้รกิำร  

มิ ติ ที่  2 ค ว ำ ม ไ ว้ ว ำ ง ใ จ  ( reliability) ห ม ำ ย ถึ ง 
ควำมสำมำรถในกำรน ำเสนอผลิตภณัฑ์หรือกำรบริกำรที่เป็นไปตำมค ำม ั่นสญั
ญำไดอ้ยำ่งตรงไปตรงมำและถูกตอ้ง 

มิติ ที่  3 ค วำมก ระตื อ รือร้น  (responsiveness) หม ำยถึ ง 
ก ำ ร ที่ อ ง ค์ ก ำ ร ที่ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร               
แสดงควำมเต็มใจที่จะช่วยเหลือและพรอ้มที่จะให้บริกำรลูกค้ำหรือผูร้บับริกำร
อยำ่งเต็มที ่ทนัทีทนัใด  

มิ ติ ที่  4 ส ม ร ร ถ น ะ  ( competence) ห ม ำ ย ถึ ง 
ค ว ำ ม รู้ ค ว ำ ม ส ำ ม ำ ร ถ ใ น ก ำ ร ป ฏิ บ ั ติ ง ำ น บ ริ ก ำ ร           
ทีร่บัผดิชอบอยำ่งมีประสทิธภิำพ  

มติทิี ่5 ควำมมีไมตรีจติ (courtesy) หมำยถงึ มีอธัยำศยันอบน้อม 
มี ไ ม ต รี จิ ต ที่ เ ป็ น ก ัน เอ ง   รู้ จ ัก ให้ เกี ย ร ติ ผู้ อื่ น  จ ริ ง ใ จ  มี น ้ ำ ใ จ 
และมีควำมเป็นมติรของผูป้ฏบิตักิำรใหบ้รกิำร  

มิ ติ ที่  6 ค ว ำ ม น่ ำ เ ชื่ อ ถื อ  ( creditability) ห ม ำ ย ถึ ง 
ควำมสำมำรถในดำ้นกำรสรำ้งควำมเชือ่ม ั่นดว้ยควำมซือ่ตรงและสุจรติของผูใ้ห้
บรกิำร 
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มิ ติ ที่  7 ค ว ำ ม ป ล อ ด ภ ั ย  ( security) ห ม ำ ย ถึ ง 
สภำพทีบ่รกิำรปรำศจำกอนัตรำย ควำมเสีย่งภยัหรือปญัหำตำ่งๆ  

มิ ติ ที่  8 ก ำ ร เ ข้ ำ ถึ ง บ ริ ก ำ ร  ( access) ห ม ำ ย ถึ ง 
กำรตดิตอ่เขำ้รบับรกิำรเป็นไปดว้ยควำมสะดวก ไมยุ่ง่ยำก  

มิ ติ ที่  9 ก ำร ติ ด ต่ อ สื่ อ ส ำ ร  (communication) ห ม ำย ถึ ง 
ควำมสำมำรถในกำรสรำ้งควำมสมัพนัธ์และกำรสือ่ควำมหมำย 

 มิติที่ 10 กำรเข้ำใจลูกค้ำหรือผู้รบับริกำร (understanding of 
customer) ใ น ก ำ ร ค้ น ห ำ 
แ ล ะ ท ำ ค ว ำม เข้ ำ ใ จ ค ว ำม ต้ อ งก ำ ร ข อ ง ลู ก ค้ ำ ห รื อ ผู้ ร ับ บ ริ ก ำ ร 
รวมท ัง้กำรใหค้วำมสนใจต่อกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้หรือผูร้บับริ
กำร 
 ต่ อ ม ำ ภ ำ ย ห ล ั ง  ซี แ ท ม ล์  พ ำ ร ำ ซุ ร ำ ม ำ น  แ ล ะ เ บ อ ร์ รี่ 
ได้มีกำรพฒันำตวัแบบและวิธีกำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำร ท ัง้ 10 มิต ิ
ใหเ้หลือเพียง 5 มติหิลกั คือ 
  มิติที่ 1 ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (tangibility) หมำยถึง 
ลกัษณะทำงกำยภำพทีป่รำกฏ ให้เห็นถงึสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกตำ่งๆ อนัไดแ้ก ่
ส ถ ำ น ที่  บุ ค ล ำ ก ร  อุ ป ก ร ณ์  เ ค รื่ อ ง มื อ 
เ อ ก ส ำ ร ที่ ใ ช้ ใ น ก ำ ร ติ ด ต่ อ สื่ อ ส ำ ร แ ล ะ ส ั ญ ล ั ก ษ ณ์ 
รวมท ัง้สภำพแวดลอ้มทีท่ ำให้ผูร้บับรกิำรรูส้กึวำ่ไดร้บักำรดูแลหว่งใยและควำม
ต ั้ ง ใ จ จ ำ ก ผู้ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
บรกิำรที่ถูกน ำเสนอออกมำเป็นรูปธรรมจะท ำใหผู้้รบับรกิำรรบัรูถ้ึงกำรให้บริก
ำรนัน้ๆ             ไดช้ดัเจนขึน้  

มิ ติ ที่  2  ค วำม เชื่ อ ถื อ ไว้ ว ำงใจได้  ( reliability) ห ม ำย ถึ ง 
ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรให้ตรงกบัสญัญำที่ให้ไว้กบัผู้รบับริกำร 
บริกำรที่ให้ทุกคร ัง้จะต้องมีควำมถูกต้อง เหมำะสม และได้ผลออกมำเช่นเดิม 
ใ น ทุ ก จุ ด ข อ ง บ ริ ก ำ ร 
ควำมสม ่ำเสมอน้ีจะท ำใหผู้ร้บับรกิำรรูส้ึกวำ่บริกำรทีไ่ด้รบันัน้มีควำมน่ำเชื่อถือ 
สำมำรถใหค้วำมไวว้ำงใจได ้
   มิ ติ ที่  3  ก ำ ร ต อ บ ส น อ งต่ อ ลู ก ค้ ำ  ( responsiveness) 
พ ร้ อ ม แ ล ะ ค ว ำ ม เ ต็ ม ใ จ ที่ จ ะ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร             
โดยสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ รบับริกำรได้อย่ำงทนัท่วงที 
ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร ส ำ ม ำ ร ถ เ ข้ ำ ร ั บ บ ริ ก ำ ร ไ ด้ ง่ ำ ย 
แ ล ะ ไ ด้ ร ั บ ค ว ำ ม ส ะ ด ว ก จ ำ ก ก ำ ร ใ ช้ บ ริ ก ำ ร 
รวมท ัง้จะตอ้งกระจำยกำรใหบ้รกิำรไปอยำ่งท ั่วถงึ รวดเร็ว 
   มิติที่ 4 กำรให้ควำมเชื่อม ั่นต่อลูกค้ำ (assurance) หมำยถึง 
ค วำมสำมำรถ ในกำรสร้ำงควำม เชื่ อม ั่ น ให้ เกิ ด ขึ้ น ก ับผู้ ร ับบ ริก ำร 
ผู้ให้บริกำรจะต้องแสดงถึงทกัษะควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร                      
และตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รบับริกำรด้วยควำมสุภำพ นุ่มนวล 
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มี ก ริ ย ำ ม ำ ร ย ำ ท ที่ ดี  ใ ช้ ก ำ ร ติ ด ต่ อ สื่ อ ส ำ ร            
ทีม่ีประสทิธภิำพและใหค้วำมม ั่นใจวำ่ผูร้บับริกำรจะไดร้บับรกิำรทีด่ีทีสุ่ด  

  มิ ติ ที่  5  ก ำร รู้จ ัก แ ละ เข้ ำ ใจ ลู ก ค้ ำ  (empathy) ห ม ำย ถึ ง 
ควำมสำมำรถในกำรดูแลเอำใจใสผู่้รบับรกิำรตำมควำมตอ้งกำรทีแ่ตกตำ่งของ
ผูร้บับรกิำรแตล่ะคน 

 
 
 
 
 
 
  

 2.1.4 แนวคิดทฤษฎีควำมพึงพอใจ 
 ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ มี แ น ว คิ ด ท ฤ ษ ฎี ต่ ำ ง ๆ  ส รุ ป ไ ด้ ด ั ง น้ี 
(มหำวทิยำลยัมหำสำรคำม, ม.ป.ป.) 

1) ควำมส ำคญัของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร   
1 . 1 ) ค ว ำ ม ส ำ ค ั ญ ต่ อ ผู้ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 

องค์กำรบรกิำรจ ำเป็นตอ้งค ำนึงถงึควำมพงึพอใจตอ่กำรบรกิำร ดงัน้ี 
  1 . 1 . 1 ) 

ควำมพึงพอใจของผู้รบับริกำรเป็นตวัก ำหนดคุณลกัษณะของกำรบริกำร 
ผู้ บ ริ ห ำ ร ก ำ ร บ ริ ก ำ ร 
และผู้ปฏิบตัิงำนบริกำรจ ำเป็นต้องส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รบับริกำร 
เพ ร ำ ะ ข้ อ มู ล ด ั ง ก ล่ ำ ว จ ะ บ่ ง บ อ ก ถึ ง ก ำ ร ป ร ะ เมิ น ค ว ำ ม รู้ สึ ก 
แ ละค ว ำม คิ ด เห็ น ข อ งผู้ ร ับ บ ริ ก ำรต่ อ คุ ณ สม บ ัติ ข อ งก ำรบ ริก ำร           
ที่ ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร ต้ อ ง ก ำ ร 
และวธิีกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรแตล่ะอยำ่งในลกัษณะทีผู่ร้บับรกิำรปรำรถน
ำ             
ซึง่เป็นผลดีต่อผู้ใหบ้รกิำรในอนัทีจ่ะตระหนกัถงึควำมคำดหวงัของผู้รบับริกำร 
แ ล ะ ส ำ ม ำ ร ถ ส น อ ง ต อ บ บ ริ ก ำ ร             
ทีต่รงกบัลกัษณะและรูปแบบทีผู่ร้บับรกิำรคำดหวงัไวไ้ดจ้รงิ 

  1 . 1 . 2 ) 
ควำมพึงพอใจของผู้รบับริกำรเป็นตวัแปรส ำคญัในกำรประเมินคุณภำพ            
ข อ ง ก ำ ร บ ริ ก ำ ร 
หำกกจิกำรใดน ำเสนอบรกิำรทีด่ีมีคุณภำพตรงกบัควำมตอ้งกำรตำมควำมคำด
ห ว ั ง                   
ของผู้รบับรกิำรก็ย่อมส่งผลให้ผูร้บับริกำรเกดิควำมพึงพอใจตอ่บรกิำรนั้นและ
มี แ น ว โ น้ ม จ ะ ใ ช้ บ ริ ก ำ ร ซ ้ ำ             อี ก ต่ อ ๆ  ไ ป 
คุณภำพของกำรบรกิำรที่จะท ำใหผู้้รบับรกิำรพึงพอใจขึน้อยู่กบัลกัษณะกำรบริ
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กำรที่ ป รำกฏ               ให้ เห็ น  ได้แ ก่  สถ ำนที่  อุ ป กรณ์ เค รื่อ งใช้ 
และบุ ค ลิก ล ักษณ ะของพนัก งำนบริก ำร  ค วำม น่ ำเชื่ อถื อ ไว้วำงใจ            
ข อ ง ก ำ ร บ ริ ก ำ ร 
ควำมเต็มใจทีจ่ะใหบ้รกิำรตลอดจนควำมรูค้วำมสำมำรถในกำรใหบ้รกิำรดว้ยค
วำมเชื่อม ั่น             และควำมเขำ้ใจตอ่ผูอ้ืน่ 

  1 . 1 . 3 ) 
ควำมพึงพอใจของผู้ปฏิบตัิงำนบริกำรเป็นตวัช้ีคุณภำพและควำมส ำเร็จ           
ข อ ง ง ำ น บ ริ ก ำ ร  ก ำ ร ใ ห้ ค ว ำ ม ส ำ ค ั ญ ก ั บ ค ว ำ ม ต้ อ ง ก ำ ร 
และควำมคำดหวงัของผูป้ฏบิตังิำนบรกิำรเป็นเรือ่งทีจ่ ำเป็นไมย่ิง่หยอ่นไปกวำ่ก
ำรใหค้วำมส ำคญักบัผูร้บับรกิำร 

1.2) ควำมส ำคญัต่อผู้รบับริกำร สำมำรถแบง่เป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
  1 . 2 . 1 ) 

ควำมพงึพอใจของผูร้บับริกำรเป็นตวัผลกัดนัคุณภำพชีวติทีด่ีเมือ่กำรบรกิำรตร
ะ ห นั ก ถึ ง ค ว ำ ม ส ำ ค ั ญ ข อ ง ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร 
ก็ จ ะ พ ย ำ ย ำ ม ค้ น ห ำ ปั จ จ ั ย ที่ ก ำ ห น ด ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ 
ข อ ง ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร ส ำ ห ร ั บ น ำ เ ส น อ บ ริ ก ำ ร ที่ เ ห ม ำ ะ ส ม 
ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร ย่ อ ม ไ ด้ ร ั บ ก ำ ร บ ริ ก ำ ร ที่ มี คุ ณ ภ ำ พ 
และตอบสนองควำมตอ้งกำรทีต่นคำดหวงัไวไ้ด้ 

  1 . 2 . 2 ) 
ควำมพึงพอใจของผู้ปฏิบตัิงำนบริกำรช่วยพฒันำคุณภำพของงำนบริกำร   
แ ล ะ อ ำ ชี พ บ ริ ก ำ ร 
งำนเป็นสิ่งที่ส ำคญัต่อชีวิตของคนเรำเพื่อให้ได้มำซึ่งรำยได้ในกำรด ำรงชีวิต 
และกำรแสดงออกถึงควำมสำมำรถในกำรท ำงำนให้ส ำเร็จลุล่วงไปด้วยดี 
เป็นทีย่อมรบัวำ่ควำมพงึพอใจในงำนมีผลตอ่กำรเพิม่ประสทิธภิำพและประสทิธิ
ผลของงำนในแตล่ะองค์กำรเมือ่กำรบรกิำรให้ควำมส ำคญักบักำรสรำ้งควำมพึง
พอใจในงำนใหก้บัผูป้ฏบิตังิำนบริกำรพนกังำนบริกำรก็ยอ่มทุ่มเทควำมพยำยำ
มในกำรเพิ่มคุณภำพมำตรฐำนของงำนบริกำรให้ก้ำวหน้ำยิ่งๆ ขึ้นไป 
ในกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รบับริกำรและกำรสรำ้งสำยสมัพนัธ์ที่ดี             
กบัผูร้บับรกิำรใหใ้ช้บรกิำรตอ่ๆไป  
                    ส รุ ป ไ ด้ ว่ ำ 
ควำมพึงพอใจในกำรบรกิำรเกีย่วข้องกบัควำมพงึพอใจของผูร้บับริกำรตอ่กำร
บ ริ ก ำ ร 
และควำมพงึพอใจในงำนของผูป้ฏบิตังิำนบรกิำรซึง่นบัวำ่ควำมพงึพอใจท ัง้สอง
ล ั ก ษ ณ ะ มี ค ว ำ ม ส ำ ค ั ญ           
ตอ่กำรพฒันำคุณภำพของกำรบรกิำรและกำรด ำเนินงำนบรกิำรใหป้ระสบควำ
มส ำเร็จเพื่อสรำ้งและรกัษำควำมรูส้ึกที่ดีตอ่บุคคลทุกคนทีเ่กีย่วข้องกบักำรบริก
ำร 
 



 22 

2) ปจัจยัที่มีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รบับริกำร  
ควำมพงึพอใจของผูร้บับรกิำร ขึน้อยูก่บัปจัจยัทีส่ ำคญัๆ ดงัน้ี 

  2.1) ผลิตภณัฑ์บริกำร ควำมพึงพอใจของผู้รบับริกำรจะเกิดขึ้น 
เ มื่ อ ไ ด้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร ที่ มี ล ั ก ษ ณ ะ คุ ณ ภ ำ พ 
และระดบักำรใหบ้รกิำรตรงกบัควำมตอ้งกำร  
  2 . 2 ) ร ำ ค ำ ค่ ำ บ ริ ก ำ ร 
ควำมพึงพอใจของผู้รบับริกำรขึ้นอยู่กบัรำคำค่ำบริกำรที่ผู้รบับริกำรยอมรบั 
หรือพจิำรณำวำ่เหมำะสมกบัคุณภำพของกำรบรกิำร 

  2 . 3 ) ส ถ ำ น ที่ บ ริ ก ำ ร 
กำรเขำ้ถึงบริกำรได้สะดวกเมื่อผู้รบับรกิำรมีควำมตอ้งกำรยอ่มกอ่ให้เกดิควำม
พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ก ำ ร บ ริ ก ำ ร  ท ำ เ ล ที่ ต ั้ ง 
และก ำรกระจำยสถำน ที่ บ ริก ำรให้ ท ั่ วถึ ง เพื่ อ อ ำน วยค วำมสะดวก            
แกผู่ร้บับรกิำรจงึเป็นเรือ่งส ำคญั   
  2 . 4 ) ก ำ ร ส่ ง เ ส ริ ม แ น ะ น ำ บ ริ ก ำ ร 
ควำมพึงพอใจของผู้รบับริกำรเกิดขึ้นได้จำกกำรได้ยินข้อมูลข่ำวสำร 
หรือบุคคลอืน่กลำ่วขำนถงึคุณภำพของกำรบรกิำรไปในทำงบวก  
  2 . 5 ) ผู้ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
ผู้ประกอบกำร/ผู้บริหำรกำรบริกำรและผู้ปฏิบตัิงำนบริกำรล้วนเป็นบุคคล  
ทีม่ีบทบำทส ำคญัตอ่กำรปฏบิตังิำนบรกิำรใหผู้ร้บับรกิำรเกิดควำมพงึพอใจท ัง้สิ้
น 
ผูบ้รหิำรกำรบริกำรทีว่ำงนโยบำยกำรบริกำรโดยค ำนึงถงึควำมส ำคญัของผู้รบั
บ ริ ก ำ ร เ ป็ น ห ล ั ก ย่ อ ม ส ำ ม ำ ร ถ ต อ บ ส น อ ง ค ว ำ ม ต้ อ ง ก ำ ร                
ข อ ง ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร ใ ห้ เ กิ ด ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ไ ด้ ง่ ำ ย 
เช่ น เดี ย วก ับ ผู้ ป ฏิบ ัติ ง ำน บริก ำรห รือพ นัก งำน บริก ำรที่ ต ระหนัก              
ถึ ง ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร เ ป็ น ส ำ ค ั ญ  จ ะ แ ส ด ง พ ฤ ติ ก ร ร ม ก ำ ร บ ริ ก ำ ร 
และสนองบรกิำรทีผู่ร้บับรกิำรตอ้งกำรดว้ยควำมสนใจเอำใจใสอ่ยำ่งเต็มทีด่ว้ยจิ
ตส ำนึกของกำรบรกิำร 
  2 . 6 ) ส ภ ำ พ แ ว ด ล้ อ ม ข อ ง ก ำ ร บ ริ ก ำ ร 
สภำพแวดลอ้มและบรรยำกำศของกำรบรกิำรมีอทิธพิลตอ่ควำมพงึพอใจของผู้
ร ับบริก ำร  ผู้ ร ับบริก ำรม ัก จะชื่น ชมสภำพแวดล้อมของกำรบริก ำร 
ทีเ่กีย่วขอ้งกบักำรออกแบบอำคำรสถำนที ่ควำมสวยงำมของกำรตกแตง่ภำยใน 
ก ำ ร จ ั ด แ บ่ ง พื้ น ที่ เ ป็ น ส ั ด ส่ ว น ต ล อ ด จ น                   
กำรออกแบบวสัดุเครือ่งใช้ในงำนบรกิำร  
  2 . 7 ) ก ร ะ บ ว น ก ำ ร บ ริ ก ำ ร 
ประสิทธิภำพของกำรจดักำรระบบกำรบริกำรส่งผลให้กำรปฏิบตัิงำน เช่น 
บรกิำรมีควำมคล่องตวัและสนองตอบควำมต้องกำรของผู้รบับรกิำรได้อย่ำงถูก
ตอ้งมีคุณภำพ 

3) องค์ประกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
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 ควำมพงึพอใจในกำรบริกำรทีเ่กิดขึน้ในกระบวนกำรบริกำรระหวำ่งผูใ้ห้
บ ริ ก ำ ร แ ล ะ ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร           
เป็นผลของกำรรบัรูแ้ละประเมินคุณภำพของกำรบรกิำรในสิง่ทีผู่ร้บับรกิำรคำด
หวงัวำ่ควรจะได้รบัและสิง่ทีผู่ร้บับรกิำรไดร้บัจรงิจำกกำรบรกิำรในแต่ละสถำน
ก ำ ร ณ์ ก ำ ร บ ริ ก ำ ร ห น่ึ ง  ซึ่ ง ร ะ ด ั บ ข อ ง ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ            
อ ำ จ ไ ม่ ค ง ที่ ผ ั น แ ป ร ไ ป ต ำ ม ช่ ว ง เ ว ล ำ ที่ แ ต ก ต่ ำ ง ก ั น ไ ด ้
ท ัง้น้ีควำมพึงพอใจในกำรบริกำร จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประกำร คือ
  
  (1) องค์ประกอบด้ำนกำรรบัรู้คุณภำพของผลิตภณัฑ์บริกำร 
ผูร้บับริกำรจะรบัรูว้ำ่ผลติภณัฑ์บริกำรทีไ่ดร้บัมีลกัษณะตำมพนัธะสญัญำของกิ
จ ก ำรบ ริ ก ำรแ ต่ ล ะป ร ะ เภ ท ต ำม ที่ ค ว ร จ ะ เป็ น ม ำก น้ อ ย เพี ย ง ใ ด   
สิง่เหลำ่น้ีเป็นผลติภณัฑ์บริกำรทีผู่ร้บับริกำรควรจะไดร้บัตำมลกัษณะของกำรบ
ริ ก ำ ร แ ต่ ล ะ ป ร ะ เ ภ ท 
ซึง่จะสรำ้งควำมพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิำรในสิง่ทีผู่ร้บับรกิำรตอ้งกำร 
  (2) องค์ประกอบด้ำนกำรรบัรูคุ้ณภำพของกำรน ำเสนอบริกำร 
ผูร้บับรกิำรจะรบัรูว้ำ่วธิีกำรน ำเสนอบรกิำรในกระบวนกำรบรกิำรของผูใ้หบ้ริก
ำ ร มี ค ว ำ ม เ ห ม ำ ะ ส ม ม ำ ก น้ อ ย เ พี ย ง ใ ด 
ไ ม่ ว่ ำ จ ะ เ ป็ น ค ว ำ ม ส ะ ด ว ก ใ น ก ำ ร เ ข้ ำ ถึ ง บ ริ ก ำ ร 
พฤตกิรรมกำรแสดงออกของผูใ้หบ้ริกำรตำมบทบำทหน้ำที่และปฏกิริยิำกำรตอ
บสนองกำรบริกำรของผู้ให้บรกิำรตอ่ผูร้บับรกิำรในดำ้นควำมรบัผิดชอบต่องำ
น  ก ำ ร ใ ช้ ภ ำ ษ ำ                         
สื่ อ ค ว ำ ม ห ม ำ ย แ ล ะ ก ำ ร ป ฏิ บ ั ติ ต น ใ น ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
สิง่เหลำ่น้ีเกีย่วขอ้งกบักำรสรำ้งควำมพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิำรดว้ยไมตรีจติขอ
งกำรบรกิำรทีแ่ทจ้รงิ 

4) แนวทำงกำรเสริมสรำ้งควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
กำรเสรมิสรำ้งควำมพงึพอใจในกำรบรกิำร มีแนวทำงดงัน้ี 

        4 . 1 ) 
กำรตรวจสอบควำมคำดหวงัและควำมพงึพอใจของผูร้บับรกิำรและผู้ใหบ้รกิำร                
อยำ่งสม ่ำเสมอ 
  4.2) กำรก ำหนดเป้ำหมำยและทศิทำงขององค์กำรใหช้ดัเจน 
  4.3) กำรก ำหนดกลยุทธ์กำรบรกิำรทีม่ีคุณภำพ 
  4.4) กำรพฒันำคุณภำพและควำมสมัพนัธ์ในกลุม่พนกังำน 
  4 . 5 ) 
กำรน ำกลยุทธ์กำรสรำ้งควำมพงึพอใจตอ่ผูร้บับรกิำรไปปฏบิตัแิละประเมนิผล 
 กำรเสริมสรำ้งควำมพงึพอใจในกำรบริกำรจ ำเป็นทีจ่ะต้องค ำนึงถึงควำม
ส ำ ค ั ญ ข อ ง ก ำ ร ส ร้ ำ ง ค ว ำ ม              พึ ง พ อ ใ จ 
ของผูร้บับรกิำรกำรควบคูไ่ปกบัควำมพงึพอใจของผูร้บับรกิำรโดยกำรส ำรวจแ
ล ะ ต ร ว จ ส อ บ               ค ว ำ ม ค ำ ด ห ว ั ง 
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และควำมพึงพอใจของผูร้บับรกิำรและผูใ้หบ้รกิำรในกระบวนกำรบรกิำรและก
ำรจ ัดก ำร              งำนบริก ำร เพื่ อก ำรก ำหนด เป้ ำห มำย  ทิศท ำง 
แ ล ะ ก ล ยุ ท ธ์ ก ำ ร บ ริ ก ำ ร ที่ มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ ำ พ 
ซึง่จะท ำใหป้ญัหำขอ้บกพร่องของกำรใหบ้ริกำรทีเ่กิดขึน้ในระบบบรกิำรลดน้อ
ย ล ง  แ ล ะ น ำ ไ ป สู่ ค ว ำ ม ส ำ เ ร็ จ ข อ ง อ ง ค์ ก ำ ร บ ริ ก ำ ร              
ในกำรสรำ้งควำมพงึพอใจสูงสุดแกผู่ร้บับรกิำร 
 2.1.5 ภำพลกัษณ์องค์กร  
 เกษม จนัทร์น้อย (เกษม จนัทร์น้อย, 2537 อ้ำงถึงใน ปัณณวชัร์ 
พชัรำวลยั, 2558) ได้กล่ำวถึงภำพลกัษณ์องค์กร สำมำรถแบ่งเป็นด้ำนต่ำงๆ 
ไดด้งัน้ี  
  1) ด้ำนองค์กร คือ เป็นภำพลกัษณ์ที่ส ำคญั สำมำรถท ำให้สถำบนั 
หน่วยงำนมี ชื่ อ เสียงเป็นที่ยอมร ับ เชื่ อถือศร ัทธำจำกกลุ่มที่ เกี่ยวข้อง 
และจะท ำให้องค์กร ห น่ วยงำน  สถำบ ันนั้นๆ  มีควำมเจริญก้ ำวห น้ ำ 
ไ ด้ ร ับ ค ว ำม เชื่ อ ถื อ จ ำ ก ป ร ะช ำช น แ ล ะมี ค ว ำม ม ั่ น ค ง  โ ป ร่ ง ใ ส 
สำมำรถตรวจสอบได ้
  2 )  ด้ ำ น พ นั ก ง ำ น  คื อ  พ นั ก ง ำ น มี ค ว ำ ม ส ำ ค ั ญ 
ส ำม ำรถ เป็ น ก ระบ อ ก เสี ย ง  ผู้ น ำส ำรข อ งอ งค์ ก ร   สู่ ผู้ ร ับ บ ริ ก ำร 
และเป็นจุดส ำคญัในกำรติดต่อและมีปฏิสมัพ ันธ์กบัผู้รบับริกำรกบัองค์กร 
อ ันจะน ำมำสู่ภำพล ักษณ์ที่ดีขององค์กร ในควำมคิดของผู้ร ับบริกำร 
พนกังำนทุกคนมีส่วนเกี่ยวข้องในกำรสรำ้งภำพลกัษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร เช่น 
พนักงำนต้องมีควำมรู้ควำมสำมำรถ มีบุคลิกภำพที่ดี  มนุษยสมัพ ันธ์ดี 
มี ท ั ก ษ ะ ใ น ก ำ ร สื่ อ ส ำ ร  
เพือ่ใหเ้กดิควำมน่ำเชื่อถืออนัจะสรำ้งภำพลกัษณ์ทีแ่กอ่งค์กร 
  3 )  ด้ ำ น ก ำ ร บ ริ ก ำ ร 
เป็นภำพล ักษณ์ด้ำนบริกำรที่ เกิดขึ้น ในใจของประชำชนผู้รบับริกำร                   
มี ค วำมท ัน สม ัย  บริก ำร เพี ย งพ อต่อค วำมต้องก ำรของผู้ ร ับบริก ำร 
ภำพลกัษณ์ด้ำนบริกำรไม่รวมถึงบทบำท          หรือพฤติกรรมขององค์กร 
เป็นภำพลกัษณ์ที่ เกิดจำกกำรปรุงแต่งให้เป็นที่ยอมรบัของผู้รบับริกำร 
น อ ก จ ำ ก น้ี             ย ั ง ต้ อ ง มี ค ว ำ ม ห ล ำ ก ห ล ำ ย 
ซึง่เป็นสิง่ส ำคญัอยำ่งมำกตอ่ภำพลกัษณ์ขององค์กร 
  4 )  ด้ ำ น ค ว ำ ม ร ั บ ผิ ด ช อ บ ต่ อ ส ั ง ค ม 
เป็นกำรสรำ้งภำพลกัษณ์ที่ดีว่ำองค์กรน้ีเป็นสมำชิกที่ดี             ต่อสงัคม คือ 
กำรมีควำมรบัผิดชอบช่วยเหลือประชำชน กำรให้หรือส่งเสริมกำรศึกษำ 
ก ำ ร จ ั ด กิ จ ก ร ร ม พิ เ ศ ษ  ฝึ ก อ บ ร ม อ ำ ชี พ 
และช่วยเหลือประชำชนเมือ่เกดิสำธำรณภยั เป็นตน้ 
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 2.1.6 หลกัธรรมำภิบำล 
 “หลกัธรรมำภิบำล” หรืออำจเรียกได้ว่ำ “กำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี 
ห ล ัก ธ ร ร ม ร ัฐ                              แ ล ะ บ ร ร ษั ท ภิ บ ำ ล  ฯ ล ฯ ” 
ซึ่ ง เ ร ำ รู้ จ ั ก ก ั น ใ น น ำ ม  “Good Governance” ที่ ห ม ำ ย ถึ ง 
กำรปกครองที่เป็นธรรมนั้น  ไม่ใช่แนวควำมคิดใหม่ที่ เกิดขึ้นในสงัคม 
แ ต่ เ ป็ น ก ำ ร ส ะ ส ม ค ว ำม รู้ ที่ เ ป็ น ว ัฒ น ธ ร ร ม ใน ก ำ ร อ ยู่ ร่ ว ม ก ัน                  
เ ป็ น ส ั ง ค ม ข อ ง ม ว ล ม นุ ษ ย์ เ ป็ น พ ั น ๆ  ปี 
ซึ่งเป็นหลกักำรเพื่อกำรอยู่ร่วมกนัในบ้ำนเมืองและสงัคมอย่ำงมีควำม            
ส ง บ สุ ข 
สำมำรถประสำนประโยชน์และคลีค่ลำยปญัหำขอ้ขดัแยง้โดยสนัตวิธิีและพฒันำ
ส ั ง ค ม ใ ห้ มี ค ว ำ ม ย ั่ ง ยื น  ( สื บ ค้ น จ ำ ก 
www.sciubu.ac.th/document/ห ล ัก ธรรม ำภิ บ ำล .pdf. เมื่ อ ว ัน ที่  1 1 
กรกฎำคม 2560) 

องค์ประกอบของหลกัธรรมำภิบำล  
หลกัธรรมำภบิำล มีองค์ประกอบทีส่ ำคญั 6 ประกำรดงัน้ี  
1 ) หล ัก นิ ติ ธ รรม  คื อ  กำรตรำกฎหมำย  กฎ ระเบียบข้อบ ังค ับ 

แ ล ะ ก ติ ก ำ ต่ ำ ง ๆ  ใ ห้ ท ั น ส ม ั ย                   แ ล ะ เ ป็ น ธ ร ร ม 
ตลอดจนเป็นทีย่อมรบัของสงัคมและสมำชิกโดยมีกำรยนิยอมพรอ้มใจและถือป
ฏิบตัิร่วมกนั                  อย่ำงเสมอภำคและเป็นธรรม กล่ำวโดยสรุป คือ 
ส ถ ำ ป น ำ ก ำ ร ป ก ค ร อ ง ภ ำ ย ใ ต้ ก ฎ ห ม ำ ย 
มใิช่กระท ำกนัตำมอ ำเภอใจหรืออ ำนำจของบุคคล  

2) หลกัคุณธรรม คือ กำรยึดถือและเชื่อม ั่นในควำมถูกต้องดีงำม 
โ ด ย ก ำ ร ร ณ ร ง ค์ เ พื่ อ ส ร้ ำ ง ค่ ำ นิ ย ม              
ที่ดีงำมให้ผู้ปฏิบตัิงำนในองค์กรหรือสมำชิกของสงัคมถือปฏิบตัิ  ได้แก ่
ควำมซื่อสตัย์สุจริตควำมเสียสละ              ควำมอดทนขยนัหม ั่นเพียร 
ควำมมีระเบียบวนิยั เป็นตน้  

3 )  ห ล ั ก ค ว ำ ม โ ป ร่ ง ใ ส  คื อ 
กำรท ำให้ส ังคมเป็นส ังคมที่ เปิดเผยข้อมูลข่ำวสำรอย่ำงตรงไปตรงมำ             
และสำมำรถตรวจสอบควำมถูกตอ้งไดโ้ดยกำรปรบัปรุงระบบและกลไกกำรท ำง
ำ น ข อ ง อ ง ค์ ก ร ใ ห้ มี ค ว ำ ม โ ป ร่ ง ใ ส 
มีกำรเปิดเผยขอ้มูลขำ่วสำรหรือเปิดให้ประชำชนสำมำรถเขำ้ถงึขอ้มูลขำ่วสำรไ
ด้ ส ะ ด ว ก  ต ล อ ด จ น มี ร ะ บ บ             
ห รื อ ก ร ะบ วน ก ำรต ร ว จ ส อ บ แ ล ะป ร ะ เมิ น ผ ลที่ มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ ำพ 
ซึ่ ง จ ะ เ ป็ น ก ำ ร ส ร้ ำ ง ค ว ำ ม ไ ว้ ว ำ ง ใ จ ซึ่ ง ก ั น แ ล ะ ก ั น 
และช่วยใหก้ำรท ำงำนของภำครฐัและภำคเอกชนปลอดจำกกำรทุจรติคอรปัช ั่น  

4 )  ห ล ั ก ค ว ำ ม มี ส่ ว น ร่ ว ม  คื อ 
ก ำ ร ท ำ ใ ห้ ส ั ง ค ม เ ป็ น ส ั ง ค ม ที่ ป ร ะ ช ำ ช น มี ส่ ว น ร่ ว ม ร ั บ รู ้

http://www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf.%20เมื่อวันที่%2011%20กรกฎาคม%202560
http://www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf.%20เมื่อวันที่%2011%20กรกฎาคม%202560
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แ ล ะ ร่ ว ม เส น อ ค ว ำ ม เห็ น ใน ก ำ ร ต ัด สิ น ใ จ ส ำ ค ัญ ๆ  ข อ งส ั ง ค ม 
โดยเปิดโอกำสให้ประชำชนมีช่องทำงในกำรเข้ำมำมีส่วนร่วม  ได้แก ่
ก ำ ร แ จ้ ง ค ว ำ ม เ ห็ น  ก ำ ร ไ ต่ ส ว น ส ำ ธ ำ ร ณ ะ 
ก ำ ร ป ร ะ ช ำ พิ จ ำ ร ณ์ ก ำ ร แ ส ด ง ป ร ะ ช ำ ม ติ  ห รื อ อื่ น ๆ 
แ ล ะข จ ัด ก ำ รผู ก ข ำด ท ั้ ง โ ด ย ภ ำค ร ัฐห รื อ โด ย ภ ำค ธุ ร กิ จ เอ ก ช น 
ซึ่ งจะช่ วยให้ เกิดควำมสำม ัคคีและควำมร่วมมื อก ัน ระหว่ำงภำคร ัฐ             
และภำคธุรกจิเอกชน 

5 ) ห ล ักค วำมร ับผิ ดช อบ  ผู้บ ริหำร ตลอดจนคณ ะข้ำรำชกำร 
ท ั้ ง ฝ่ ำ ย ก ำ ร เ มื อ ง แ ล ะ ข้ ำ ร ำ ช ก ำ ร ป ร ะ จ ำ 
ตอ้งต ัง้ใจปฏบิตัิภำรกิจตำมหน้ำทีอ่ยำ่งดียิง่ โดยมุง่ให้บริกำรแก่ผูม้ำรบับรกิำร 
เ พื่ อ อ ำ น ว ย ค ว ำ ม ส ะ ด ว ก ต่ ำ ง ๆ               
มีควำมรบัผดิชอบตอ่ควำมบกพรอ่งในหน้ำทีก่ำรงำนทีต่นรบัผดิชอบอยูแ่ละพร้
อมทีจ่ะปรบัปรุงแกไ้ข                ไดท้นัทว่งที 

6) หลกัควำมคุ้มค่ำ ผูบ้รหิำร ตอ้งตระหนกัวำ่มีทรพัยำกรค่อนขำ้งจ ำกดั 
ดงันัน้ในกำรบรหิำรจดักำรจ ำเป็นจะตอ้งยดึหลกัควำมประหยดัและควำมคุม้ค่ำ 
ซึ่ ง จ ำ เ ป็ น จ ะ ต้ อ ง ต ั้ ง จุ ด มุ่ ง ห ม ำ ย ไ ป ที่ ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร                    
หรือประชำชนโดยสว่นรวม 

 
 
 
 
 
2.1.7 เครื่องมือที่ใช้วดัควำมพึงพอใจ 

 กำรว ัดควำมพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิเคิ ร์ท  (Likert technique) 
ก ำหนดระดบัควำมพงึพอใจออกเป็น 5 ระดบั คือ  
   5     หมำยถงึ ควำมพงึพอใจอยูใ่นระดบั     มำกทีสุ่ด 
   4     หมำยถงึ ควำมพงึพอใจอยูใ่นระดบั     มำก 
   3     หมำยถงึ ควำมพงึพอใจอยูใ่นระดบั     ปำนกลำง 
   2     หมำยถงึ ควำมพงึพอใจอยูใ่นระดบั     น้อย 
   1     หมำยถงึ ควำมพงึพอใจอยูใ่นระดบั     น้อยที่สุด 
 ข ัน้ตอนกำรสรำ้งแบบสอบถำมตำมแนวลเิคร์ิท 
  1 . 
ต ัง้จุดมุง่หมำยของกำรศกึษำวำ่ตอ้งกำรศกึษำควำมพงึพอใจของใครมีตอ่สิง่ใด 
  2. ใหค้วำมหมำยของควำมพงึพอใจทีจ่ะศกึษำนัน้อยำ่งแจม่ชดั   
  3 . ส ร้ ำ งข้ อ ค ว ำม ให้ ค รอ บ ค ลุม คุ ณ ล ัก ษณ ะที่ ส ำ ค ัญ ๆ 
ข อ ง สิ่ ง ที่ จ ะ ศึ ก ษ ำ ใ ห้ ค ร บ ถ้ ว น ทุ ก แ ง่ มุ ม 
ตอ้งมีท ัง้ขอ้ควำมทีเ่ป็นท ัง้ทำงบวกและทำงลบ  
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 4. ตรวจสอบข้อควำมที่สร้ำงขึ้น โดยตนเองและผู้ที่ มีควำมรู ้
( ผู้ เ ชี่ ย ว ช ำ ญ )  ค ว ำ ม ค ร บ ถ้ ว น            
ของคุณลกัษณะทีศ่กึษำและควำมเหมำะสมของภำษำทีใ่ช้ในกำรพจิำรณำขอ้คว
ำมนั้นให้ผู้เชี่ยวชำญระบุว่ำข้อควำมนั้นมีลกัษณะเป็นข้อควำมทำงบวก 
ขอ้ควำมทำงลบ หรือมีลกัษณะกลำงๆ  

5. ท ำกำรทดลองใช้ ก่อนน ำไปใช้จริงเพื่อหำควำมเที่ยงตรง 
คำ่อ ำนำจจ ำแนก และควำมเชื่อม ั่นของมำตรำวดัทศันคติ  

6. ก ำหนดกำรให้คะแนน โดยให้มีหลกัเกณฑ์ดงัน้ี  (บุญชม 
ศรีสะอำด, 2553) 
  คำ่เฉลีย่ 4.50-5.00 มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ร ะ ด ั บ 

 มำกทีสุ่ด 
  คำ่เฉลีย่ 3.50-4.49 มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ร ะ ด ั บ 

 มำก 
  คำ่เฉลีย่ 2.50-3.49 มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ร ะ ด ั บ 

 ปำนกลำง 
  คำ่เฉลีย่ 1.50-2.49 มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ร ะ ด ั บ 

 น้อย 
  คำ่เฉลีย่ 1.00-1.49 มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ร ะ ด ั บ  

น้อยทีสุ่ด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
2.2 ข้อมูลท ั่วไปขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตำชี 
     (องค์กำรบรหิำรสว่นต ำบลตำชี. www.tachee.go.th, สืบคน้เมือ่วนัที ่17 
กนัยำยน 2564) 
 ประวตัิควำมเป็นมำ 
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 เลำ่กนัมำวำ่ เมื่อกอ่นเป็นพื้นที่รกรำ้งวำ่งเปลำ่มีป่ำไม้ใหญ่ปกคลุมไปท ั่ว 
มีภูเขำล้อมรอบพื้นที่ ประมำณ 200 ปี ที่ผ่ำนมำ รำวปี พ.ศ. 2510 – 2540 
มี ต ำ ป ะ ข ำ ว นุ่ ง ข ำ ว ห่ ม ข ำ ว ไ ด้ ธุ ด ง ค์ ม ำ พ บ ท้ อ ง ที่ แ ห่ ง น้ี              
เห็นท ำเลเหมำะแก่กำรอยู่อำศยั ท ัง้มีภูเขำลอ้มรอบเปรียบเสมือนก ำแพงก ัน้อำ
ณำบรเิวณ และสมยันัน้                    ชำวจงัหวดัสงขลำและชำวจงัหวดัปตัตำนี 
ไ ด้ แ ส ว ง ห ำ พื้ น ที่ เ ห ม ำ ะ แ ก่ ก ำ ร เพ ำ ะ ป ลู ก แ ล ะ อ ยู่ อ ำ ศ ั ย                      
ได้มำพบตำชีปะขำวคร ั้น เมื่อทรำบควำมต้องกำรของบุคคลด ังกล่ำว 
จึ ง ช้ี ให้ ไ ป บุ ก เบิ ก ส ถ ำน ที่ อ ยู่ อ ำ ศ ัย                ป ร ะ ก อ บ อ ำ ชี พ 
จ น ใน ที่ สุ ด ไ ด้ ยึ ด ค ร อ งอ ำศ ั ย อ ยู่ จ น ถึ ง ปั จ จุ บ ั น  แ ล ะ บ้ ำ น ต ำ ช้ี 
ไดเ้พี้ยนมำเป็นบำ้นตำชี                   จนถงึปจัจุบนัน้ี 
 สภำพท ั่วไป 

เป็ น พื้ น ที่ ภู เข ำ มี แม่ น ้ ำต ำชี ไห ลผ่ ำน  พื้ น ที่ ส่ วน ใหญ่ สู งช ัน 
ชำวบ้ ำนจึงอำศ ัยอยู่รำย เรียงเป็นกลุ่มบ้ ำน            ในพื้ นที่ ด้ ำนล่ำง 
ซึง่เป็นหมูบ่ำ้นในปจัจุบนั สวนยำง และผลไมจ้ะอยูสู่งขึน้ 

ที่ต ัง้ 
องค์กำรบรหิำรสว่นต ำบลตำชี เป็นต ำบลทีอ่ยูใ่นอ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ 

อ ยู่ ห่ ำ ง จ ำ ก ที่ ว่ ำ ก ำ ร   อ ำ เภ อ ย ะ ห ำ  ป ร ะ ม ำณ  1 0  กิ โ ล เม ต ร 
อยูห่ำ่งจำกศำลำกลำงจงัหวดัยะลำ 30 กโิลเมตร 

อำณำเขต 
ทศิเหนือ  ตดิกบั ต ำบลล ำพะยำ อ ำเภอเมือง จงัหวดัยะลำ 
ทศิใต ้  ตดิกบั ต ำบลยะหำ อ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ 

  ทศิตะวนัออก  ติ ด ก ับ  ต ำบ ลบ ำโ งยซิ แ น  อ ำ เภ อ ย ะห ำ 
จงัหวดัยะลำ 

ทศิตะวนัตก  ติ ด ก ับ  ต ำบ ลธ ำรคี รี  อ ำ เภ อ ส ะบ้ ำย้ อ ย 
จงัหวดัยะลำ 

 เน้ือที่ 
องค์กำรบรหิำรส่วนต ำบลตำชี มีเน้ือที ่ประมำณ 32.13 ตำรำงกิโลเมตร 

หรือประมำณ 20,083 ไร ่
 ภูมิประเทศ 
  ภูมิประเทศโดยท ั่วไปของต ำบลตำชี ส่วนใหญ่มีลกัษณะเป็นภูเขำ 
เนินเขำและหุบเขำอยู่สูงกว่ำ ระดบัน ้ำทะเลปำนกลำง ถงึสูง โดยเฉลีย่งระหวำ่ง 
1 0 0  – 2 0 0  เ ม ต ร  พื้ น ที่ ส่ ว น ใ ห ญ่ ป ก ค ลุ ม ด้ ว ย ป่ ำ ไ ม้                
และสวนยำงพำรำ มี ที่ รำบบำงส่วน  ล ำ ธำรจำกน ้ ำไหลผ่ ำนหมู่บ้ ำน 
ท ำให้พื้นที่มีควำมชุ่มช้ืนตลอดท ั้งปี                มีเทือกเขำหินดำนลบัพร้ำ 
ฝ ำ ย แ ก่ ง น ำ ง ร ำ  จึ ง เ ห ม ำ ะ แ ก่ ก ำ ร เ พ ำ ะ ป ลู ก 
ประชำกรสว่นใหญม่ีอำชีพท ำสวนยำง และสวนผลไม ้
 เ ข ต ก ำ ร ป ก ค ร อ ง 
องค์กำรบรหิำรสว่นต ำบลตำชี แบง่เขตกำรปกครองออกเป็น 5 หมูบ่ำ้น ดงัน้ี 
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หมูท่ี ่ 1  บำ้นแค ่
หมูท่ี ่ 2  บำ้นนอก 
หมูท่ี ่ 3  บำ้นออก 
หมูท่ี ่ 4  บำ้นไร ่
หมูท่ี ่ 5  บำ้นเหมืองลำ่ง 

 กำรประกอบอำชีพ 
 ประชำกรในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตำชี สว่นใหญ่ประกอบอำชีพ 
ท ำสวนยำงพำรำ สวนผลไม ้และรบัจำ้ง ฯลฯ 
2.3 งำนวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
 สุ ธ ร ร ม  ข น ำ บ ศ ั ก ดิ ์  ( 2 5 6 2) 
ศกึษำควำมพงึพอใจของประชำชนทีม่ีตอ่กำรใหบ้รกิำรงำนบรกิำรสำธำรณะขอ
งอ งค์ ก รป กค รอ งส่ วน ท้ อ งถิ่ น  ป ระจ ำ ปี งบ ป ระม ำณ  พ .ศ .2560 
โดยศกึษำขอ้มูลจำกองค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่ทีอ่ยูใ่นรูปแบบองค์กำรบรหิำร
ส่ ว น จ ั ง ห ว ั ด  เ ท ศ บ ำ ล  แ ล ะ อ ง ค์ ก ำ ร บ ริ ห ำ ร ส่ ว น ต ำ บ ล 
ซึง่ไดท้ ำกำรส ำรวจควำมพงึพอใจของผูร้บับรกิำรทีมี่ตอ่กำรใหบ้รกิำรงำนบรกิำ
ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ ข อ ง อ ง ค์ ก ร ป ก ค ร อ ง ส่ ว น ท้ อ ง ถิ่ น  จ ำ น ว น  139 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ใน เขตพื้ นที่  10 จ ังหว ัด  ประกอบด้วย 
จงัหวดันครศรีธรรมรำช               จงัหวดัสงขลำ จงัหวดัยะลำ จงัหวดัสตูล 
จ ัง ห ว ัด ก ร ะ บี่  จ ั ง ห ว ัด พ ั ง ง ำ  จ ั ง ห ว ัด น ร ำ ธิ ว ำ ส  จ ั ง ห ว ัด ภู เ ก็ ต                
จงัหวดัพทัลุง และจงัหวดัสุรำษฎร์ธำนี โดยส ำรวจดำ้นคุณภำพกำรใหบ้รกิำรใน 
4  ป ร ะ เ ด็ น ห ล ั ก  คื อ              
ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำรดำ้นชอ่งทำงกำรใหบ้รกิำร ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
แ ล ะ ด้ ำ น สิ่ ง อ ำ น ว ย ค ว ำ ม ส ะ ด ว ก  ผ ล ก ำ ร วิ จ ั ย  พ บ ว่ ำ 
ในภำพรวมผู้รบับริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดบัมำกที่สุด ( x = 4.67) 
โดยพึ งพอใจ         ด้ ำน เจ้ำห น้ ำที่ ผู้ ให้บริกำร ( x = 4.71) มำกที่ สุ ด 
ร อ ง ล ง ม ำ เ ป็ น ด้ ำ น สิ่ ง อ ำ น ว ย ค ว ำ ม ส ะ ด ว ก  ( x = 4 . 6 8 )           
ด้ำนข ัน้ตอนกำรให้บริกำร ( x = 4.67) และด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ( x = 
4.65) ตำมล ำดบั                       ส่วนกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจ พบว่ำ 
ผู้ ร ับ บ ริ ก ำร ที่ อ ำศ ัย อ ยู่ ใน จ ังห ว ัด ต่ ำ ง ก ัน  โ ด ย มี ค ว ำม พึ งพ อ ใ จ                 
ที่แตกต่ำงก ันในด้ำนข ั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก               ส่วนด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ไ ม่ แ ต ก ต่ ำ ง ก ั น 
ส ำ ห ร ับ รู ป แ บ บ อ ง ค์ ก ร ป ก ค ร อ ง ส่ ว น ท้ อ ง ถิ่ น ที่ แ ต ก ต่ ำ ง ก ั น 
ผูร้บับรกิำรมีควำมพงึพอใจทีไ่มแ่ตกตำ่งกนั  
 ปิ ย ะ  ก ล้ ำ ป ร ะ เ ส ริ ฐ  ( 2 5 5 9 )  ศึ ก ษ ำ เ รื่ อ ง 
กำรประเมนิประสิทธภิำพกำรใหบ้ริกำรสำธำรณะขององค์กรปกครองสว่นทอ้ง
ถิ่ น  จ ั ง ห ว ั ด ป ทุ ม ธ ำ นี  ผ ล ก ำ ร ศึ ก ษ ำ  พ บ ว่ ำ 
ประสิท ธิภ ำพ ในกำรให้สำธำรณ ะขององค์ กรปกครองส่วนท้องถิ่ น 
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จงัหวดัปทุมธำนี สว่นใหญม่ีประสิทธิภำพ รอ้ยละ 90 เมือ่พจิำรณำรำยละเอียด 
พ บ ว่ ำ               
ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จงัหวดัปทุมธำนี ส่วนใหญ่                       มีประสิทธิภำพ ร้อยละ 90 
เมื่อพิจำรณำรำยละเอียด พบว่ำ ด้ำนโครงสรำ้งพื้นฐำนและสำธำรณูปโภค                     
ดำ้นกำรส่งเสรมิ ศิลปวฒันธรรม ศำสนำ จำรีตประเพณี และภูมปิญัญำทอ้งถิ่น 
ดำ้นกำรวำงแผนส่งเสริม             กำรลงทุน พำณิชยกรรม และกำรท่องเที่ยว 
ด้ ำ น ส ำ ธ ำ ร ณ สุ ข 
และดำ้นกำรบรหิำรจดักำรและกำรอนุรกัษ์ทรพัยำกรธรรมชำตแิละสิง่แวดลอ้ม 
มี ประสิท ธิภ ำพ  ร้อยละ 90  ส่วนด้ ำน ก ำรจ ัด ระเบี ยบ ชุมชน /ส ังคม                   
แ ล ะ ด้ ำ น ก ำ ร ร ั ก ษ ำ ค ว ำ ม ส ง บ เ รี ย บ ร้ อ ย 
มีประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรต ่ ำกว่ำร้อยละ 90 ส่วนควำมพึงพอใจ   
ของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จงัหวดัปทุมธำนี                   โดยรวมอยูใ่นระดบัปำนกลำง  
 วิ น ั ย  ว ง ศ์ อ ำ ส ำ  แ ล ะ ภ ั ช ร ำ ภ ร ณ์  ไ ช ย ร ั ต น์  ( 2 5 5 9 ) 
ศกึษำควำมพงึพอใจของประชำชนตอ่กำรจดับรกิำรสำธำรณะขององค์กำรบริห
ำรส่วนต ำบลนำพู่ อ ำเภอเพ็ญ จงัหวดัอุดรธำนี มีวตัถุประสงค์เพื่อประเมิน            
ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ป ร ะ ช ำ ช น 
พรอ้มกบัจดัท ำข้อเสนอแนะแนวทำงกำรจดับรกิำรสำธำรณะให้แก่องค์กำรบริ
หำรส่วนต ำบลนำพู่  อ ำเภอเพ็ญ จ ังหวดัอุดรธำนี  ผลกำรศึกษำ พบว่ำ 
บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ ะ ที่ อ ง ค์ ก ำ ร บ ริ ห ำ ร ส่ ว น ต ำ บ ล น ำ พู ่
จดับริกำรได้อย่ำงท ั่วถึงและส่งผลให้ประชำชนมีควำมพึงพอใจในระดบัมำก 
มีเพียงภำรกิจเดียว คือ บริกำรด้ำนสงัคมและสำธำรณสุข ส่วนในด้ำนอื่นๆ 
ไ ด้ แ ก่  ด้ ำ น ก ำ ร ศึ ก ษ ำ  โ ค ร ง ส ร้ ำ ง พื้ น ฐ ำ น  เศ ร ษ ฐ กิ จ ชุ ม ช น                
ก ำ ร จ ั ด ก ำ ร ภ ั ย พิ บ ั ติ แ ล ะ ก ำ ร จ ั ด ร ะ เ บี ย บ ชุ ม ช น 
แ ล ะ ก ำ ร จ ั ด ก ำ ร สิ่ ง แ ว ด ล้ อ ม แ ล ะ ท ร ั พ ย ำ ก ร ธ ร ร ม ช ำ ต ิ
ย ั ง ไ ม่ ส ำ ม ำ ร ถ จ ั ด บ ริ ก ำ ร ไ ด้ อ ย่ ำ ง ท ั่ ว ถึ ง 
ส่งผลให้ประชำชนมีควำมพึงพอใจเพียงในระดบัปำนกลำง นอกจำกน้ี 
ย ั ง มี บ ำ ง บ ริ ก ำ ร  ที่ อ ง ค์ ก ำ ร บ ริ ห ำ ร ส่ ว น ต ำ บ ล น ำ พู ่
ไมส่ำมำรถจดับรกิำรไดอ้ยำ่งท ั่วถงึและประชำชนมีควำมพงึพอใจในระดบัน้อย 
 
 อญัชลี ดุสติสุทธริตัน์ ธรรมรตัน์ ศลัยวุฒ ิและสุวิมล นภำผ่องกุล (2559) 
ศึ ก ษ ำ เ รื่ อ ง 
ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรใหบ้ริกำรขององค์กำรบรหิำรสว่นต ำบลบำ
งโป ร ง  อ ำ เภ อ เมื อ ง  จ ัง ห ว ัด ส มุ ท ร ป ร ำก ำ ร  ผ ล ก ำ ร วิ จ ัย  พ บ ว่ ำ 
ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรใหบ้ริกำรขององค์กำรบรหิำรสว่นต ำบลบำ
ง โ ป ร ง               อ ำ เ ภ อ เ มื อ ง  จ ั ง ห ว ั ด ส มุ ท ร ป ร ำ ก ำ ร 
ใน ภ ำพ รวม ป ระช ำช น มี ค ว ำม พึ งพ อ ใจ  คิ ด เป็ น ร้อ ย ละ  9 6 .8 9 
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เ มื่ อ พิ จ ำ ร ณ ำ เ ป็ น ร ำ ย ด้ ำ น  พ บ ว่ ำ 
ประชำชนมีควำมพึงพอใจด้ำนข ัน้ตอนกำรให้บริกำร คิดเป็นรอ้ยละ 98.13 
ด้ ำ น เจ้ ำ ห น้ ำ ที่            ผู้ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร  คิ ด เ ป็ น ร้ อ ย ล ะ  9 8 .5 9 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร คิดเป็นร้อยละ 90.92 และด้ำนสิ่งอ ำนวย               
ควำมสะดวก คดิเป็นรอ้ยละ 97.83 

ก ำ พ ก น ก  ช่ ว ย ชู  ( 2 5 5 7 )  ศึ ก ษ ำ เ รื่ อ ง 
ก ำรป ระ เมิ น ค ว ำมพึ งพ อ ใจข อ งป ระช ำชน ที่ มี ต่ อ ก ำรให้ บ ริ ก ำ ร       
ข อ ง อ ง ค์ ก ร ป ก ค ร อ ง ส่ ว น ท้ อ ง ถิ่ น 
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษำระดบัควำมพึงพอใจและประเมินผลควำมพึงพอใจ 
ของประชำชนในกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองสว่นทอ้งถิ่น 4 ดำ้น คือ 1) 
ด้ ำ น ก ร ะ บ ว น ก ำ ร ห รื อ ข ั้ น ต อ น  ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร  2 ) 
ด้ ำ น บ ริ ก ำ ร จ ำ ก เ จ้ ำ ห น้ ำ ที่ ห รื อ บุ ค ล ำ ก ร ที่ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร  3 ) 
ด้ ำ น สิ่ ง อ ำ น ว ย ค ว ำ ม ส ะ ด ว ก                    แ ล ะ  4 ) 
ด้ ำ น ก ำ ร ล ด ข ั้ น ต อ น ก ำ ร ก ำ ร ป ฏิ บ ั ติ ร ำ ช ก ำ ร 
แ ล ะ ศึ ก ษ ำ ค ว ำ ม คิ ด เ ห็ น แ ล ะ ข้ อ เ ส น อ แ น ะ ข อ ง ป ร ะ ช ำ ช น           
เพือ่ปรบัปรุงกำรให้บรกิำรขององค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่ ผลกำรศึกษำพบว่ำ 
โดยภ ำพ รวมและด้ ำนค วำม               พึ งพ อใจใน กำรใช้ บ ริก ำร 
อยู่ในระดบัควำมพึงพอใจมำกที่สุด โดยมีค่ำเฉลี่ย 4.28 (รอ้ยละ 85.60)                
โ ด ย เ รี ย ง ล ำ ด ั บ จ ำ ก ม ำ ก ไ ป ห ำ น้ อ ย  ด ั ง น้ี 
ด้ำนกำรลดข ั้นตอนกำรกำรปฏิบตัิรำชกำร ด้ำนกระบวนกำรหรือข ั้นตอน 
กำรให้ บริก ำร ด้ ำนบริก ำรจำก เจ้ำห น้ ำที่ ห รือบุ ค ลำกรที่ ให้บ ริก ำร 
แ ล ะ ด้ ำ น สิ่ ง อ ำ น ว ย ค ว ำ ม ส ะ ด ว ก  ส่ ว น ใ ห ญ่ ปั ญ ห ำ ที่ พ บ  คื อ 
กำรใหบ้รกิำรของเจำ้หน้ำทีแ่ละสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 
 ม ำ ลี  พู น ผ ล แ ส น ชั ย  ( 2 5 5 7 )  ไ ด้ ศึ ก ษ ำ วิ จ ั ย เ รื่ อ ง 
ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ก ำ ร ด ำ เ นิ น ง ำ น ส ว ั ส ดิ ก ำ ร ส ั ง ค ม               
ด้ำนเบี้ยยงัชีพผู้สูงอำยุ : กรณีศึกษำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลผำช้ำงน้อย 
อ ำ เ ภ อ ป ง  จ ั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย ำ  ผ ล ก ำ ร ศึ ก ษ ำ  พ บ ว่ ำ 
ป ร ะ ช ำก ร ก ลุ่ ม เ ป้ ำ ห ม ำย มี ค ว ำ ม พึ งพ อ ใ จ ใ น ก ำ ร ด ำ เ นิ น ง ำ น 
โด ยภ ำพ รวม อยู่ ใน ระด ับม ำก  เมื่ อพิ จำรณ ำ เป็ น รำยด้ ำน  พ บ ว่ ำ 
ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ มีค่ำแปลผลอยู่ในระดบัมำก ( x = 3.72) 
ร อ ง ล ง ม ำ เ ป็ น ด้ ำ น ร ะ บ บ ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร เบี้ ย ย ั ง ชี พ ผู้ สู ง อ ำ ยุ 
มีคำ่แปลผลอยูใ่นระดบัมำก ( x = 3.65) 
 ร ั ฐ กิ จ  หิ ม ะ คุ ณ  ( 2 5 5 7 )  ศึ ก ษ ำ เ รื่ อ ง 
กำรบริหำรจดักำรกิจกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล หนองเต่ำ 
จงัหวดัอุบลรำชธำนี ผลกำรศึกษำ พบวำ่ โดยรวมค่ำเฉลีย่อยูใ่นระดบัมำกทีสุ่ด 
( x =4 . 2 0 )              
เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนโดยเรียงล ำดบัจำกมำกที่สุดไปหำน้อยที่สุด จะได ้
ด้ำนกำรจ ัดระเบี ยบ ชุมชน ส ังคมและกำรร ักษำควำมสงบเรียบร้อย 
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ค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดบัมำกที่สุด ( x = 4.36) ด้ำนศิลปวฒันธรรม จำรีตประเพณี                           
แ ละภู มิ ปัญ ญ ำท้ อ งถิ่ น  ค่ ำ เฉ ลี่ ย อยู่ ใน ระด ับ ม ำกที่ สุ ด  ( x = 4 .28 ) 
ด้ำนกำรส่งเสริมคุณภำพชีวิต ค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดบัมำกที่สุด ( x = 4.20) 
ด้ำนกำรบริหำรจดักำรและกำรอนุรกัษ์ทรพัยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม        
ค่ ำ เฉ ลี่ ย อ ยู่ ใ น ร ะ ด ับ ม ำก  ( x = 3 .9 1 )  ด้ ำ น โค ร งส ร้ ำ งพื้ น ฐ ำน 
ค่ ำ เ ฉ ลี่ ย อ ยู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม ำ ก  ( x = 3 . 8 9 )                  
ดำ้นกำรบรหิำรจดักำรและสนบัสนุนกำรปฏบิตัภิำรกจิของสว่นรำชกำรและองค์
กรปกครองส่วนท้องถิ่น         ค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดบัปำนกลำง ( x = 3.40) 
แ ล ะ ด้ ำ น ก ำ ร ว ำ ง แ ผ น  ก ำ ร ส่ ง เส ริ ม ก ำ ร ล งทุ น  พ ำ ณิ ช ย ก ร ร ม              
และกำรท่องเที่ยว ค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดบัปำนกลำง ( x = 2.94) ตำมล ำดบั 
สว่นควำมส ำเร็จของกำรปฏบิตัริำชกำรขององค์กำรบรหิำรสว่นต ำบลหนองเต่ำ 
โด ย รวม ค่ ำ เฉ ลี่ ย ค ว ำม ส ำ เ ร็ จ อ ยู่ ใน ร ะด ับ ม ำก ที่ สุ ด  ( x = 4 .3 3 ) 
โ ด ย มิ ติ ด้ ำ น ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล ต ำ ม แ ผ น ป ฏิ บ ั ติ ร ำ ช ก ำ ร 
แ ล ะ มิ ติ ด้ ำ น ป ร ะ สิ ท ธิ ภ ำ พ ข อ ก ำ ร ป ฏิ บ ั ติ ร ำ ช ก ำ ร 
มีค่ำเฉลี่ยควำมส ำเร็จอยู่ในระด ับ มำกที่สุด  ( x = 4.35) รองลงมำคือ 
มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ยควำมส ำเร็จอยู่ในระดบัมำกที่สุด ( x = 
4.24) และมิติด้ำนกำรพฒันำองค์กำร ค่ำเฉลี่ยควำมส ำเร็จอยู่ในระดบัมำก                 
( x = 3.58) 
  

สุ พ ั ณ ณ ด ำ  ภ ำ ร ำ ม  ( 2 5 5 7 )  ไ ด้ ศึ ก ษ ำ เ รื่ อ ง 
ควำมพงึพอใจของประชำชนจำกกำรช ำระภำษีบ ำรุงทอ้งทีข่ององค์กำรบรหิำรส่
วน ต ำบ ล เท พ ม งค ล  อ ำ เภ อ บ ำงซ้ ำ ย  จ ังห ว ัด พ ระน ค รศ รี อ ยุ ธ ย ำ 
ผ ล ก ำ ร ศึ ก ษ ำ พ บ ว่ ำ               
ควำมพึงพอใจของประชำชนทีม่ีตอ่กำรให้บรกิำรรบัช ำระภำษีบ ำรุงทอ้งทีจ่ำกอ
ง ค์ ก ำ ร บ ริ ห ำ ร ส่ ว น ต ำ บ ล              เท พ ม ง ค ล  ใ น ภ ำ พ ร ว ม 
ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ อ ยู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม ำ ก  ( x = 3 . 7 6 ) 
โดยมีควำมพึงพอใจในด้ำนกระบวนกำร/ข ัน้ตอนกำรให้บริกำร ( x = 3.97) 
มำกที่ สุด  รองลงมำคือ  ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ ำที่  ( x = 3.79)               
ด้ำนเอกสำรและหลกัฐำนที่ใช้ประกอบกำรช ำระภำษีบ ำรุงท้องที่ ( x = 3.77) 
และดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก/สถำนที ่( x = 3.49) 

อ ม ร ำ ร ั ต น์  บุ ญ ภ ำ  ( 2 5 5 7 )  ไ ด้ ศึ ก ษ ำ เ รื่ อ ง 
ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ป ร ะ ช ำ ช น ต่ อ คุ ณ ภ ำ พ ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร               
ของเทศบำลต ำบลพวำ อ ำเภอแกง่หำงแมว จงัหวดัจนัทบุรี ผลกำรศกึษำ พบว่ำ 
ป ระช ำชน มี ค วำม พึ งพ อ ใจ              ต่ อ คุ ณ ภ ำพ ก ำรให้ บ ริ ก ำร 
ภำพรวมอยู่ในระดบัมำกที่สุด โดยด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของของกำรบริกำร 
มี ร ะ ด ั บ ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ เ ป็ น อ ั น ด ั บ แ ร ก  ร อ ง ล ง ม ำ คื อ 
ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รบับริกำร ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือไว้ใจในกำรบริกำร 
ด้ ำ น ค ว ำ ม เ ห็ น อ ก เ ห็ น ใ จ ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร 
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โด ยทุ ก ด้ ำน ค ว ำมพึ งพ อ ใจอ ยู่ ใน ร ะด ับ ม ำก ที่ สุ ด  ส่ วน ด้ ำน ก ำร                  
ใหค้วำมม ั่นใจแกผู่ร้บับรกิำรเป็นอนัดบัสุดทำ้ย ควำมพงึพอใจอยูใ่นระดบัมำก 
 
2.4 กรอบแนวคิดของกำรประเมินควำมพึงพอใจ 
 กำรประเมินควำมพงึพอใจของผูร้บับรกิำรทีม่ีตอ่กำรใหบ้รกิำรงำนบรกิำ
รสำธำรณะขององค์กำรบรหิำรสว่นต ำบลตำชี มีกรอบแนวคดิดงัน้ี      
        
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภำพที ่3 กรอบแนวคดิของกำรประเมนิควำมพงึพอใจ 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรประเมนิ 
 
3.1 วิธีด ำเนินกำรประเมิน 

กำรประเมินควำมพงึพอใจของผูร้บับรกิำรทีม่ีตอ่กำรใหบ้รกิำรงำนบรกิำ
รสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ 
โดยมีวธิีกำรด ำเนินกำรประเมนิในหวัขอ้ตำ่งๆ ดงัน้ี 
 3.1.1 ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำงที่ใช้ในกำรประเมิน 

ป ร ะ ช ำ ก ร ที่ ใ ช้ ใ น ก ำ ร ป ร ะ เ มิ น  คื อ 
ป ร ะ ช ำ ช น ที่ ใ ช้ บ ริ ก ำ ร ข อ ง อ ง ค์ ก ำ ร บ ริ ห ำ ร ส่ ว น ต ำ บ ล ต ำ ชี                

งำนบรกิำรสำธำรณะ 
     
งำนด้ำนเบี้ยยงัชีพผู้สูงอำยุหรือผู้พิ
กำร (พฒันำชุมชน)  
     งำนด้ำนกำรรกัษำควำมสะอำด 
(กำรเก็บขยะ)  
     ง ำ น ด้ ำ น จ ั ด เ ก็ บ ร ำ ย ไ ด ้
(ดำ้นรำยไดห้รือภำษี)  
     ง ำ น ด้ ำ น ก ำ ร โ ย ธ ำ 
(กำรกอ่สรำ้งถนน) 
     ง ำ น ด้ ำ น ก ำ ร ศึ ก ษ ำ 
(ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก) 
  
 

 
 
 
 
 

 

ควำมพงึพอใจของผูร้บั
บรกิำร 
    
ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิ
ำร 
    
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิ
ำร 
    
ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำ
ร 
    
ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะด
วก 
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ใ น ปี ง บ ป ร ะ ม ำ ณ  พ . ศ .  2 5 6 4 
จำกงำนบริก ำรที่ อ งค์ ก ำรบริห ำรส่วนต ำบลตำชี ขอร ับกำรประเมิน                     
จ ำนวน 5 งำนบรกิำร ดงัน้ี 

1) งำนดำ้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอำยุหรือผูพ้กิำร (พฒันำชุมชน) 
2) งำนดำ้นกำรรกัษำควำมสะอำด (กำรเก็บขยะ)  
3) งำนดำ้นจดัเก็บรำยได ้(ดำ้นรำยไดห้รือภำษี)  
4) งำนดำ้นกำรโยธำ (กำรกอ่สรำ้งถนน) 
5) งำนดำ้นกำรศกึษำ (ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก)  

ก ลุ่มต ัวอย่ำงที่ ใช้ ในกำรรวบรวมข้อมู ลที่ ใช้ ในกำรประเมินคื อ 
ตวัแทนของผู้ใช้บริกำรจำกประชำกรท ัง้หมด ณ ระดบัควำมเชื่อม ั่นรอ้ยละ 90 
ซึง่กลุม่ตวัอยำ่งไดม้ำจำกสูตร ดงัน้ี (Cochran, 1977) 

 

    
2

2

4e

z
n   

 
  โดยที ่   n   คือ  
ขนำดของกลุม่ตวัอยำ่งทีน้่อยทีส่ดุทีย่อมรบัไดใ้นเชิงสถติิ 
   z   คือ  คะแนนมำตรฐำนทีร่ะดบัควำมเชื่อม ั่นทีก่ ำหนด 
   e   คือ  คำ่ควำมคลำดเคลือ่นของกำรสุม่ตวัอยำ่ง 
 
 โ ด ย ก ำ ร ค ำ น ว ณ ค ร ั้ ง น้ี ไ ม่ ท ร ำ บ จ ำ น ว น ป ร ะ ช ำ ก ร 
คำ่ควำมคลำดเคลือ่นของกำรสุม่ตวัอยำ่งก ำหนดไว้            ในระดบัรอ้ยละ 10 
หรือ 0.10 ซึง่แทนคำ่ในสูตรดงักลำ่วไดด้งัน้ี 
 

    
2

2

)10.0(4

)65.1(
n  

         06.68  
 

ด ังนั้ น  ก ลุ่ม ต ัวอย่ ำงที่ น้ อยที่ สุ ด เชิ งส ถิติ ต้ องมี จ ำน วน  69 คน 
อ ย่ ำ ง ไ ร ก็ ต ำ ม  ภ ำ ย ใ ต้ ง บ ป ร ะ ม ำ ณ           
ที่ ก ำ ห น ด แ ล ะ ร ะ ย ะ เ ว ล ำ ใ น ก ำ ร เ ก็ บ ร ว บ ร ว ม ข้ อ มู ล 
ก ำ ร สุ่ ม ต ั ว อ ย่ ำ ง ใน ค ร ั้ ง น้ี จ ะ ใช้ ก ลุ่ ม ต ั ว อ ย่ ำ งท ั้ ง ห ม ด  20 0  ค น 
โดยกำรสุม่ตวัอยำ่งประชำชนทีร่บับรกิำรตำมสดัสว่นของผู้รบับรกิำรในแตล่ะง
ำนทีจ่ะประเมนิ                       (Quota Sampling) ดงัน้ี  

1) สอบถำมขอ้มูลจำกครวัเรือนด้วยวธิีกำรสุ่มตวัอย่ำงแบบเจำะจง 
(purposive sampling) 
โดยสอบถำมจำกหวัหน้ำครวัเรือนหรือสมำชิกของครวัเรือนที่รบับรกิำรงำนต่ำ
งๆ และมีควำมพรอ้ม รวมท ัง้ยนิดีทีจ่ะตอบแบบสอบถำม 
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2 )  ส อ บ ถ ำม ข้ อ มู ล จ ำ ก ค ร ัว เ รื อ น  โ ด ย ใ ช้ โ ท ร ศ ัพ ท์ 
ด้ ว ย วิ ธี ก ำ ร สุ่ ม ต ั ว อ ย่ ำ ง แ บ บ ลู ก โ ซ่  (snowball sampling) 
โ ด ย เ ริ่ ม ต้ น ส อ บ ถ ำ ม ข้ อ มู ล ต่ ำ ง ๆ 
จำกรำย ชื่ อ จ ำน วนห น่ึ งของผู้ ร ับ บริก ำรใน แต่ ละงำน  ห ล ังจำกนั้ น           
จึ ง ใ ห้ ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร ที่ ต อ บ ข้ อ มู ล แ ล้ ว เ ส ร็ จ 
เส น อ ร ำ ย ชื่ อ แ ล ะ เบ อ ร์ โ ท ร ศ ั พ ท์ ข อ ง ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร ร ำ ย อื่ น ๆ                 
เ พื่ อ ที่ จ ะ โ ท ร ศ ั พ ท์ ส อ บ ถ ำ ม ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร ร ำ ย ต่ อ ๆ  ไ ป 
จนครบตำมจ ำนวนกลุม่ตวัอยำ่งในแตล่ะงำน 
 3.1.2 ตวัแปรและกำรวดัตวัแปร 

ตวัแปร ทีใ่ช้ในกำรประเมนิม ี2 ประเภท ไดแ้ก ่ตวัแปรอสิระ 
และตวัแปรตำม นั่นคือ 

1) ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) 
1.1 ประเภทของงำนบรกิำร 
1.2 เพศ 
1.3 อำย ุ
1.4 สถำนภำพ 
1.5 อำชีพ 
1.6 กำรศกึษำ 
1.7 รำยได ้
1.8 เวลำทีใ่ช้บรกิำร 
1.9 จ ำนวนกำรใช้บรกิำร 

2) ตวัแปรตำม (Dependent variables) 
ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรใหบ้ริกำรงำนบรกิำรสำธำรณะข

ององค์กำรบรหิำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ 
กำรวดัตวัแปร 
1) ตวัแปรอสิระ มีวธิีกำรวดัตวัแปร ดงัน้ี 
ป ร ะ เภ ท ข อ ง ง ำ น บ ริ ก ำ ร  เพ ศ  ส ถ ำ น ภ ำ พ  แ ล ะ อ ำ ชี พ 

จะใช้กำรวดัตวัแปรแบบนำมบญัญัติ (nominal scale) ส่วนตวัแปรอำยุ 
จะใช้กำรวดัตวัแปรแบบอตัรำส่วน (ratio scale) ส ำหรบัตวัแปรกำรศึกษำ 
ร ำ ย ไ ด้ เ ฉ ลี่ ย ต่ อ เ ดื อ น  ช่ ว ง เ ว ล ำ ใ น ก ำ ร ข อ ร ั บ บ ริ ก ำ ร 
และจ ำนวนคร ั้งในกำรรบับริกำร จะใช้กำรวดัตวัแปรแบบอนัดบั (ordinal 
scale) 

2) ตวัแปรตำม มีวิธีกำรวดัตวัแปรในประเด็นกำรประเมินท ั้ง 4 ด้ำน 
นั่นคือ  

ด้ ำ น ข ั้ น ต อ น ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร  ด้ ำ น ช่ อ ง ท ำ งก ำ ร ให้ บ ริ ก ำ ร 
ด้ ำ น เจ้ ำ ห น้ ำ ที่ ผู้ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร  แ ล ะ ด้ ำ น สิ่ ง อ ำ น ว ย ค ว ำ ม ส ะ ด ว ก 
โดยใช้วธิีกำรวดัตวัแปรแบบอนัดบั (ordinal scale)  
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3.2 เครือ่งมือทีใ่ช้และกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ใช้แบบส ำรวจควำมพึงพอใจกำรให้บรกิำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบล
ตำชี อ ำเภอยะหำ                 จงัหวดัยะลำ ซึ่งประกอบด้วย 2 ตอน ได้แก ่
ต อ น ที่  1  ข้ อ มู ล ท ั่ ว ไ ป ข อ งผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ ำม  แ ล ะ ต อ น ที่  2              
ร ะ ด ั บ ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ป ร ะ ช ำ ช น ที่ ร ั บ บ ริ ก ำ ร 
สว่นกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลไดจ้ดัเก็บขอ้มูล 2 ประเภท ดงัน้ี 
 1 .  ข้ อ มู ล ป ฐ ม ภู มิ  ( primary data) 
โดยกำรน ำแบบส ำรวจสอบถำมผูร้บับรกิำรงำนบรกิำรสำธำรณะจำกองค์กำรบริ
ห ำ ร ส่ ว น ต ำ บ ล ต ำ ชี  ท ั้ ง ต อ น ที่  1  แ ล ะ  2 
พ ร้ อ ม ท ั้ ง ส ั ม ภ ำ ษ ณ์ ร ำ ย ล ะ เ อี ย ด เ กี่ ย ว ก ั บ ปั ญ ห ำ              
และขอ้เสนอแนะของประชำชนทีร่บับรกิำร 
 2 .  ข้ อ มู ล ทุ ติ ย ภู มิ  ( secondary data) 
โ ด ย ก ำ ร เ ก็ บ ร ว บ ร ว ม ข้ อ มู ล ที่ อ ง ค์ ก ำ ร บ ริ ห ำ ร ส่ ว น ต ำ บ ล ต ำ ชี               
ไ ด้ ร ว บ ร ว ม ไ ว้ แ ล้ ว  น อ ก จ ำ ก นั้ น 
ได้ค้นคว้ำเอกสำรเชิงวิชำกำรในส่วนที่เกี่ยวกบัแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง                 
กบัควำมพงึพอใจ 

3 . 2 . 1  ก ำ ร วิ เ ค ร ำ ะ ห์ ข้ อ มู ล 
กำรวเิครำะห์ขอ้มูลไดด้ ำเนินกำรตำมข ัน้ตอนดงัน้ี 

1) ตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของแบบส ำรวจ 
2) วิเครำะห์ข้อมูลตำมวตัถุประสงค์ที่ต ัง้ไว้แล้วโดยใช้โปรแกรม 

SPSS for Windows 
3) น ำผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูลแสดงในรูปของตำรำง 

รวมท ัง้แปลผลกำรวเิครำะห ์
3.2.2 สถิติที่ใช้ในกำรประเมินและกำรแปลผล 
ใช้ สถิ ติ เชิ งบ รรย ำย  (Descriptive Statistics) ได้ แ ก่  ค่ ำ เฉ ลี่ ย 

(Arithmetic Mean) ส่วน เบี่ ย งเบนมำตรฐำน  (Standard Deviation : 
S.D) และรอ้ยละ  

ส่วน กำรแปลผลควำมพึ งพ อใจเพื่ อ จ ัด อ ัน ด ับควำมพึ งพ อใจ 
โดยมีหลกัเกณฑ์ดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอำด, 2553) 

คำ่เฉลีย่ 4.50 - 5.00 มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ร ะ ด ั บ 
 มำกทีสุ่ด 
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คำ่เฉลีย่ 3.50 - 4.49 มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ร ะ ด ั บ 
 มำก 

คำ่เฉลีย่ 2.50 - 3.49 มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ร ะ ด ั บ 
 ปำนกลำง 

คำ่เฉลีย่ 1.50 - 2.49 มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ร ะ ด ั บ 
 น้อย 

คำ่เฉลีย่ 1.00 - 1.49 มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ร ะ ด ั บ  
น้อยทีสุ่ด  
 3.2.3 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 กำรน ำเสนอผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูลของกำรประเมนิควำมพงึพอใจตอ่กำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตำชี  อ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ 
ไดแ้บง่เสนอผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูลออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนที ่1 ขอ้มูลท ั่วไปของผูต้อบแบบสอบถำม 
  ตอนที ่2  ระดบัควำมพงึพอใจของผูร้บับรกิำร 
  ตอนที ่3 สรุป และขอ้เสนอแนะ 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทที ่4 

ผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูล 
 

4.1 ข้อมูลท ั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลท ั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมตวัแปร 
ได้แก่ ประเภทของงำนบริกำร เพศ อำยุ สถำนภำพ กำรศึกษำ อำชีพ รำยได ้
จ ำนวนคร ั้งในกำรขอร ับบริก ำร และช่ วงเวลำในกำรขอร ับบริก ำร 
ผลปรำกฏดงัตำรำงที ่1 
 
ตำรำงที่ 1 รอ้ยละของกลุม่ตวัอยำ่งจ ำแนกตำมตวัแปร ประเภทของงำนบรกิำร 
เพศ อำยุ สถำนภำพ กำรศกึษำ 

    อ ำ ชี พ  ร ำ ย ไ ด้  จ ำ น ว น ค ร ั้ ง ใ น ก ำ ร ข อ ร ั บ บ ริ ก ำ ร 
และช่วงเวลำในกำรขอรบับรกิำร  

รำยกำร จ ำนวน รอ้ยละ 
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ประเภทของงำนบริกำร 
งำน ด้ ำน เบี้ ย ย ัง ชี พ ผู้ สู งอ ำยุ ห รื อผู้ พิ ก ำร 

(พฒันำชุมชน) 
งำนดำ้นกำรรกัษำควำมสะอำด (กำรเก็บขยะ) 
งำนดำ้นจดัเก็บรำยได ้(ดำ้นรำยไดห้รือภำษี) 
งำนดำ้นกำรโยธำ (กำรกอ่สรำ้งถนน) 
งำนดำ้นกำรศกึษำ (ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก) 

 
56 
33 
48 
35 
28 

 
28.0 
16.5 
24.0 
17.5 
14.0 

รวม 200 100.0 
เพศ 
          ชำย 
          หญงิ 

 
84 
116 

 
42.0 
58.0 

รวม 200 100.0 
อำยุ 
          18 – 20 ปี 
          21 – 40 ปี 
          41 – 60 ปี 
          61 ปีขึน้ไป 

 
14 
95 
59 
32 

 
7.0 
47.5 
29.5 
16.0 

รวม 200 100.0 
สถำนภำพ 

โสด 
สมรส 
หมำ้ย/หยำ่รำ้ง 

 
55 
121 
24 

 
27.5 
60.5 
12.0 

รวม 200 100.0 
 
 
 
 
ตำรำงที ่1 (ตอ่) 

รำยกำร จ ำนวน รอ้ยละ 
กำรศกึษำ 

ประถมศกึษำหรือต ่ำกวำ่/ไมไ่ดเ้รียน 
มธัยมศกึษำตอนตน้ 
มธัยมศกึษำตอนปลำย 
อนุปรญิญำหรือเทียบเทำ่ 
ปรญิญำตรี 
สูงกวำ่ปรญิญำตรี 

 
52 
21 
79 
28 
15 
5 

 
26.0 
10.5 
39.5 
14.0 
7.5 
2.5 

รวม 200 100.0 
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อำชีพ 
กำรเกษตร/ปศุสตัว์/ประมง 
รบัจำ้งท ั่วไป 
รบัรำชกำร/รฐัวสิำหกจิ 
ลูกจำ้ง/พนกังำนบรษิทั 
คำ้ขำย/อำชีพอสิระ 
นกัเรียน/นกัศกึษำ 
วำ่งงำน 

 
92 
47 
12 
8 
20 
9 
12 

 
46.0 
23.5 
6.0 
4.0 
10.0 
4.5 
6.0 

รวม 200 100.0 
รำยไดต้อ่เดือน 
          ไมม่ีรำยได ้

1 – 5,000 บำท 
5,001 – 10,000 บำท 
10,001 – 15,000 บำท 
15,001 – 20,000 บำท 
20,001 บำทขึน้ไป 

 
25 
30 
64 
41 
25 
15 

 
12.5 
15.0 
32.0 
20.5 
12.5 
7.5 

รวม 200 100.0 
จ ำนวนคร ัง้ในกำรขอรบับรกิำร 

1 – 5 คร ัง้/ปี 
6 – 10 คร ัง้/ปี 
11 – 15 คร ัง้/ปี 
มำกกวำ่ 15 คร ัง้/ปี 

 
86 
59 
35 
20 

 
43.0 
29.5 
17.5 
10.0 

รวม 200 100.0 
 
 
 
 
ตำรำงที ่1 (ตอ่) 

รำยกำร จ ำนวน รอ้ยละ 
ช่วงเวลำในกำรขอรบับรกิำร 

ตุลำคม – ธนัวำคม 2563 
มกรำคม – มนีำคม 2564 
เมษำยน – มถินุำยน 2564 
กรกฎำคม – กนัยำยน 2564  
อืน่ๆ 

 
32 
73 
54 
18 
23 

 
16.0 
36.5 
27.0 
9.0 
11.5 

รวม 200 100.0 
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จำกตำรำงที่ 1 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลของกลุ่มตวัอย่ำงจ ำนวน 200 คน 
จำกผู้มำใช้บริกำร                     งำนด้ำนเบี้ยยงัชีพผู้สูงอำยุหรือผู้พิกำร 
(พ ัฒ น ำ ชุ ม ชน ) งำน ด้ ำน ก ำรร ัก ษ ำค วำม ส ะอ ำด  (ก ำร เก็ บ ข ย ะ )                
งำน ด้ ำน จ ัด เก็ บ รำยได้  (ด้ ำน รำยได้ห รือภ ำษี )  งำน ด้ ำน กำรโยธ ำ 
(กำรก่อสรำ้งถนน) และงำนด้ำนกำรศึกษำ                 (ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก) 
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ พบว่ำ ส่วนมำก                   
เป็นเพศหญิง คิดเป็นรอ้ยละ 58.0 โดยส่วนมำกมีอำยุระหว่ำง 21 – 40 ปี 
คิดเป็นรอ้ยละ 47.5 รองลงมำคือ             41 – 60 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 29.5 
ส่ วน ม ำก มี ส ถ ำน ภ ำพ สม รส  คิ ด เป็ น ร้อ ย ละ  6 0 .5  รอ งล งม ำคื อ                    
โสด คดิเป็นรอ้ยละ 27.5 

ผ ล ก ำ ร วิ เ ค ร ำ ะ ห์ ด้ ำ น ก ำ ร ศึ ก ษ ำ  พ บ ว่ ำ 
ผู้รบับริกำรส่วนมำกมีกำรศึกษำระดบัมธัยมศึกษำตอนปลำย   คิดเป็นรอ้ยละ 
39.5 รองลงมำคือ ประถมศึกษำหรือต ่ำกว่ำ/ไม่ได้เรียน คิดเป็นรอ้ยละ 26.0 
โดยส่วนใหญ่ประกอบอำชีพกำรเกษตร/ปศุสตัว์/ประมง คิดเป็นรอ้ยละ 46.0 
ร อ ง ล ง ม ำ คื อ  ร ั บ จ้ ำ ง ท ั่ ว ไ ป  คิ ด เ ป็ น ร้ อ ย ล ะ  2 3 . 5 
และกลุม่ตวัอยำ่งสว่นมำกมีรำยไดเ้ฉลีย่ต่อเดือนเท่ำกบั 5,001 – 10,000 บำท 
คิดเป็นรอ้ยละ 32.0 รองลงมำคือ 10,001 – 15,000 บำท คิดเป็นรอ้ยละ 
20.5 
 จ ำนวนคร ั้งในกำรขอร ับบริก ำรส่วนมำก เท่ ำก ับ  1  – 5  คร ั้ง/ปี 
คดิเป็นรอ้ยละ 43.0 รองลงมำคือ             6 – 10 คร ัง้/ปี คดิเป็นรอ้ยละ 29.5 
และส่วนมำกมำขอร ับบริกำรในช่วงเดือนมกรำคม – มีนำคม 2564           
คิดเป็นรอ้ยละ 36.5 รองลงมำคือ เมษำยน – มิถุนำยน 2564 คิดเป็นรอ้ยละ 
27.0 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.2 ระดบัควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
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 ต อ น ที่  1 
ผลกำรวเิครำะหร์ะดบัควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำรงำนบริกำรสำธำรณะของ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตำชี ในภำพรวม 
 
ต ำ ร ำ ง ที่  2 
ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชีแยกตำมดำ้น
ตำ่งๆ                 

ดำ้นทีป่ระเมนิ x   S.D   รอ้ยละ     ระดบัควำมพงึพอใจ 

1. ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 
2. ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำร 
3. ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
4. ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

4.84 
4.81 
4.90 
4.86 

0.38 
0.40 
0.32 
0.34 

96.80 
96.20 
98.00 
97.20 

มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 

เฉลีย่ 4.85 0.36 97.00 มำกทีส่ดุ 
  
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  2  พ บ ว่ ำ 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รบับริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ข อ งอ งค์ ก ำร บ ริ ห ำร ส่ วน ต ำบ ลต ำ ชี  อ ำ เภ อ ย ะห ำ  จ ังห ว ัด ย ะ ล ำ 
ผูร้บับรกิำรมีควำมพงึพอใจอยูใ่นระดบัมำกทีสุ่ด มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.85 
ห รือร้อยละ 97.00 ส ำหร ับผลกำรพิ จำรณำเป็นรำยด้ำน  ปรำกฏว่ำ                    
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.90 หรือรอ้ยละ 98.00 
รองลงมำคือ ด้ำนสิง่อ ำนวย         ควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.86 
หรือรอ้ยละ 97.20 ด้ำนข ัน้ตอนกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.84 
หรือรอ้ยละ 96.80 และด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 
4.81 หรือรอ้ยละ 96.20 
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ต ำ ร ำ ง ที่  3 
ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตำชีแยกตำมงำน
ตำ่งๆ                                  

งำนทีป่ระเมนิ x  S.D   รอ้ยละ   ระดบัควำมพงึพอใจ 

1 . 
งำนดำ้นเบ้ียยงัชีพผูส้งูอำยุหรือผูพ้กิำร  
(พฒันำชุมชน)  

2. งำนด้ำนกำรรกัษำควำมสะอำด 
(กำรเก็บขยะ)  
3 .  ง ำ น ด้ ำ น จ ั ด เ ก็ บ ร ำ ย ไ ด้ 
(ดำ้นรำยไดห้รือภำษี) 
4 .  ง ำ น ด้ ำ น ก ำ ร โ ย ธ ำ 
(กำรกอ่สรำ้งถนน)  
5 .  ง ำ น ด้ ำ น ก ำ ร ศึ ก ษ ำ 
(ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก)  

4.84 
 

4.79 
4.86 
4.88 
4.90 

0.38 
 

0.43 
0.34 
0.35 
0.31 

96.80 
 

95.80 
97.20 
97.60 
98.00 

มำกทีส่ดุ 
 

มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 

เฉลีย่ 4.85 0.36 97.00 มำกทีส่ดุ 
 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  3  พ บ ว่ ำ 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รบับริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                  
ขององค์กำรบรหิำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ แยกตำมงำนตำ่งๆ 
ควำมพึงพอใจอยู่ในระด ับ   มำกที่สุด  มีค่ำคะแนนเฉ ลี่ย เท่ำก ับ  4.85 
ห รือร้อยละ 97 .00  โดยงำนด้ ำนกำรศึกษ ำ (ศู น ย์พ ัฒ น ำเด็ก เล็ก )          
มี ค่ ำค ะแนน เฉ ลี่ย เท่ ำก ับ  4 .90  ห รือร้อย ละ  98 .00  รองลงม ำคื อ 
งำนด้ำนกำรโยธำ (กำรก่อสรำ้งถนน)                 มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 
4.88 หรือร้อยละ 97.60 งำนด้ำนจดัเก็บรำยได้ (ด้ำนรำยได้หรือภำษี) 
มี ค่ ำ ค ะ แ น น เ ฉ ลี่ ย เ ท่ ำ ก ั บ  4 . 8 6  ห รื อ ร้ อ ย ล ะ  9 7 . 2 0 
ง ำ น ด้ ำ น เบี้ ย ย ั ง ชี พ ผู้ สู ง อ ำ ยุ ห รื อ ผู้ พิ ก ำ ร  (พ ั ฒ น ำ ชุ ม ช น ) 
มี ค่ ำ ค ะ แ น น เ ฉ ลี่ ย เ ท่ ำ ก ั บ  4 . 8 4  ห รื อ ร้ อ ย ล ะ  9 6 . 8 0 
และงำนด้ำนกำรรกัษำควำมสะอำด (กำรเก็บขยะ) มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 
4.79 หรือรอ้ยละ 95.80 
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ต อ น ที่  2 
ผลกำรวเิครำะหร์ะดบัควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำรงำนบริกำรสำธำรณะของ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลตำชี แยกตำมงำนและรำยข้อ 
 
 1. งำนดำ้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอำยหุรือผูพ้กิำร (พฒันำชุมชน) 
 
ตำรำงที ่4 ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรงำนดำ้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอำยหุรือผูพ้กิำร 
(พฒันำชุมชน) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร  x   S.D   รอ้ยละ   ระดบัควำมพงึพอใจ 

ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

4.87 
4.80 
4.85 
4.82 

0.31 
0.43 
0.40 
0.39 

97.40 
96.00 
97.00 
96.40 

มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 

เฉลีย่ 4.84 0.38 96.80 มำกทีส่ดุ 
 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  4  พ บ ว่ ำ 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รบับริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ข อ งอ งค์ ก ำร บ ริ ห ำร ส่ วน ต ำบ ลต ำ ชี  อ ำ เภ อ ย ะห ำ  จ ังห ว ัด ย ะ ล ำ 
งำน ด้ ำน เบี้ ย ย ัง ชีพ ผู้ สู งอ ำยุห รือผู้ พิ ก ำร              (พ ัฒ น ำชุมชน ) 
มีควำมพึงพอใจอยู่ในระด ับมำกที่สุด  มีค่ำคะแนนเฉ ลี่ย เท่ำก ับ  4.84 
หรือรอ้ยละ 96.80              ส ำหรบัผลกำรพิจำรณำเป็นรำยด้ำน ปรำกฏว่ำ 
ดำ้นข ัน้ตอนกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเทำ่กบั 4.87            หรือรอ้ยละ 
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97.40 รองลงมำคือ ด้ำนเจ้ำหน้ำทีผู่้ให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.85 
หรือรอ้ยละ 97.00 ดำ้นสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีคำ่คะแนนเฉลีย่เท่ำกบั 4.82 
ห รื อ ร้ อ ย ล ะ  9 6 . 4 0  แ ล ะ ด้ ำ น ช่ อ ง ท ำ ง ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร             
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.80 หรือรอ้ยละ 96.00  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ต ำ ร ำ ง ที่  5 
ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำรของงำนดำ้นเบ้ียยงัชีพผู้
สูงอำยุหรือผูพ้กิำร  

(พฒันำชุมชน) 
ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

       1. ควำมชดัเจนในกำรสื่อสำรถงึข ัน้ตอน               
ในกำรใหบ้รกิำร 
       2 . 
ควำมถูกต้องของข ั้นตอนกำรให้บริกำร              
ทีก่ ำหนด 
       3 . 
ควำมรวดเร็วในแตล่ะข ัน้ตอนของกำรใหบ้ริก
ำร 
       4 . 
กำรจดัล ำดบักอ่นหลงัของผูม้ำรบับรกิำร 

4.7
7 
 

4.8
6 
 

4.8
8 
4.9
8 

0.4
3 
 

0.3
5 
 

0.3
3 
0.1
3 

95.4
0 
 

97.2
0 
 

97.6
0 

99.6
0 

มำกทีสุ่
ด 
 

มำกทีสุ่
ด 
 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 
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เฉลีย่ 4.8
7 

0.3
1 

97.4
0 

มำกทีสุ่
ด 

 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  5  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จงัหวดัยะลำ ดำ้นข ัน้ตอนกำรให้บรกิำร งำนดำ้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอำยุหรือผูพ้กิำร 
( พ ั ฒ น ำ ชุ ม ช น ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
งกนั  โดยมีควำมพึงพอใจที่มีกำรจดัล ำดบัก่อนหลงัของผู้มำรบับริกำร 
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.98 หรือรอ้ยละ 99.60 รองลงมำคือ ควำมรวดเร็ว             
ในแตล่ะข ัน้ตอนของกำรใหบ้รกิำร มีค่ำคะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.88 หรือรอ้ยละ 
97.60  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ต ำ ร ำ ง ที่  6 
ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรดำ้นชอ่งทำงกำรใหบ้รกิำรของงำนดำ้นเบ้ียยงัชีพผู้
สูงอำยุหรือผูพ้กิำร  

(พฒันำชุมชน) 
ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร x  S.   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใ
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ดำ้นชอ่งทำงกำรใหบ้รกิำร D จ 

      1. มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำย                 
และเพียงพอ 
       2. แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก                 
ไมซ่บัซอ้น และมีควำมชดัเจน 
       3 . 
แต่ละช่องทำงกำรใหบ้รกิำรตรงตำมควำมต้องกำร
ของผูใ้ช้บรกิำร 

4.8
7 
 

4.7
9 
 

4.7
5 

0.3
8 
 

0.4
1 
 

0.5
1 

97.4
0 
 

95.8
0 
 

95.0
0 

มำกที่
สุด 

 
มำกที่
สุด 

 
มำกที่
สุด 

เฉลีย่ 4.8
0 

0.4
3 

96.
00 

มำกที่
สุด 

  
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  6  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จงัหวดัยะลำ ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำร งำนดำ้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอำยุหรือผูพ้กิำร 
( พ ั ฒ น ำ ชุ ม ช น ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
งกนั โดยมีควำมพึงพอใจที่มีช่องทำง                   กำรใหบ้รกิำรทีห่ลำกหลำย 
และเพียงพอ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.87 หรือรอ้ยละ 97.40 รองลงมำคือ                
แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก  ไม่ซ ับซ้อน และมีควำมชัดเจน 
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.79 หรือรอ้ยละ 95.80 
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ต ำ ร ำ ง ที่  7 
ควำมพึงพอใจในกำรบรกิำรด้ำนเจำ้หน้ำที่ผูใ้หบ้รกิำรของงำนด้ำนเบี้ยยงัชีพผู้
สูงอำยุหรือผูพ้กิำร  

(พฒันำชุมชน) 
ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

      1 . 
ควำมรูค้วำมเขำ้ใจของเจำ้หน้ำที่ในกำรให้บริ
กำร  
      2 . 
เจำ้หน้ำทีย่ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิำร          
      3 . 
ควำมถูกตอ้งในกำรใหบ้รกิำรของเจำ้หน้ำที ่
      4 . 
ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้รกิำรของเจำ้หน้ำที่ 

4.8
9 
4.7
7 
4.9
1 
4.8
4 

0.3
7 
0.4
7 
0.3
5 
0.4
2 

97.8
0 

95.4
0 

98.2
0 

96.8
0 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

เฉลีย่ 4.8
5 

0.4
0 

97.0
0 

มำกทีสุ่
ด 

 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  7  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จงัหวดัยะลำ ดำ้นเจำ้หน้ำที่ผู้ให้บริกำร งำนด้ำนเบี้ยยงัชีพผู้สูงอำยุหรือผู้พิกำร 
( พ ั ฒ น ำ ชุ ม ช น ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
ง ก ั น  โ ด ย มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ค ว ำ ม ถู ก ต้ อ ง                  
ในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.91 หรือรอ้ยละ 
9 8 . 2 0  ร อ ง ล ง ม ำ คื อ                     
ควำมรูค้วำมเข้ำใจของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 
4.89 หรือรอ้ยละ 97.80 
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ต ำ ร ำ ง ที่  8 
ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของงำนดำ้นเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอำยุหรือผูพ้กิำร  
              (พฒันำชุมชน) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

      1 . 
ควำมพรอ้มของสถำนทีใ่นกำรใหบ้รกิำร 
      2 . 
ควำมพรอ้มของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรใหบ้ริกำ
ร 
      3 .  ค ว ำ ม ส ะ อ ำ ด 
ค ว ำ ม เ ป็ น ร ะ เ บี ย บ ข อ ง ส ถ ำ น ที ่ 
และวสัดุอุปกรณ์ในกำรใหบ้รกิำร 

4.8
4 
4.8
9 
4.7
3 

0.4
2 
0.3
1 
0.4
5 

96.8
0 

97.8
0 

94.6
0 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

เฉลีย่ 4.8
2 

0.3
9 

96.4
0 

มำกทีสุ่
ด 

  
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  8  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จงัหวดัยะลำ ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก งำนดำ้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอำยหุรือผูพ้กิำร 
( พ ั ฒ น ำ ชุ ม ช น )                  
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
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ง ก ั น  โ ด ย มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ              
ควำมพรอ้มของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.89 
หรือร้อยละ 97.80 รองลงมำคือ ควำมพร้อมของสถำนที่ในกำรให้บริกำร 
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.84 หรือรอ้ยละ 96.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. งำนดำ้นกำรรกัษำควำมสะอำด (กำรเก็บขยะ) 
 
ตำรำงที ่9 ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรงำนดำ้นกำรรกัษำควำมสะอำด 
(กำรเก็บขยะ) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร   x   S.D   รอ้ยละ   ระดบัควำมพงึพอใจ 

ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

4.75 
4.73 
4.86 
4.80 

0.48 
0.45 
0.39 
0.41 

95.00 
94.60 
97.20 
96.00 

มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 

เฉลีย่ 4.79 0.43 95.80 มำกทีส่ดุ 
 



 50 

 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  9  พ บ ว่ ำ 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รบับริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ข อ งอ งค์ ก ำร บ ริ ห ำร ส่ วน ต ำบ ลต ำ ชี  อ ำ เภ อ ย ะห ำ  จ ังห ว ัด ย ะ ล ำ 
ง ำ น ด้ ำ น ก ำ ร ร ั ก ษ ำ ค ว ำ ม ส ะ อ ำ ด  ( ก ำ ร เ ก็ บ ข ย ะ )          
มีควำมพึงพอใจอยู่ในระด ับมำกที่สุด  มีค่ำคะแนนเฉ ลี่ย เท่ำก ับ  4.79 
ห รือร้อยละ 95.80 ส ำหร ับผลกำรพิ จำรณำเป็นรำยด้ำน  ปรำกฏว่ำ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.86 หรือรอ้ยละ 97.20 
รองลงมำคือ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.80 
หรือรอ้ยละ 96.00 ด้ำนข ัน้ตอนกำรให้บริกำร        มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 
4 .7 5  ห รื อ ร้ อ ย ล ะ  9 5 .0 0  แ ล ะ ด้ ำ น ช่ อ ง ท ำ ง ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.73 หรือรอ้ยละ 94.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ต ำ ร ำ ง ที่  1 0 
ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้ริกำรของงำนดำ้นกำรรกัษำค
วำมสะอำด  

(กำรเก็บขยะ) 
ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 
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       1. ควำมชดัเจนในกำรสื่อสำรถงึข ัน้ตอน               
ในกำรใหบ้รกิำร 
       2 . 
ควำมถูกต้องของข ั้นตอนกำรให้บริกำร              
ทีก่ ำหนด 
       3 . 
ควำมรวดเร็วในแตล่ะข ัน้ตอนของกำรใหบ้ริก
ำร 
       4 . 
กำรจดัล ำดบักอ่นหลงัของผูม้ำรบับรกิำร 

4.6
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4.7
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4.8
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4.7
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0.4
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0.4
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0.4
5 
0.5
4 

92.8
0 
 

95.8
0 
 

97.2
0 

94.2
0 

มำกทีสุ่
ด 
 

มำกทีสุ่
ด 
 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

เฉลีย่ 4.7
5 

0.4
8 

95.0
0 

มำกทีสุ่
ด 

 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  1 0  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จงัหวดัยะลำ ด้ำนข ั้นตอนกำรให้บริกำร งำนด้ำนกำรรกัษำควำมสะอำด 
( ก ำ ร เ ก็ บ ข ย ะ ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
งกนั โดยมีควำมพึงพอใจควำมรวดเร็วในแต่ละข ัน้ตอนของกำรให้บริกำร 
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.86 หรือรอ้ยละ 97.20 รองลงมำคือ ควำมถูกต้อง                
ของข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำรทีก่ ำหนด มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.79 หรือรอ้ยละ 
95.80 
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ต ำ ร ำ ง ที่  1 1 
ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรดำ้นชอ่งทำงกำรใหบ้รกิำรของงำนดำ้นกำรรกัษำค
วำมสะอำด  
                (กำรเก็บขยะ) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นชอ่งทำงกำรใหบ้รกิำร 

x  S.
D 

  รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใ
จ 

      1. มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำย                 
และเพียงพอ 
       2. แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก                 
ไมซ่บัซอ้น และมีควำมชดัเจน 
       3 . 
แต่ละช่องทำงกำรใหบ้รกิำรตรงตำมควำมต้องกำร
ของผูใ้ช้บรกิำร 

4.6
4 
 

4.7
5 
 

4.7
9 

0.4
9 
 

0.4
4 
 

0.4
2 

92.8
0 
 

95.0
0 
 

95.8
0 

มำกที่
สุด 

 
มำกที่
สุด 

 
มำกที่
สุด 

เฉลีย่ 4.7
3 

0.4
5 

94.
60 

มำกที่
สุด 

  
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  1 1  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จงัหวดัยะลำ ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร งำนด้ำนกำรรกัษำควำมสะอำด 
( ก ำ ร เ ก็ บ ข ย ะ ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
ง ก ั น  โ ด ย มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ที่ แ ต่ ล ะ ช่ อ ง ท ำ ง               
กำรให้บริกำรตรงตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้บรกิำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 
4.79 หรือรอ้ยละ 95.80 รองลงมำคือ แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก 
ไม่ ซ ับ ซ้ อ น  แ ล ะมี ค วำม ชัด เจน  มี ค่ ำค ะแน น เฉ ลี่ ย เท่ ำก ับ  4 .7 5                
หรือรอ้ยละ 95.00 
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ต ำ ร ำ ง ที่  1 2 
ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำรของงำนด้ำนกำรรกัษำคว
ำมสะอำด  

(กำรเก็บขยะ) 
ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

      1 . 
ควำมรูค้วำมเขำ้ใจของเจำ้หน้ำที่ในกำรให้บริ
กำร  
      2 . 
เจำ้หน้ำทีย่ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิำร          
      3 . 
ควำมถูกตอ้งในกำรใหบ้รกิำรของเจำ้หน้ำที่ 
      4 . 
ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้รกิำรของเจำ้หน้ำที่ 

4.8
2 
4.8
9 
4.9
3 
4.7
9 

0.4
8 
0.3
2 
0.2
6 
0.5
0 

96.4
0 

97.8
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98.6
0 

95.8
0 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

เฉลีย่ 4.8
6 

0.3
9 

97.2
0 

มำกทีสุ่
ด 

 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  1 2  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จงัหวดัยะลำ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร งำนด้ำนกำรรกัษำควำมสะอำด 
( ก ำ ร เ ก็ บ ข ย ะ ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
งกนั โดยมีควำมพึงพอใจควำมถูกต้องในกำรให้บริกำร   ของเจ้ำหน้ำที ่
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มี ค่ ำค ะแนน เฉ ลี่ย เท่ ำก ับ  4 .93  ห รือร้อย ละ  98 .60  รองลงม ำคื อ 
เจ้ำหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใส           พรอ้มให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 
4.89 หรือรอ้ยละ 97.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ต ำ ร ำ ง ที่  1 3 
ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของงำนดำ้นกำรรกัษำ
ควำมสะอำด  

(กำรเก็บขยะ) 
ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

      1 . 
ควำมพรอ้มของสถำนทีใ่นกำรใหบ้รกิำร 
      2 . 
ควำมพรอ้มของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรใหบ้ริกำ
ร 
      3 .  ค ว ำ ม ส ะ อ ำ ด 
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ค ว ำ ม เ ป็ น ร ะ เ บี ย บ ข อ ง ส ถ ำ น ที ่ 
และวสัดุอุปกรณ์ในกำรใหบ้รกิำร 

เฉลีย่ 4.8
0 

0.4
1 

96.0
0 

มำกทีสุ่
ด 

  
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  1 3  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จงัหวดัยะลำ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก งำนด้ำนกำรรกัษำควำมสะอำด 
( ก ำ ร เ ก็ บ ข ย ะ ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
งกนั โดยมีควำมพึงพอใจควำมพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรให้บริกำร 
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.86 หรือรอ้ยละ 97.20 รองลงมำคือ ควำมสะอำด           
ค วำม เป็ น ระ เบี ยบของสถ ำน ที่ แ ละว ัสดุ อุ ป ก รณ์ ใน ก ำรให้ บ ริ ก ำร 
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.79 หรือรอ้ยละ 95.80 
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3. งำนดำ้นจดัเก็บรำยได ้(ดำ้นรำยไดห้รือภำษี) 
 
ตำรำงที ่14 ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรงำนดำ้นจดัเก็บรำยได ้
(ดำ้นรำยไดห้รือภำษี) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร x  S.D   รอ้ยละ   ระดบัควำมพงึพอใจ 

ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

4.82 
4.85 
4.90 
4.87 

0.38 
0.36 
0.29 
0.34 

96.40 
97.00 
98.00 
97.40 

มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 

เฉลีย่ 4.86 0.34 97.20 มำกทีส่ดุ 
 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  1 4  พ บ ว่ ำ 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รบับริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ข อ งอ งค์ ก ำร บ ริ ห ำร ส่ วน ต ำบ ลต ำ ชี  อ ำ เภ อ ย ะห ำ  จ ังห ว ัด ย ะ ล ำ 
ง ำ น ด้ ำ น จ ั ด เ ก็ บ ร ำ ย ไ ด้  ( ด้ ำ น ร ำ ย ไ ด้ ห รื อ ภ ำ ษี )          
มีควำมพึงพอใจอยู่ในระด ับมำกที่สุด  มีค่ำคะแนนเฉ ลี่ย เท่ำก ับ  4.86 
ห รือร้อยละ 97.20 ส ำหร ับผลกำรพิ จำรณำเป็นรำยด้ำน  ปรำกฏว่ำ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.90 หรือรอ้ยละ 98.00 
รองลงมำคือ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.87 
หรือรอ้ยละ 97.40 ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร        มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 
4 .8 5  ห รื อ ร้ อ ย ล ะ  9 7 .0 0  แ ล ะ ด้ ำ น ข ั้ น ต อ น ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.82 หรือรอ้ยละ 96.40 
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ตำรำงที ่15 
ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำรของงำนดำ้นจดัเก็บรำย
ได ้ 
                (ดำ้นรำยไดห้รือภำษี) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

       1. ควำมชดัเจนในกำรสื่อสำรถงึข ัน้ตอน               
ในกำรใหบ้รกิำร 
       2 . 
ควำมถูกต้องของข ั้นตอนกำรให้บริกำร              
ทีก่ ำหนด 
       3 . 
ควำมรวดเร็วในแตล่ะข ัน้ตอนของกำรใหบ้ริก
ำร 
       4 . 
กำรจดัล ำดบักอ่นหลงัของผูม้ำรบับรกิำร 

4.9
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4.8
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4.7
4 
4.8
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0.2
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0.3
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0.4
4 
0.4
1 

98.2
0 
 

96.6
0 
 

94.8
0 

96.0
0 

มำกทีสุ่
ด 
 

มำกทีสุ่
ด 
 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

เฉลีย่ 4.8
2 

0.3
8 

96.4
0 

มำกทีสุ่
ด 

 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  1 5  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จ ังห ว ัด ย ะลำ  ด้ ำน ข ั้น ต อน ก ำรให้ บ ริ ก ำร  งำน ด้ ำน จ ัด เก็ บ รำยได ้
( ด้ ำ น ร ำ ย ไ ด้ ห รื อ ภ ำ ษี ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
ง ก ั น  โ ด ย มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ค ว ำ ม ชั ด เ จ น ใ น ก ำ ร สื่ อ ส ำ ร        
ถงึข ัน้ตอนในกำรใหบ้รกิำร มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.91 หรือรอ้ยละ 98.20 
รองลงมำคือ ควำมถูกต้อง              ของข ั้นตอนกำรให้บริกำรที่ก ำหนด 
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.83 หรือรอ้ยละ 96.60 
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ตำรำงที ่16 
ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำรของงำนดำ้นจดัเก็บรำย
ได ้ 
                (ดำ้นรำยไดห้รือภำษี) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นชอ่งทำงกำรใหบ้รกิำร 

x  S.
D 

  รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใ
จ 

      1. มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำย                 
และเพียงพอ 
      2. แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก                 
ไมซ่บัซอ้น และมีควำมชดัเจน 
      3 . 
แต่ละช่องทำงกำรใหบ้รกิำรตรงตำมควำมต้องกำร
ของผูใ้ช้บรกิำร 

4.8
9 
 

4.8
6 
 

4.8
0 

0.3
2 
 

0.3
6 
 

0.4
1 

97.8
0 
 

97.2
0 
 

96.0
0 

มำกที่
สุด 

 
มำกที่
สุด 

 
มำกที่
สุด 

เฉลีย่ 4.8
5 

0.3
6 

97.
00 

มำกที่
สุด 

  
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  1 6  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จ ังห ว ัด ย ะลำ  ด้ ำน ช่ อ งท ำงก ำรให้ บ ริก ำร  งำน ด้ ำน จ ัด เก็ บ รำยได ้
( ด้ ำ น ร ำ ย ไ ด้ ห รื อ ภ ำ ษี ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
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งกนั โดยมีควำมพึงพอใจที่มีช่องทำงกำรให้บริกำร                 ที่หลำกหลำย 
และเพียงพอ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.89 หรือรอ้ยละ 97.80 รองลงมำคือ 
แตล่ะช่องทำง             กำรใหบ้รกิำรไมยุ่ง่ยำก ไม่ซบัซอ้น และมีควำมชดัเจน 
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.86 หรือรอ้ยละ 97.20 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตำรำงที ่17 
ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำรของงำนดำ้นจดัเก็บรำยไ
ด ้ 
                (ดำ้นรำยไดห้รือภำษี) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

      1 . 
ควำมรูค้วำมเขำ้ใจของเจำ้หน้ำที่ในกำรให้บริ
กำร  
      2 . 
เจำ้หน้ำทีย่ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิำร          
      3 . 
ควำมถูกตอ้งในกำรใหบ้รกิำรของเจำ้หน้ำที่ 
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97.2
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มำกทีสุ่
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มำกทีสุ่
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มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่



 60 

      4 . 
ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้รกิำรของเจำ้หน้ำที่ 

4 4 0 ด 

เฉลีย่ 4.9
0 

0.2
9 

98.0
0 

มำกทีสุ่
ด 

 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  1 7  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จ ังห ว ัด ย ะล ำ  ด้ ำน เจ้ ำห น้ ำที่ ผู้ ให้ บ ริ ก ำร  งำน ด้ ำน จ ัด เก็ บ รำย ได ้
( ด้ ำ น ร ำ ย ไ ด้ ห รื อ ภ ำ ษี ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
งกนั โดยมีควำมพึงพอใจที่เจ้ำหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใส           พรอ้มให้บริกำร 
มี ค่ ำค ะแนน เฉ ลี่ย เท่ ำก ับ  4 .97  ห รือร้อย ละ  99 .40  รองลงม ำคื อ 
ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.94 
หรือรอ้ยละ 98.80 
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ตำรำงที ่18 
ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวกของงำนดำ้นจดัเก็บรำย
ได ้ 
                (ดำ้นรำยไดห้รือภำษี) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

      1 . 
ควำมพรอ้มของสถำนทีใ่นกำรใหบ้รกิำร 
      2 . 
ควำมพรอ้มของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรใหบ้ริกำ
ร 
      3 .  ค ว ำ ม ส ะ อ ำ ด 
ค ว ำ ม เ ป็ น ร ะ เ บี ย บ ข อ ง ส ถ ำ น ที ่ 
และวสัดุอุปกรณ์ในกำรใหบ้รกิำร 

4.8
3 
4.9
1 
4.8
6 

0.3
8 
0.2
8 
0.3
6 

96.6
0 

98.2
0 

97.2
0 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

เฉลีย่ 4.8
7 

0.3
4 

97.4
0 

มำกทีสุ่
ด 

  
จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  1 8  พ บ ว่ ำ 

ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ          
จ ังห ว ัด ย ะลำ  ด้ ำน สิ่ งอ ำน วยค วำม สะด วก  งำน ด้ ำน จ ัด เก็ บ รำยได ้
( ด้ ำ น ร ำ ย ไ ด้ ห รื อ ภ ำ ษี ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
งกนั โดยมีควำมพึงพอใจควำมพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรให้บริกำร 
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.91 หรือรอ้ยละ 98.20 รองลงมำคือ ควำมสะอำด              
ค วำม เป็ น ระ เบี ยบของสถ ำน ที่ แ ละว ัสดุ อุ ป ก รณ์ ใน ก ำรให้ บ ริ ก ำร 
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.86 หรือรอ้ยละ 97.20 
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4. งำนดำ้นกำรโยธำ (กำรกอ่สรำ้งถนน) 
 
ตำรำงที ่19 ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรงำนดำ้นกำรโยธำ (กำรกอ่สรำ้งถนน) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร x  S.D   รอ้ยละ   ระดบัควำมพงึพอใจ 

ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

4.90 
4.80 
4.92 
4.88 

0.33 
0.43 
0.31 
0.32 

98.00 
96.00 
98.40 
97.60 

มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 

เฉลีย่ 4.88 0.35 97.60 มำกทีส่ดุ 
 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  1 9  พ บ ว่ ำ 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รบับริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององค์กำรบรหิำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ งำนด้ำนกำรโยธำ 
(กำรก่อสร้ำงถนน)                    มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดบัมำกที่สุด 
มี ค่ ำ ค ะ แ น น เ ฉ ลี่ ย เ ท่ ำ ก ั บ  4 . 8 8  ห รื อ ร้ อ ย ล ะ  9 7 . 6 0 
ส ำหรบัผลกำรพิจำรณำเป็นรำยด้ำน ปรำกฏว่ำ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
มี ค่ ำค ะแนน เฉ ลี่ย เท่ ำก ับ  4 .92  ห รือร้อย ละ  98 .40  รองลงม ำคื อ 
ดำ้นข ัน้ตอนกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลีย่เท่ำกบั 4.90 หรือรอ้ยละ 98.00 
ดำ้นสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก           มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเทำ่กบั 4.88 หรือรอ้ยละ 
97.60 และด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.80 
หรือรอ้ยละ 96.00 
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ต ำ ร ำ ง ที่  2 0 
ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนข ัน้ตอนกำรให้บริกำรของงำนด้ำนกำรโยธำ 
(กำรกอ่สรำ้งถนน) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

       1. ควำมชดัเจนในกำรสื่อสำรถงึข ัน้ตอน               
ในกำรใหบ้รกิำร 
       2 . 
ควำมถูกต้องของข ั้นตอนกำรให้บริก ำร              
ทีก่ ำหนด 
       3 . 
ควำมรวดเร็วในแตล่ะข ัน้ตอนของกำรใหบ้ริก
ำร 
       4 . 
กำรจดัล ำดบักอ่นหลงัของผูม้ำรบับรกิำร 

4.8
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4.8
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4.9
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4.9
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0.3
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0.3
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0.2
0 
0.3
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97.4
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96.6
0 
 

99.2
0 

98.4
0 

มำกทีสุ่
ด 
 

มำกทีสุ่
ด 
 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

เฉลีย่ 4.9
0 

0.3
3 

98.0
0 

มำกทีสุ่
ด 

 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  2 0  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จงัหวดัยะลำ ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร งำนดำ้นกำรโยธำ (กำรก่อสรำ้งถนน) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
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ง ก ั น  โ ด ย มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ค ว ำ ม ร ว ด เ ร็ ว ใ น แ ต่ ล ะ ข ั้ น ต อ น                    
ของกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.96 หรือร้อยละ 99.20 
รองลงม ำคื อ  ก ำรจ ัด ล ำด ับก่ อน หล ัง               ข องผู้ ม ำร ับบริก ำร 
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.92 หรือรอ้ยละ 98.40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ต ำ ร ำ ง ที่  2 1 
ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรของงำนด้ำนกำรโยธำ 
(กำรกอ่สรำ้งถนน) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นชอ่งทำงกำรใหบ้รกิำร 

x  S.
D 

  รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใ
จ 

      1. มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำย                 
และเพียงพอ 
       2. แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก                 
ไมซ่บัซอ้น และมีควำมชดัเจน 
       3 . 
แต่ละช่องทำงกำรใหบ้รกิำรตรงตำมควำมต้องกำร
ของผูใ้ช้บรกิำร 

4.7
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4.9
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0.5
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มำกที่
สุด 
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7 3 0 สุด 

เฉลีย่ 4.8
0 

0.4
3 

96.
00 

มำกที่
สุด 

  
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  2 1  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จงัหวดัยะลำ ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร งำนด้ำนกำรโยธำ (กำรกอ่สรำ้งถนน) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
งก ัน  โดยมี ค วำมพึ งพอใจที่ แต่ ละช่ องท ำงกำรให้ บริก ำรไม่ ยุ่ งย ำก                 
ไม่ซบัซ้อน และมีควำมชดัเจน มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.90 หรือร้อยละ 
9 8 . 0 0  ร อ ง ล ง ม ำ คื อ                       
แต่ละช่ องทำงกำรให้บริก ำรตรงตำมควำมต้องกำรของผู้ ใช้บริก ำร 
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.77 หรือรอ้ยละ 95.40 
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ต ำ ร ำ ง ที่  2 2 
ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรของงำนด้ำนกำรโยธำ 
(กำรกอ่สรำ้งถนน) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

      1 . 
ควำมรูค้วำมเขำ้ใจของเจำ้หน้ำที่ในกำรให้บริ
กำร  
      2 . 
เจำ้หน้ำทีย่ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิำร          
      3 . 
ควำมถูกตอ้งในกำรใหบ้รกิำรของเจำ้หน้ำที ่
      4 . 
ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้รกิำรของเจำ้หน้ำที่ 

4.8
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มำกทีสุ่
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เฉลีย่ 4.9
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1 

98.4
0 

มำกทีสุ่
ด 

 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  2 2  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จงัหวดัยะลำ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บรกิำร งำนด้ำนกำรโยธำ (กำรก่อสรำ้งถนน) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
งกนั โดยมีควำมพึงพอใจที่เจ้ำหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใส         พรอ้มให้บริกำร 
มี ค่ ำค ะแนน เฉ ลี่ย เท่ ำก ับ  4 .96  ห รือร้อย ละ  99 .20  รองลงม ำคื อ 
ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.92 
หรือรอ้ยละ 98.40 
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ต ำ ร ำ ง ที่  2 3 
ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรดำ้นสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของงำนด้ำนกำรโยธำ 
(กำรกอ่สรำ้งถนน) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

      1 . 
ควำมพรอ้มของสถำนทีใ่นกำรใหบ้รกิำร 
      2 . 
ควำมพรอ้มของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรใหบ้ริกำ
ร 
      3 .  ค ว ำ ม ส ะ อ ำ ด 
ค ว ำ ม เ ป็ น ร ะ เ บี ย บ ข อ ง ส ถ ำ น ที ่ 
และวสัดุอุปกรณ์ในกำรใหบ้รกิำร 

4.9
0 
4.9
4 
4.8
1 

0.3
1 
0.2
5 
0.3
9 

98.0
0 

98.8
0 

96.2
0 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

เฉลีย่ 4.8
8 

0.3
2 

97.6
0 

มำกทีสุ่
ด 

  
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  2 3  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จงัหวดัยะลำ ด้ำนสิง่อ ำนวยควำมสะดวก งำนดำ้นกำรโยธำ (กำรกอ่สรำ้งถนน) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
งกนั โดยมีควำมพึงพอใจควำมพรอ้มของวสัดุอุปกรณ์          ตอ่กำรให้บรกิำร 
มี ค่ ำค ะแนน เฉ ลี่ย เท่ ำก ับ  4 .94  ห รือร้อย ละ  98 .80  รองลงม ำคื อ 
ควำมพรอ้มของสถำนที่         ในกำรใหบ้รกิำร มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.90 
หรือรอ้ยละ 98.00 
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5. งำนดำ้นกำรศกึษำ (ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก) 
 
ตำรำงที ่24 ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรงำนดำ้นกำรศกึษำ 
(ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร x  S.D   รอ้ยละ   ระดบัควำมพงึพอใจ 

ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

4.84 
4.88 
4.95 
4.92 

0.39 
0.34 
0.23 
0.26 

96.80 
97.60 
99.00 
98.40 

มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 

เฉลีย่ 4.90 0.31 98.00 มำกทีส่ดุ 
 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  2 4  พ บ ว่ ำ 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รบับริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององค์กำรบรหิำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ งำนดำ้นกำรศกึษำ 
(ศูนย์พ ัฒนำเด็กเล็ก)             มีควำมพึงพอใจอยู่ในระด ับมำกที่สุด 
มี ค่ ำ ค ะ แ น น เ ฉ ลี่ ย เ ท่ ำ ก ั บ  4 . 9 0  ห รื อ ร้ อ ย ล ะ  9 8 . 0 0 
ส ำหรบัผลกำรพิจำรณำเป็นรำยด้ำน ปรำกฏว่ำ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
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มี ค่ ำค ะแนน เฉ ลี่ย เท่ ำก ับ  4 .95  ห รือร้อย ละ  99 .00  รองลงม ำคื อ 
ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก มีคำ่คะแนนเฉลีย่เท่ำกบั 4.92 หรือรอ้ยละ 98.40 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร          มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.88 หรือรอ้ยละ 
97.60 และด้ำนข ั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.84 
หรือรอ้ยละ 96.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตำรำงที ่25 
ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำรของงำนดำ้นกำรศกึษำ 
(ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

       1. ควำมชดัเจนในกำรสื่อสำรถงึข ัน้ตอน               
ในกำรใหบ้รกิำร 
       2 . 
ควำมถูกต้องของข ั้นตอนกำรให้บริกำร              
ทีก่ ำหนด 
       3 . 
ควำมรวดเร็วในแตล่ะข ัน้ตอนของกำรใหบ้ริก

4.8
1 
 

4.7
8 
 

4.9

0.3
9 
 

0.4
2 
 

0.2

96.2
0 
 

95.6
0 
 

98.4

มำกทีสุ่
ด 
 

มำกทีสุ่
ด 
 

มำกทีสุ่
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ำร 
       4 . 
กำรจดัล ำดบักอ่นหลงัของผูม้ำรบับรกิำร 

2 
4.8
3 

7 
0.4
6 

0 
96.6
0 

ด 
มำกทีสุ่
ด 

เฉลีย่ 4.8
4 

0.3
9 

96.8
0 

มำกทีสุ่
ด 

 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  2 5  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จ ังห ว ัด ย ะ ล ำ  ด้ ำ น ข ั้ น ต อ น ก ำ ร ให้ บ ริ ก ำ ร  ง ำน ด้ ำ น ก ำ ร ศึ ก ษ ำ 
( ศู น ย์ พ ั ฒ น ำ เ ด็ ก เ ล็ ก ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
ง ก ั น  โ ด ย มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ค ว ำ ม ร ว ด เ ร็ ว ใ น แ ต่ ล ะ ข ั้ น ต อ น               
ของกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4 .92 หรือร้อยละ 98.40 
รองลงม ำคื อ  ก ำรจ ัด ล ำด ับ ก่ อน ห ล ัง              ข องผู้ ม ำร ับ บริก ำร 
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.83 หรือรอ้ยละ 96.60 
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ตำรำงที ่26 
ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำรของงำนดำ้นกำรศกึษำ 
(ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นชอ่งทำงกำรใหบ้รกิำร 

x  S.
D 

  รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใ
จ 

      1. มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำย                 
และเพียงพอ 
      2. แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่ งยำก                 
ไมซ่บัซอ้น และมีควำมชดัเจน 
      3 . 
แต่ละช่องทำงกำรใหบ้รกิำรตรงตำมควำมต้องกำร
ของผูใ้ช้บรกิำร 

4.8
4 
 

4.9
2 
 

4.8
8 

0.3
7 
 

0.2
7 
 

0.3
8 

96.8
0 
 

98.4
0 
 

97.6
0 

มำกที่
สุด 

 
มำกที่
สุด 

 
มำกที่
สุด 

เฉลีย่ 4.8
8 

0.3
4 

97.
60 

มำกที่
สุด 

  
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  2 6  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จ ังห ว ัด ย ะ ล ำ  ด้ ำน ช่ อ งท ำงก ำ ร ให้ บ ริ ก ำ ร  ง ำน ด้ ำน ก ำ ร ศึ ก ษ ำ 
( ศู น ย์ พ ั ฒ น ำ เ ด็ ก เ ล็ ก ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
งกนั โดยมีควำมพึงพอใจที่แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำร              ไม่ยุ่งยำก 
ไม่ซบัซ้อน และมีควำมชดัเจน มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.92 หรือร้อยละ 
9 8 . 4 0  ร อ ง ล ง ม ำ คื อ                     
แต่ละช่ องทำงกำรให้บริก ำรตรงตำมควำมต้องกำรของผู้ ใช้บริก ำร 
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.88 หรือรอ้ยละ 97.60 
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ตำรำงที ่27 
ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำรของงำนดำ้นกำรศกึษำ 
(ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

      1 . 
ควำมรูค้วำมเขำ้ใจของเจำ้หน้ำที่ในกำรให้บริ
กำร  
      2 . 
เจำ้หน้ำทีย่ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิำร          
      3 . 
ควำมถูกตอ้งในกำรใหบ้รกิำรของเจำ้หน้ำที่ 
      4 . 
ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้รกิำรของเจำ้หน้ำที่ 

4.9
8 
4.9
2 
4.9
4 
4.9
5 

0.1
3 
0.2
7 
0.2
4 
0.2
8 

99.6
0 

98.4
0 

98.8
0 

99.0
0 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

เฉลีย่ 4.9
5 

0.2
3 

99.0
0 

มำกทีสุ่
ด 

 
 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  2 7  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จ ัง ห ว ัด ย ะ ล ำ  ด้ ำ น เจ้ ำ ห น้ ำ ที่ ผู้ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร  ง ำ น ด้ ำ น ก ำ ร ศึ ก ษ ำ 
( ศู น ย์ พ ั ฒ น ำ เ ด็ ก เ ล็ ก ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
งกนั โดยมีควำมพงึพอใจควำมรวดเร็วในกำรให้บรกิำร            ของเจำ้หน้ำที ่
มี ค่ ำค ะแนน เฉ ลี่ย เท่ ำก ับ  4 .95  ห รือร้อย ละ  99 .00  รองลงม ำคื อ 
ควำมถูกต้องในกำรให้บริกำร  ของเจ้ำหน้ำที่ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.94 
หรือรอ้ยละ 98.80 
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ตำรำงที ่28 
ควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวกของงำนดำ้นกำรศกึษำ  
                (ศนูยพ์ฒันำเด็กเล็ก) 

ควำมพงึพอใจในกำรใหบ้รกิำร 
ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   รอ้ยละ ระดบัควำมพงึพอใจ 

      1 . 
ควำมพรอ้มของสถำนทีใ่นกำรใหบ้รกิำร 
      2 . 
ควำมพรอ้มของวสัดุอุปกรณ์ต่อกำรใหบ้ริกำ
ร 
      3 .  ค ว ำ ม ส ะ อ ำ ด 
ค ว ำ ม เ ป็ น ร ะ เ บี ย บ ข อ ง ส ถ ำ น ที ่ 
และวสัดุอุปกรณ์ในกำรใหบ้รกิำร 

4.9
5 
4.9
7 
4.8
3 

0.2
1 
0.1
8 
0.3
8 

99.0
0 

99.4
0 

96.6
0 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

มำกทีสุ่
ด 

เฉลีย่ 4.9
2 

0.2
6 

98.4
0 

มำกทีสุ่
ด 
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 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  2 8  พ บ ว่ ำ 
ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ 
จ ัง ห ว ัด ย ะ ล ำ  ด้ ำ น สิ่ ง อ ำ น ว ย ค ว ำม ส ะด วก  ง ำน ด้ ำ น ก ำ รศึ ก ษ ำ 
( ศู น ย์ พ ั ฒ น ำ เ ด็ ก เ ล็ ก ) 
แตล่ะขอ้ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจของประชำชนผูร้บับรกิำรแตกต่ำ
ง ก ั น  โ ด ย มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ ค ว ำ ม พ ร้ อ ม ข อ ง ว ั ส ดุ อุ ป ก ร ณ์             
ต่อกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ย เท่ำก ับ 4.97 หรือร้อยละ 99.40 
รองลงมำคื อ  ควำมพร้อมของสถำนที่                ในกำรให้บริก ำร 
มีคำ่คะแนนเฉลีย่เทำ่กบั 4.95 หรือรอ้ยละ 99.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

บทที ่5 

สรุป และขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลกำรประเมนิ 
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ต ำ ร ำ ง ที่  2 9 
ระดบัควำมพึงพอใจของผู้รบับริกำรในประเด็นด้ำนข ั้นตอนกำรให้บริกำร 
ดำ้นช่องทำง 

     ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร  ด้ ำ น เ จ้ ำ ห น้ ำ ที่ ผู้ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
และดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก                            

รำยกำร คำ่เฉลีย่ S.D  รอ้ยละ ระดบั 
งำนดำ้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอำยหุรือผูพ้กิำร 
(พฒันำชุมชน) 
1. ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 
2. ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำร 
3. ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
4. ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

4.84 
4.87 
4.80 
4.85 
4.82 

0.38 
0.31 
0.43 
0.40 
0.39 

96.80 
97.40 
96.00 
97.00 
96.40 

มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 

งำน ด้ ำน ก ำรร ัก ษ ำค ว ำม ส ะอ ำด 
(กำรเก็บขยะ) 
1. ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 
2. ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำร 
3. ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
4. ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

4.79 
4.75 
4.73 
4.86 
4.80 

0.43 
0.48 
0.45 
0.39 
0.41 

95.80 
95.00 
94.60 
97.20 
96.00 

มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 

ง ำ น ด้ ำ น จ ั ด เ ก็ บ ร ำ ย ไ ด้ 
(ด้ำนรำยได้หรือภำษี) 
1. ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 
2. ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำร 
3. ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
4. ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

4.86 
4.82 
4.85 
4.90 
4.87 

0.34 
0.38 
0.36 
0.29 
0.34 

97.20 
96.40 
97.00 
98.00 
97.40 

มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 

งำนด้ำนกำรโยธำ (กำรก่อสรำ้งถนน) 
1. ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 
2. ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำร 
3. ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
4. ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

4.88 
4.90 
4.80 
4.92 
4.88 

0.35 
0.33 
0.43 
0.31 
0.32 

97.60 
98.00 
96.00 
98.40 
97.60 

มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 

ง ำ น ด้ ำ น ก ำ ร ศึ ก ษ ำ 
(ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก) 
1. ดำ้นข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำร 
2. ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้รกิำร 
3. ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
4. ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวก 

4.90 
4.84 
4.88 
4.95 
4.92 

0.31 
0.39 
0.34 
0.23 
0.26 

98.00 
96.80 
97.60 
99.00 
98.40 

มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 
มำกทีส่ดุ 

เฉลีย่ 4.85 0.36 97.00 มำกทีส่ดุ 
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 จ ำ ก ต ำ ร ำ ง ที่  2 9 
ควำมพึงพอใจของผู้รบับริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรงำนบริกำรสำธำรณะ                       
ขององค์กำรบรหิำรสว่นต ำบลตำชี อ ำเภอยะหำ จงัหวดัยะลำ แยกตำมงำนตำ่งๆ 
ควำมพึงพอใจอยู่ในระดบั     มำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.85 
ห รือร้อยละ 97 .00  โดยงำนด้ ำนกำรศึกษ ำ (ศู น ย์พ ัฒ น ำเด็ก เล็ก )               
มี ค่ ำค ะแนน เฉ ลี่ย เท่ ำก ับ  4 .90  ห รือร้อย ละ  98 .00  รองลงม ำคื อ 
งำนด้ำนกำรโยธำ (กำรก่อสรำ้งถนน)                 มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 
4.88 หรือร้อยละ 97.60 งำนด้ำนจดัเก็บรำยได้ (ด้ำนรำยได้หรือภำษี) 
มี ค่ ำ ค ะ แ น น เ ฉ ลี่ ย เ ท่ ำ ก ั บ  4 . 8 6  ห รื อ ร้ อ ย ล ะ  9 7 . 2 0 
ง ำ น ด้ ำ น เบี้ ย ย ั ง ชี พ ผู้ สู ง อ ำ ยุ ห รื อ ผู้ พิ ก ำ ร  (พ ั ฒ น ำ ชุ ม ช น ) 
มี ค่ ำ ค ะ แ น น เ ฉ ลี่ ย เ ท่ ำ ก ั บ  4 . 8 4  ห รื อ ร้ อ ย ล ะ  9 6 . 8 0 
และงำนด้ำนกำรรกัษำควำมสะอำด (กำรเก็บขยะ) มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 
4.79 หรือรอ้ยละ 95.80 
 
5.2 ขอ้เสนอแนะ 
 1. ด้ำนข ัน้ตอนกำรให้บริกำร 
 ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ อ ยู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม ำ ก ที่ สุ ด 
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.84 หรือรอ้ยละ 96.80                (ตำรำงที่ 2) 
ห ำ ก พิ จ ำ ร ณ ำ ต ำ ม ป ร ะ เ ภ ท ข อ ง ง ำ น  พ บ ว่ ำ 
ผู้รบับริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนกำรโยธำ            (กำรก่อสรำ้งถนน) 
ม ำก ที่ สุ ด  มี ค่ ำ ค ะแ น น เฉ ลี่ ย เท่ ำ ก ับ  4 .9 0  ห รื อ ร้อ ย ล ะ  9 8 .0 0 
รองลงมำเป็นงำนด้ำนเบี้ ยย ังชีพผู้สูงอำยุห รือผู้พิกำร (พ ัฒนำชุมชน) 
มีค่ ำคะแนน เฉ ลี่ย เท่ ำก ับ  4 .87  ห รือร้อยละ 97 .40  (ต ำรำงที่  29 )              
จะเห็นได้ว่ำ ผู้รบับริกำรมีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยู่ในระดบัมำกที่สุด 
แ ส ด ง ว่ ำ  อ ง ค์ ก ำ ร บ ริ ห ำ ร ส่ ว น ต ำ บ ล                ต ำ ชี 
มีข ั้น ตอนในกำรให้บริก ำรที่ มี ควำมชัด เจน  มีค วำมสะดวกรวด เร็ว 
มีกำรจ ัดล ำด ับก่อนหล ังของผู้ มำร ับบริกำร ก่อให้ เกิดควำมพึงพอใจ 
แ ก่ ผู้ ม ำ ร ั บ บ ริ ก ำ ร  ห รื อ ก ล่ ำ ว อี ก นั ย ห น่ึ ง ก็ คื อ 
กระบวนกำรบรกิำรมีประสทิธภิำพในกำรจดักำรระบบกำรบริกำรทีส่ง่ผลใหก้ำ
ร ป ฏิ บ ั ติ ง ำ น มี ค ว ำ ม ค ล่ อ ง ต ั ว แ ล ะ ต อ บ ส น อ งค ว ำ ม ต้ อ ง ก ำ ร             
ของผูร้บับรกิำร ไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และมีคุณภำพ   

อย่ำงไรก็ตำม ควรพิจำรณำปรบัปรุงข ัน้ตอนกำรให้บริกำรในงำนต่ำงๆ 
เป็นประจ ำทุกปี                      เพื่อให้ประชำชนได้ใช้บริกำรในงำนต่ำงๆ 
ได้ อย่ ำงสะด วกและรวด เร็วม ำกขึ้ น  โด ยก ำรใช้ เท ค โน โลยีดิ จิท ัล                 
เข้ ำ ม ำ บ ริ ห ำ ร จ ัด ก ำ ร ใ น ง ำ น บ ริ ก ำ ร ป ร ะ ช ำ ช น ใ ห้ ม ำ ก ขึ้ น 
ท ั้งน้ี เพื่อให้เกิดควำมชัดเจนในกำรสื่อสำร                 มีควำมถูกต้อง 
แ ล ะ มี ค ว ำ ม ร ว ด เ ร็ ว ใ น ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร ข อ ง แ ต่ ล ะ ข ั้ น ต อ น 
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ร ว ม ท ั้ ง ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร ส ำ ม ำ ร ถ ต ร ว จ ล ำ ด ั บ 
กำรเขำ้รบับรกิำรและช่วงเวลำทีจ่ะรบับรกิำรไดอ้ยำ่งชดัเจน  
 2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
 ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ อ ยู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม ำ ก ที่ สุ ด 
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.81 หรือรอ้ยละ 96.20               (ตำรำงที่ 2) 
ห ำ ก พิ จ ำ ร ณ ำ ต ำ ม ป ร ะ เ ภ ท ข อ ง ง ำ น  พ บ ว่ ำ 
ผูร้บับรกิำรมีควำมพงึพอใจตอ่งำนดำ้นกำรศกึษำ            (ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก) 
ม ำก ที่ สุ ด  มี ค่ ำ ค ะแ น น เฉ ลี่ ย เท่ ำ ก ับ  4 .8 8  ห รื อ ร้อ ย ล ะ  9 7 .6 0 
ร อ ง ล งม ำ เ ป็ น ง ำน ด้ ำ น จ ัด เ ก็ บ ร ำ ย ไ ด้  (ด้ ำ น ร ำ ย ไ ด้ ห รื อ ภ ำ ษี ) 
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเทำ่กบั 4.85 หรือรอ้ยละ 97.00 (ตำรำงที่ 29) จะเห็นได้ว่ำ 
ผู้รบับริกำรมีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยู่ในระด ับมำกที่สุด แสดงว่ำ 
อ ง ค์ ก ำ ร บ ริ ห ำ ร ส่ ว น ต ำ บ ล ต ำ ชี                    
มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำย ไม่ยุ่งยำก ไม่ซบัซ้อน มีควำมชดัเจน 
แ ล ะ ต ร ง ต ำ ม ค ว ำ ม ต้ อ ง ก ำ ร                  
ของผู้ใช้บริกำรท ำให้เกิดควำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำร กล่ำวคือ 
ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร ป ร ะ ช ำ ช น ใ น ง ำ น บ ำ ง ง ำ น 
มี ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร น อ ก ส ถ ำน ที่ ต ั้ ง ข อ ง ส ำ นั ก ง ำน  น อ ก จ ำก นั้ น 
ก ำ ร ติ ด ต่ อ สื่ อ ส ำ ร ร ะ ห ว่ ำ ง ผู้ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร ก ั บ ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร              
มีกำรเปิดช่องทำงอนิเตอร์เน็ต โดยใหผู้ร้บับรกิำรแจง้เรือ่งตำ่งๆ ผำ่น website 
ข อ ง ห น่ ว ย ง ำ น  ไ ด้ อ ย่ ำ ง ส ะ ด ว ก  ป ร ะ ห ย ั ด  แ ล ะ ร ว ด เ ร็ ว 
เพือ่เปิดโอกำสใหป้ระชำชนไดเ้สนอปญัหำ/กำรพฒันำพื้นทีต่ำ่งๆ 
 อ ย่ ำ ง ไ ร ก็ ต ำ ม  ค ว ร พ ั ฒ น ำ น ว ั ต ก ร ร ม บ ริ ก ำ ร 
เพื่อให้ประชำชนมีช่องทำงใหม่ๆ เช่น Website Email Facebook Line 
เป็นต้น หรืออำจจะน ำเทคโนโลยีดิจิทลั มำพฒันำแอพพลิเคชนัต่ำงๆ เช่น 
แอพพลิเคช ัน               ด้ำนควำมปลอดภ ัย (แจ้งเหตุด่วน เหตุร้ำย) 
แ อ พ พ ลิ เค ช ั น ด้ ำ น ส ำ ธ ำ ร ณ สุ ข  ( เพื่ อ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร ส ำ ธ ำ ร ณ สุ ข                   
แ ก่ ป ร ะ ช ำ ช น )  เ ป็ น ต้ น  เ พื่ อ เ พิ่ ม ป ร ะ สิ ท ธิ ภ ำ พ 
ประสิทธิผลของกำรให้บริกำรงำนต่ำงๆ ผ่ำนแพลตฟอร์ม (platform) ต่ำงๆ 
ดงักล่ำว รวมท ัง้จะไดล้ดจ ำนวนผูเ้ขำ้มำติดต่อรบับรกิำรทีส่ ำนกังำนฯ โดยตรง 
ซึ่งจะท ำให้เจ้ำหน้ำที่ปลอดภยัจำกกำรติดเช้ือ COVID 19 อย่ำงไรก็ตำม 
ก ำร ให้ บ ริ ก ำร ใน ช่ อ งท ำง เดิ ม  ก็ จ ะต้ อ ง ให้ บ ริ ก ำร ค วบ คู่ ก ัน ไ ป 
เพือ่รองรบักำรใหบ้รกิำรประชำชนทุกช่วงอำยุ 

3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ อ ยู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม ำ ก ที่ สุ ด 

มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.90 หรือรอ้ยละ 98.00                (ตำรำงที่ 2) 
ห ำ ก พิ จ ำ ร ณ ำ ต ำ ม ป ร ะ เ ภ ท ข อ ง ง ำ น  พ บ ว่ ำ 
ผูร้บับรกิำรมีควำมพงึพอใจตอ่งำนดำ้นกำรศกึษำ            (ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก) 
มำกทีสุ่ด มีคำ่คะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.95 หรือรอ้ยละ 99.00 รองลงมำเป็นงำน                     
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ด้ำนกำรโยธำ (กำรก่อสรำ้งถนน) มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.92 หรือรอ้ยละ 
9 8 . 4 0  ( ต ำ ร ำ ง ที่  2 9 )  จ ะ เ ห็ น ไ ด้ ว่ ำ 
ผู้รบับริกำรมีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยู่ในระด ับมำกที่สุด แสดงว่ำ 
อ ง ค์ ก ำ ร บ ริ ห ำ ร ส่ ว น ต ำ บ ล ต ำ ชี  มี เ จ้ ำ ห น้ ำ ที ่                 
ที่มีควำมรูค้วำมเข้ำใจในกำรให้บริกำร มีใบหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นกนัเอง 
ท ำ ง ำน เป็ น ร ะ บ บ ร ะ เบี ย บ              แ ล ะ ถู ก ต้ อ งต ำม ข ั้ น ต อ น 
ท ำ ใ ห้ เ กิ ด ค ว ำ ม ส ะ ด ว ก ร ว ด เ ร็ ว ใ น ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
ส อ ด ค ล้ อ ง ก ั บ แ น ว คิ ด ข อ ง คุ ณ ภ ำ พ             
กำรให้บริกำรที่ เกี่ยวก ับกำรมีห ัวใจบริกำรของเจ้ำห น้ำที่ผู้ ให้บริกำร 
โดยผู้ให้บริกำรจะต้องมีบุคลิกภำพเกี่ยวกบั (1) กำรยิ้มแย้มแจ่มใส (2) 
ปฏิสมัพนัธ์กบัผู้รบับริกำรด้วยควำมรวดเร็วและเต็มใจ (3) มีกำรสื่อสำรที่ดี                 
แ ล ะ  ( 4 )  มี ก ำ ร เ อ ำ ใ จ เ ข ำ ม ำ ใ ส่ ใ จ เ ร ำ 
นึกถงึควำมรูส้กึของผูม้ำตดิตอ่ขอรบับรกิำร  

อยำ่งไรก็ตำม ควรพฒันำบุคลำกรอยำ่งต่อเน่ือง เพื่อใหบุ้คลำกรมีควำมรู ้
ควำมเข้ำใจตำมภำระหน้ำที่ของตนเอง และเพื่อให้มีองค์ควำมรู้ใหม่ๆ 
ที่มี กำรเป ลี่ยนแปลงอย่ำงรวด เร็ว โดยเฉพำะด้ำน เทคโนโลยีดิ จิท ัล           
ซึ่ ง เ จ้ ำ ห น้ ำ ที่ ผู้ ใ ห้ บ ริ ก ำ ร จ ะ ต้ อ ง เ รี ย น รู ้
เพื่ อน ำม ำใช้ ใน ก ำรให้ บ ริก ำรประช ำชน ได้ อย่ ำงสะด วก  รวด เร็ ว                     
และมีควำมถูกต้อง อย่ำงไรก็ตำม นอกจำกกำรเรียนรูเ้ทคโนโลยีดิจิทลัแล้ว 
เจำ้หน้ำทีผู่้ใหบ้รกิำรจะต้องตระหนกั/ปลูกฝงัจิตบรกิำรในกำรปฏบิตัิหน้ำที่อยู่เ
สมอ 

4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
 ผู้ ร ั บ บ ริ ก ำ ร มี ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ อ ยู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม ำ ก ที่ สุ ด 
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.86 หรือรอ้ยละ 97.20               (ตำรำงที่ 2) 
ห ำ ก พิ จ ำ ร ณ ำ ต ำ ม ป ร ะ เ ภ ท ข อ ง ง ำ น  พ บ ว่ ำ 
ผูร้บับรกิำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนกำรศึกษำ          (ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก) 
มำกทีสุ่ด มีคำ่คะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.92 หรือรอ้ยละ 98.40 รองลงมำเป็นงำน               
ด้ำนกำรโยธำ (กำรก่อสรำ้งถนน) มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 4.88 หรือรอ้ยละ 
9 7 . 6 0  (ต ำ ร ำ ง ที่  2 9 ) จ ะ เ ห็ น ไ ด้ ว่ ำ 
ผู้รบับริกำรมีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยู่ในระด ับมำกที่สุด แสดงว่ำ 
อ ง ค์ ก ำ ร บ ริ ห ำ ร ส่ ว น ต ำ บ ล ต ำ ชี  มี ส ถ ำ น ที ่             
ที่สะดวกสบำยในกำรให้บริกำร ในตวัอำคำรมีกำรแบ่งพื้นที่เป็นสดัส่วน 
มีควำมเป็นระเบียบเรียบรอ้ย มีอุปกรณ์ที่ทนัสมยั และเพียงพอต่อกำรใช้งำน 
ส่ ง ผ ล ใ ห้ ผู้ ม ำ ร ั บ บ ริ ก ำ ร เ กิ ด ค ว ำ ม พึ ง พ อ ใ จ 
ซึ่ ง ส อ ด ค ล้ อ ง ก ั บ แ น ว คิ ด เกี่ ย ว ก ั บ คุ ณ ภ ำ พ ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ ร 
ทีก่ลำ่วถึงองค์ประกอบที่ส ำคญัของกำรมีหวัใจบริกำรจะต้องมีกำรจดับรรยำกำ
ศ             สถ ำนที่ ท ำงำน ให้ ส ะอำด  เรียบร้อย  บ รรยำก ำศ ร่ม เย็ น 
มี ส ถ ำ น ที่ พ ั ก ผ่ อ น ห รื อ ที่ พ ั ก ร อ  ก ำ ร ต ก แ ต่ ง ภ ำ ย ใ น              
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และภูมิทศัน์ที่สวยงำม จดัแบ่งพื้นที่เป็นสดัส่วน รวมท ั้งจดัสถำนที่จอดรถ 
เจ้ ำห น้ ำที่ ป ร ะช ำส ัม พ ัน ธ์                    แ ล ะที่ น ั่ ง ร อ ร ับ บ ริ ก ำร 
ไวร้องรบัผูเ้ขำ้มำใช้บรกิำร  

อ ย่ ำ ง ไ ร ก็ ต ำ ม 
ควรพฒันำรูปแบบกำรให้บรกิำรประชำชนเพื่อเพิม่ควำมสะดวกในกำรใหบ้ริก
ำ ร                 ใ น ง ำ น บ ริ ก ำ ร ต่ ำ ง ๆ 
โดยกำรลดกำรเดนิทำงของประชำชนทีจ่ะเขำ้มำตดิตอ่ทีส่ ำนกังำน เพือ่จะท ำให ้           
ไม่ เกิ ดค วำมแออ ัด ใน ส ำนัก งำน ฯ  น อกจำกนั้ น  พื้ น ที่ ส ำนัก งำน ฯ 
ท ั้ ง ภ ำ ย ใ น แ ล ะ ภ ำ ย น อ ก อ ำ ค ำ ร มี อ ยู่ อ ย่ ำ ง จ ำ ก ั ด          
จึงควรออกแบบพื้นที่ให้สำมำรถปรบัเปลี่ยนกำรใช้สอยได้หลำยอย่ำง 
เพือ่อ ำนวยควำมสะดวกแกผู่ร้บับรกิำรมำกยิง่ขึน้ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 

  
 
 



แบบสอบถามความพงึพอใจในการให้บรกิารขององค์การบรหิารสว่นต า
บลตาชี 

 ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
 

ตอนที ่1  ขอ้มูลท ั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเครือ่งหมาย  √ ลงใน        
หน้าขอ้ความทีต่รงกบัสภาพความเป็นจรงิเกีย่วกบัตวัทา่น 
1. ประเภทของการขอใช้บรกิาร 

 งานดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายหุรือผูพ้กิาร (พฒันาชุมชน)  

 งานดา้นการรกัษาความสะอาด (การเก็บขยะ)  

 งานดา้นจดัเก็บรายได ้(ดา้นรายไดห้รือภาษี) 

 งานดา้นการโยธา (การกอ่สรา้งถนน) 

 งานดา้นการศกึษา (ศนูยพ์ฒันาเด็กเล็ก)  
2. เพศ   

 ชาย   หญงิ 
3. อาย.ุ..........ปี 
4. สถานภาพ  

 โสด   สมรส   หมา้ย/หยา่รา้ง 
5. การศกึษาทีส่ าเร็จสูงสุด 

 ประถมศกึษาหรือต ่ากวา่/ไมไ่ดเ้รียน     มธัยมศกึษาตอนตน้   

 มธัยมศกึษาตอนปลาย        อนุปรญิญาหรือเทยีบเทา่ 

 ปรญิญาตรี               สูงกวา่ปรญิญาตรี 
6. อาชีพ 

 การเกษตร/ปศุสตัว์/ประมง   รบัจา้งท ั่วไป   
รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ 

 ลูกจา้ง/พนกังานบรษิทั    คา้ขาย/อาชีพอสิระ  
นกัเรียน/นกัศกึษา 

 วา่งงาน       อืน่ๆ (ระบุ).................................... 
7. รายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดือน (บาท/เดือน) 

 ไมม่ีรายได ้        1 - 5,000 บาท 

 5,001 - 10,000 บาท       10,001 - 15,000 บาท  

 15,001 - 20,000 บาท      20,001 บาทขึน้ไป 
8. ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ทา่นมารบับรกิารทีห่น่วยงานน้ีบอ่ยเพยีงใด 

 1 – 5 คร ัง้/ปี     6 - 10 คร ัง้/ปี   

 11 – 15 คร ัง้/ปี    มากกวา่ 15 คร ัง้/ปี 
9. ช่วงเวลาในการขอรบับรกิาร 

 ตุลาคม – ธนัวาคม 2563   มกราคม – มนีาคม 2564  

 



 เมษายน – มถินุายน 2564       กรกฎาคม – กนัยายน 2564  

 อืน่ๆ (ระบุ).................................... 
    

ตอนที ่2 ระดบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารสาธารณะ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเครือ่งหมาย  √  
ในช่องวา่งทีต่รงกบัระดบัความพงึพอใจของทา่น       

 
ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 

ระดบัความพงึพอใจ 
มากที่
สุด 
(5) 

มา
ก 
(4) 

ปานกล
าง 
(3) 

น้อ
ย 
(2) 

น้อยที่
สุด 
(1) 

ดา้นข ัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
1. 
ความชดัเจนในการสือ่สารถงึข ัน้ตอนในการใหบ้รกิ
าร 

     

2. ความถูกต้องของขัน้ตอนการใหบ้รกิารทีก่ าหนด      
3. ความรวดเร็วในแต่ละขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร      
4. การจดัล าดบัก่อนหลงัของผู้มารบับรกิาร      
ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 
1. มีช่องทางการให้บรกิารหลากหลาย และเพียงพอ      
2. แต่ละช่องทางการใหบ้รกิารไมยุ่ง่ยาก ไมซ่บัซ้อน 
และมีความชดัเจน 

     

3. 
แต่ละช่องทางการใหบ้รกิารตรงตามความต้องการข
องผู้ใช้บรกิาร 

     

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
1. ความเข้าใจของเจา้หน้าที่ในการใหบ้รกิาร      
2. เจา้หน้าทีย่ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิาร      
3. ความถูกต้องในการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่      
4. ความรวดเร็วในการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่      
ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 
1. ความพรอ้มของสถานที่ในการใหบ้รกิาร      
2. ความพรอ้มของวสัดุอุปกรณ์ต่อการใหบ้รกิาร      
3. ความสะอาด 
ความเป็นระเบียบของสถานที่และวสัดุอุปกรณ์ในกา
ร 
    ใหบ้รกิาร 

     

 
ปญัหา/ขอ้เสนอแนะ...............................................................................
.........................................................................................................
.........................................................................................................
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………...................................................................................................
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