
 

 

 

 องค์การบริหารส่วนต าบล 

     กันตังใต ้



ค าน า 

รายงานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและการสร้างความสัมพันธ์ของ
คนในชุมชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ประจ าปี
งบประมาณ 2559 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จัดท าขึ้นโดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล
กันตังใต้ และเพ่ือศึกษาการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น             
โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิตได้ด าเนินการตามขั้นตอนที่ถูกต้องตามระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ ทั้งใน
ส่วนของการออกแบบเครื่องมือ การตรวจสอบเครื่องมือ การหากลุ่มตัวอย่าง การเก็บข้อมูล                 
การวิเคราะห์ข้อมูล การสรุปและอภิปรายผล สามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
และเสริมสร้างความสัมพันธ์ของชุมชนให้ดีมากขึ้น ก่อให้เกิดการพัฒนาและต่อยอดไปจนถึงการ
พัฒนาในระดับภูมิภาคและระดับประเทศต่อไปทั้งในเรื่องของเศรษฐกิจและสังคม 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง ได้ด าเนินการวิจัยจนส าเร็จลุล่วงไปได้
ด้วยดี โดยได้รับความร่วมมือในการให้ข้อมูลจากประชาชนผู้รับบริการในเขตพ้ืนที่องค์การบริหาร 
ส่วนต าบลกันตังใต้ เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์และจัดท ารายงานให้ส าเร็จลุล่วงได้ อีกทั้งด้วยความ
กรุณาจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ที่มีผู้บริหารที่มีวิสัยทัศน์และมีนโยบายที่ต้องการจะ
พัฒนางานบริการ รวมทั้งบุคลากรภายใน ที่ให้ความร่วมมือในการจัดหาข้อมูลพื้นฐานในการวิจัย และ
ที่ส าคัญ คือ ประชาชนผู้รับบริการที่ได้เสียสละเวลาให้ข้อมูลซึ่งเป็นข้อเท็จจริง ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่
ท าให้ผลงานวิจัยมีความน่าเชื่อถือ เป็นที่ยอมรับ สามารถน าไปใช้ประโยชน์ เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการ
บริการและสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนให้ดียิ่ง ๆ ขึ้นต่อไป ทางมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษา
นอกที่ตั้ง ตรัง จึงขอขอบพระคุณผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่าย มา ณ โอกาสนี้ 

 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง 
สิงหาคม 2559 



ข 

 

บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและการสร้างความสัมพันธ์ของคน
ในชุมชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ประจ าปีงบประมาณ 
2559 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความ
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้และการสร้างความสัมพันธ์
ของคนในชุมชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ในด้านต่าง ๆ 
โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการที่พักอาศัยหรือสถานที่ตั้งของหน่วยงานอยู่ภายในเขตบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ จ านวน 380 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม สถิติ
ที่ใช้ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคน 
ช่วงปลาย (46-60 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 
ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว และมีรายได้อยู่ในช่วง 10,001-15,000 บาท 

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการรวม 4 งาน งานบริการเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย งานบริการรายได้และภาษ ีงานบริการการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ
งานบริการสาธารณสุข ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 80.05 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงต่ าที่สุด เรียงตามล าดับ คือ 
งานบริการการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม รายได้และภาษี งานบริการสาธารณสุข และพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่ได้รับความพึงพอใจสูงที่สุดไป
ถึงต่ าที่สุด เรียงตามล าดับ คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ช่องทางการให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก  
และ ขั้นตอนการให้บริการ  

ส าหรับความคิดเห็นที่มีต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน พบว่า ในภาพรวม
ประชาชนเห็นว่าประเด็นต่าง ๆ มีความส าคัญต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความคิดเห็นเท่ากับ 73.40 ประเด็นที่ประชาชนเห็นว่าช่วยสร้างความสัมพันธ์ใน
ชุมชนสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา การจัดกิจกรรม
นันทนาการและกีฬา และการจัดกิจกรรมการพัฒนาชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม ประเด็นที่
ประชาชนเห็นว่าช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนต่ าที่สุด 3 อันดับแรก คือ การจัดกิจกรรมเพ่ือ
ส่งเสริมอาชีพ การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวิต และการจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมสุขภาพ 

ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อประชาชนดีมาก พูดจาไพเราะ 
แต่งกายสุภาพ โดยเฉพาะเจ้าหน้าที่ อสม. มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 25.35 รองลงมา ได้แก่ แก้ปัญหา
น้ าประปาไม่ค่อยไหล โดยเฉพาะในซอยใสใหญ่และซอยจุฬาวิว บางครั้งน้ าประปา  ไม่สะอาด มีสีขุ่น 
และในบางพ้ืนที่ยังคงไม่มีน้ าประปาใช้ในครัวเรือน คิดเป็นร้อยละ 18.60 เจ้าหน้าที่ยังคงมีการ
ให้บริการที่ไม่เท่าเทียมกันและเลือกปฏิบัติ คิดเป็นร้อยละ 8.21 ปรับปรุงไฟฟ้าข้างทาง ให้มีแสงไฟ
ส่องสว่าง เกิดไฟฟ้าขัดข้องบ่อยครั้ง ควรรีบด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุงถนนในซอย ถนนบางสาย
ยังคงเป็นลูกรัง และต้องการให้พัฒนาถนนในซอยใสใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 6.80 ของแต่ละเรื่อง 
ต้องการรถป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (รถกู้ภัย)/ ต้องการให้พ่นควันไล่ยุงในหมู่บ้าน คิดเป็นร้อยละ 
6.42 ของแต่ละเรื่อง เจ้าหน้าที่ของรัฐควรลงมาดูแล พบปะประชาชนในพื้นท่ีจริงให้มากยิ่งขึ้น คิดเป็น  
ร้อยละ 3.92 ต้องการให้มีการเพ่ิมเสียงตามสาย หรือ หอกระจายเสียง คิดเป็นร้อยละ 3.21 ต้องการ     



ค 
 

ถังขยะ ยังมีไม่เพียงพอ รวมถึงการเพ่ิมรอบจ านวนครั้งในการเก็บขยะให้มากขึ้น เช่น 2 ครั้งต่อ
สัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 2.85 ในปีนี้มีการเก็บภาษีในราคาที่สูงขึ้นกว่าในปีที่ผ่านมา / มีการ
ประชาสัมพันธ์หรือการรับทราบข้อมูลข่าวสารไม่ค่อยจะทั่วถึง คิดเป็นร้อยละ 2.15 ของแต่ละเครื่อง 
ประชาชนรับข้อมูลข่าวสารทั่วถึง คิดเป็นร้อยละ 2.15 ต้องการให้เจ้าหน้าที่ อสม. มาฉีดวัคซีน     
สัตว์เลี้ยง คิดเป็นร้อยละ 1.42 ต้องการให้ปรับปรุงคูน้ าข้างทาง เพราะน้ าจะไหลไม่สะดวกในช่วง   
ฝนตก คิดเป็นร้อยละ 1.07 และต้องการให้เปลี่ยนเวลาในการเปิด-ปิด น้ าประปา จากเวลา 20.00 น. 
มาปิดในช่วงเวลา 22.00 น. / ควรเพ่ิมอุปกรณ์ เครื่องมือในการช่วยเหลือเบื้องต้นให้มากกว่านี้  / 
พัฒนาปรับปรุงถนนข้างทางให้มีความสะอาดมากขึ้น คิดเป็นร้อยละ 0.71 ของแต่ละเรื่อง ต้องการให้
เจ้าหน้าที่ อสม. เข้ามาดูแลคนพิการ ซึ่งยังไม่ได้รับสิทธิคนพิการ บ้านเลขที่ 69 ม.3 ต าบลกันตังใต้ 
และเป็นผู้  ไม่สามารถท างานได้และช่วยเหลือตนเองค่อนข้างล าบาก/ ช่วยปราบปรามหรือดูแลเรื่อง
ยาเสพติดในหมู่บ้าน คิดเป็นร้อยละ 0.35 ของแต่ละเรื่อง 

ข้อเสนอแนะต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน พบว่า ควรจัดกิจกรรมต่าง ๆ โดยจัด
อย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง คิดเป็นร้อยละ 93.55 และควรมีการจัดกีฬาชุมชนเพ่ือความสามัคคี   
ของคนในชุมชน คิดเป็นร้อยละ 6.45 

 
 



 

 

สรุปผลการประเมิน 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต ้
อ าเภอกันตัง จังหวัดตรัง ประจ าปีงบประมาณ 2559 

 

ตาราง ก สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามงานบริการ 

งานบริการด้าน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ร้อยละระดับ
ความพึงพอใจ 

ระดับ 

เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3.92 0.21 78.40 มาก 
รายได้และภาษี 4.00 0.24 80.00 มาก 
การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.12 0.20 82.40 มาก 
สาธารณสุข 3.97 0.27 79.40 มาก 

ภาพรวม 4.00 0.23 80.05 มาก 
 

ตาราง ข สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามประเด็น 

ประเด็น ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ร้อยละระดับ
ความพึงพอใจ 

ระดับ 

ขั้นตอนการให้บริการ 3.79 0.35 75.80 มาก 
ช่องทางการให้บริการ 3.98 0.37 79.60 มาก 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.31 0.34 86.20 มากที่สุด 
สิ่งอ านวยความสะดวก 3.92 0.35 78.40 มาก 

 
 
 
 
 

……………………………………………………. 
(ดร.สฤษดิ์ ธัญกิจจานุกิจ) 

ผู้อ านวยการศนูย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง 
มหาวิทยาลยัสวนดุสิต 
หัวหน้าโครงการวิจัย
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1 

บทท่ี 1  
บทน า 

หลักการและเหตุผล 
ตามหลักการบริหารบ้านเมืองที่ดีหรือหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) 6 ประการ 

ซึ่งเป็นแนวทางในการจัดระเบียบเพ่ือให้สังคมของประเทศทั้งภาครัฐ ภาคธุรกิจ  เอกชน และภาค
ประชาชน สามารถอยู่ร่วมกันได้อย่างมีความสุข ซึ่งหลักธรรมมาภิบาลประกอบด้วย หลัก 6 ประการ
ดังนี้1) หลักนิติธรรม (The Rule of Law) 2) หลักคุณธรรม (Morality) 3) หลักความโปร่งใส 
(Accountability) 4) หลักการมีส่วนร่วม (Participation) 5) หลักความรับผิดชอบ (Responsibility) 
และ 6) หลักความคุ้มค่า (Cost – effectiveness or Economy) ในการบริหารขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มีความพึงพอใจสูงสุด แต่ต้อง
ค านึงถึงการบริหารบ้านเมืองที่ดีด้วยเช่นกัน การท าวิจัยความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่ง เพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ทราบถึง
จุดบกพร่อง และระดับดับความพึงพอใจของประชาชนว่าอยู่ในระดับใด และตรงกับความต้องการของ
ประชาชนหรือไม่ ซึ่งตรงกับหลักการมีส่วนร่วมที่ประชาชนได้มีส่วนในการประเมินผลการท างานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เมื่อได้ผลการประเมินแล้วองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถน าผลการ
ประเมินไปปรับปรุงแก้ไขในส่วนที่บ่งพร่องได้อย่างตรงจุด ซึ่งตรงกับหลักความรับผิดชอบที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นทุกแห่งพึงปฏิบัติ และในปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้เข้ามามีบทบาท
ต่อชุมชนในหลายอย่างตามภารกิจหลักที่ระบุไว้ตามพระราชบัญญัติองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน 
แต่ละประเภท แต่การบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะได้ประสิทธิภาพที่ดีที่สุดนั้น
ต้องเกิดจากการมีส่วนร่วมของประชาชนในชุมชน ซึ่งเกิดจากความสัมพันธ์ของคนในชุมชนกับองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นและความสัมพันธ์ระหว่างประชาชนในชุมชนด้วยเช่นกัน ดังนั้นการบริหารงานที่
จะได้ประสิทธิภาพที่ดีที่สุด ผู้บริหารหรือผู้ก าหนดนโยบายควรทราบถึงระดับความสัมพันธ์ของคน 
ในชุมชนต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและระดับความสัมพันธ์ระหว่างคนในชุมชนด้วย เพ่ือที่จะได้
ทราบถึงจุดที่ควรพัฒนา ปรับปรุง เพ่ือให้สอดคล้องกับบริบทความสัมพันธ์ของคนในชุมชนกับองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น และด าเนินการปรับปรุง และพัฒนาในส่วนที่เป็นจุดด้อยหรือจุดอ่อน ซึ่งจะ
ส่งผลต่อการบริหารงานท้องถิ่นที่มีประสิทธิภาพที่สูงขึ้นและช่วยให้ท้องถิ่นได้รับการพัฒนาที่ตรงจุด 
ส่งผลต่อการพัฒนาต่อยอดในระดับภูมิภาคและระดับประเทศต่อไป 

การบริหารงานราชการในภาพรวมนั้นต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน                 
เกดิผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพ มีความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ เพ่ือให้การบริหารราชการ
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน ในทุกระดับ           
โดยในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ก าหนดกรอบประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการโดยในครั้งนี้ มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 1 พิจารณาจากผลส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้ที่มารับบริการหรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดย มีการว่าจ้าง
สถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอกพ้ืนที่จังหวัด เป็นหน่วยงานส ารวจงาน             
ที่ส่งผลกระทบต่อประชาชน อย่างน้อย 4 งาน 

ดังนั้น มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จึงสนใจที่จะด าเนินการวิจัย 
ในเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน”  
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เพ่ือน าผลการวิจัยไปพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีการบริการประชาชนที่ดีขึ้น พึงพอใจมาก
ขึ้นและมีแนวทางในการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับบริบทความสัมพันธ์ของคนใน
ชุมชนกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งทั้งหมดจะน าไปสู่การพัฒนาท้องถิ่น ภูมิภาคและประเทศชาติ
สืบต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ  ในงานบริการ          

ด้านต่าง ๆ โดยกรอบการประเมินของแต่ละงานบริการ ประกอบด้วย ขั้นตอนการให้บริการ                 
ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. เพ่ือศึกษาการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน เพ่ือพัฒนาปรับปรุงการบริหารงาน          
ให้สอดคล้องกับบริบทความสัมพันธ์ของคนในชุมชนกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ขอบเขตของการวิจัย 
1. ประชากร 

1.1. ประชาชนที่พักอาศัยอยู่ในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและเป็นผู้ที่เคยมา                
รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

1.2. เจ้าหน้าที่ของรัฐ (ท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น)   
1.3. หน่วยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 
1.4. หน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ  

2. กลุม่ตัวอย่าง  
2.1. กลุ่มตัวอย่างในการส ารวจครั้งนี้จะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง ใช้แผนการเลือกตัวอย่าง

แบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยใช้วิธีคอนวีเนียน แซมปลิง 
(Convenience Sampling) โดยค านวณขนาดตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ความผิดพลาด             
ไม่เกิน 5% โดยใช้สูตรค านวณขนาดตัวอย่าง n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)] (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 
2555) ได้ขนาดตัวอย่าง ซึ่งประกอบด้วย 

2.2. ประชาชนที่เคยมารับบริการ และ/หรือ 
2.3. หน่วยงานภาครัฐ/เอกชน และ/หรือ 
2.4. เจ้าหน้าที่ของรัฐ ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 เมื่อตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลแล้ว จะน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูป สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ 
การใช้แผนภูมิแสดง  

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. สามารถน าผลการวิจัยเพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องและเป็นแนวทาง
ในการพัฒนาองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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2. เป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานและการให้บริการแก่ประชาชน  

3. เพ่ือน าผลการวิจัยการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน ไปการวางแผน ติดตามนโยบาย 
และปรับปรุงการด าเนินงานของหน่วยงาน ให้มีความสอดคล้องกับบริบทของชุมชน 
 
 



 

 

  บทท่ี 2
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ 
การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ฝ่ายปกครองท าขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์สาธารณะ  

ซึ่งประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ คือ (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554, หน้า 76, 78-79)  
1. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคลใน

กฎหมายมหาชน ซึ่งหมายความถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมที่เป็น
บริการสาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน
หรือรัฐวิสาหกิจเป็นผู้ด าเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการ
ของตนบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการจัดท าแทน แต่องค์กรที่มอบยังควบคุม/ก ากับดูแล                 
ให้การด าเนินกิจกรรมนั้นอยู่ในสภาพเดียวกับที่องค์กรผู้มอบเป็นผู้ด าเนินการเอง (นิติบุคคลตาม
กฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะได้แก่ รัฐ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 

2. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์
สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 

 

 หลักเกณฑ์ส าคัญในการจัดท าบริการสาธารณะ 
หลักเกณฑ์ส าคัญในการจัดท าบริการสาธารณะ ประกอบด้วย (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554,

หน้า 85-96)  
1. หลักว่าด้วยความเสมอภาค เป็นหลักเกณฑ์ที่ส าคัญประการแรกในการจัดท าบริการ

สาธารณะ ทั้งนี ้เนื่องจากการที่ภาครัฐเข้ามาจัดท าบริการสาธารณะนั้น ภาครัฐมิได้มุ่งหมายจะจัดท า
บริการสาธารณะขึ้นเพ่ือประโยชน์ของผู้หนึ่งผู้ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดท าเพ่ือประโยชน์ของ
ประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการ
สาธารณะอย่างเสมอภาคกัน  

2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นส าหรับ
ประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการ
สาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่อง
ในการจัดท า 

3. หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถปรับปรุง
แก้ไขได้ตลอดเวลาเพ่ือให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจ าเป็นในทางปกครองที่จะรักษาประโยชน์
สาธารณะ รวมทั้งเพ่ือปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของประชาชนด้วย 

4. หลักความเป็นกลางของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองในทุกระดับที่เกี่ยวข้องจะเลือก
ปฏิบัติในการด าเนินการเก่ียวกับบริการสาธารณะไม่ได้  

5. หลักการให้เปล่าของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่จัดตั้งโดยผล
ของกฎหมายเท่านั้น ที่จัดท าข้ึนโดยไม่เรียกค่าตอบแทนจากผู้ใช้บริการ  
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6. หลักความโปร่งใสของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองหรือหน่วยงานที่จัดท าบริการ
สาธารณะไม่ว่าเป็นการจัดท าบริการสาธารณะประเภทใดจ าเป็นต้องมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่าง
ตรงไปตรงมาเพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้สะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบได้ 
โดยถือปฏิบัติในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนทราบตามกฎหมายว่าด้วยข้อมูลข่าวสาร                    
ที่มีอยู่  

7. หลักการมีส่วนร่วมของประชาชน การให้บริการสาธารณะของภาครัฐและองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไม่เพียงใดนั้น ผู้ให้ค าตอบได้ดีที่สุดคือ ประชาชนผู้รับบริการ 
กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มีโอกาสแสดงทรรศนะและเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 
ที่มีผลต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน รวมทั้งมีการน าความคิดเห็นดังกล่าวไปประกอบการ
พิจารณาก าหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ  ประกอบด้วย การให้ข้อมูลต่อผู้ เกี่ยวข้อง             
การเปิดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนร่วมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชนให้
เข้ามามีส่วนร่วมได้ 

แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ 
แนวคิดการร่วมกันผลิต (Co-production) (อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 

แนวคิด Co-production ก่อตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกา ในปลาย ค.ศ. 1960 เพ่ือจัดการกับขาด
งบประมาณของท้องถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง ส่งผลให้
อาสาสมัครพลเมือง หรือองค์การชุมชน (voluntary and community organizations) เข้ามา                    
มีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐให้มีประสิทธิผลมากขึ้น (Pestoff, Osborne and Brandsen, 
2006; Needham, 2007) หลังจากนั้นแนวคิดดังกล่าวถูกขยายและพัฒนาเรื่อยมาในสหราช
อาณาจักร โดยรัฐบาลพรรคแรงงาน (Labour government) ได้นาแนวคิด co-production มาเป็น
แนวทางในการปฏิรูประบบราชการ (Public service reform) ตั้งแต่ ค.ศ. 1997 เป็นต้นมา 
(Needham, 2007) 

Tony Bovaird (2007: 847) นิยาม Co-production ในมุมมองของการก าหนดนโยบาย
และการจัดบริการสาธารณะ ว่า Co-production คือ การจัดบริการต่างๆ ที่มีความสม่ าเสมอ                      
เป็นความสัมพันธ์ระยะยาวระหว่างผู้ให้บริการที่มีความเป็นวิชาชีพ และผู้รับบริการ หรือสมาชิกอ่ืน ๆ 
ในชุมชน ที่เป็นผู้ให้ทรัพยากรที่สาคัญในการบริการนั้น  

Jeffrey L.Brudney and Robert E.England (1983: 59) ให้ความหมายของ  
Co-production ตามกรอบของนโยบายสาธารณะว่าหมายถึง การผสมอย่างเข้มข้นของกิจกรรมที่
ตัวแทนภาครัฐและพลเมืองร่วมกันจัดบริการสาธารณะขึ้น  ซึ่งการมีส่วนเกี่ยวข้องดังกล่าว
ประกอบด้วยการท างานของเจ้าหน้าที่รัฐ ซึ่งเป็นกระบวนการจัดบริการสาธารณะแบบปกติบนฐาน
ของวิชาชีพ และการผลิตของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคบริการสาธารณะนั้นด้วยความสมัครใจ  โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือขยายคุณภาพหรือปริมาณของการบริการภาครัฐนั้น  

Alford (1998 อ้างใน Needham, 2007: 221) นิยาม Co-production ว่าเป็นการมี                 
ส่วนเกี่ยวข้องของพลเมือง ผู้ใช้บริการ ผู้บริโภค อาสาสมัคร และหรือหน่วยงานระดับชุมชน ในการ
ผลิตบริการสาธารณะ และได้ประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นด้วย 

จากนิยาม Co-production ข้างต้น สรุปลักษณะส าคัญของ Co-production ได้ว่า  
Co-production เป็นกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผู้รับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเข้าไปมีส่วนใน
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การจัดท า พร้อมกับได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะยาว โดยหวัง
ให้บริการสาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากขึ้นกว่าการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงล าพัง 

ทั้งนี้ Co-production ต้องอยู่บนฐานของความสัมพันธ์ที่เท่ากัน (mutual relation) 
ระหว่างผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐ และ ผู้ใช้บริการหรือชุมชน และทั้งสองฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกัน
และกัน พร้อมกับการร่วมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการร่วมกันด้วย (Bovaird, 2007: 856)             
ซึ่งลักษณะความสัมพันธ์ดังกล่าว ช่วยสนับสนุนให้เกิดการมีส่วนร่วมอย่างเสมอภาค (Equal 
participation) ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งเป็นหัวใจสาคัญของ Co-production 
เนื่องจากการมาร่วมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้นจะต้องมีการแบ่งปัน 
(Sharing) อ านาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบร่วมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมี
ประสิทธิผลสูงสุดเมื่อทุกคนสามารถมีส่วนร่วมได้ (Boyle and Harris, 2009: 11, 17) ซึ่งแตกต่าง
จากประสิทธิผลของการบริการจัดการแบบเครือข่าย (Network Management) ที่ยิ่งตัวแสดงหรือ           
ผู้ที่มีส่วนร่วมในการจัดท านโยบายยิ่งมีน้อยเท่าไรจะยิ่งส่งผลดี  เพราะสามารถบริหารจัดการได้ง่าย 
(Adam and Kriesi, 2007)  

ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั้นความสัมพันธ์ระหว่างรัฐ  และประชาชน                 
มีลักษณะเป็นสองฝ่ายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิต และประชาชนในฐานะ
ผู้รับบริการสาธารณะหรือผู้บริโภค (Brudney and England, 1983: 60) ซึ่งการปรับปรุงการ
จัดบริการสาธารณะจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนส่งผลย้อนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทนของรัฐ 
หลังจากได้รับบริการสาธารณะนั้นแล้ว 

 

 

 

ภาพที่ 2.1 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ 
(พลเมือง) ในความสัมพันธ์แบบท่ัวไป 

 

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production นั้น เป็นระบบที่รัฐและ
ประชาชนร่วมกันผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ทาให้ผลย้อนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการ
นั้นเกิดขึ้นภายในกระบวนการจัดบริการสาธารณะ (internal feedback) ส่งผลให้เกิดการปรับปรุง
การจัดบริการระหว่างกระบวนการได้ ทาให้บริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบ                
มีประสิทธิผลมากกว่าระบบทั่วไป (Brudney and England, 1983: 61-62; Whitaker, 1980: 245; 

รัฐ พลเมือง 

บริการสาธารณะ 

Feedback 
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Bovaird, 2007: 856)  กล่าวคือ Co-production ช่วยจัดการกับปัจจัยต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อการ
จัดบริการสาธารณะที่ไม่ประสบผลส าเร็จได้ (Needham, 2007: 222) 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.2 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ 
(พลเมือง) ในความสัมพันธ์ Co-production 

จากความสัมพันธ์ข้างต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่า ในการ Co-production นั้น ตัวแทนรัฐ            
อย่างข้าราชการ โดยเฉพาะข้าราชการระดับท้องถิ่นจะต้องปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการ
จัดบริการสาธารณะ โดยจะต้องปรับบทบาทมาเป็นผู้อ านวยความสะดวก หรือผู้ให้ความช่วยเหลือ 
และต้องไม่มองว่าผู้รับบริการที่มาร่วมการจัดบริการสาธารณะเป็นผู้ป่วย หรือลูกค้า หรือผู้รับอีกต่อไป 
(Boyle and Harris, 2009: 17) ซึ่งจะท าให้วิชารัฐประศาสนศาสตร์ และรัฐศาสตร์จะต้องหันมา                  
ให้ความสนใจกับข้าราชการระดับล่าง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการ
สาธารณะระดับท้องถิ่น (local public services) มากยิ่งขึ้นกว่าที่เป็นอยู่ (Needham, 2007: 223; 
Brudney and England, 1983: 59, 64)  

นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล้ว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมือง
ด้วย เพราะการร่วมกันผลิตนั้นจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น 
ซึ่งพลเมืองในฐานะผู้ร่วมผลิตจะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบ
ความส าเร็จ ท าให้เกิดการเรียนรู้และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมอง                
ในเชิงป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนทั้งด้านการพัฒนา
ความเป็นพลเมืองที่รับผิดชอบ และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย (Boyle and Harris, 2009: 
17; Needham, 2007: 223; Meijer, 2011: 600) 

แนวคิดการจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น 

วุฒิสาร ตันไชย (2547, หน้า 11) บทบาทของรัฐในการจัดบริการสาธารณะในระดับจังหวัด
และอ าเภอ ได้แบ่งแยกบริการสาธารณะระดับชาติและบริการสาธารณะระดับท้องถิ่นโดยยึด
หลักเกณฑ์ที่เกิดจากแนวคิดและหลักการทางวิชาการเพ่ือแบ่งแยกบริการสาธารณะโดยอาศัยหลัก
ผลประโยชน์มหาชน หลักประสิทธิภาพในการจัดการ หลักความรับผิดชอบของท้องถิ่นในการ
จัดบริการ หลักความสามารถของท้องถิ่น หลักการก าหนดระดับของหน่วยจัดบริการที่มีความ
รับผิดชอบสูงสุด หลักการก าหนดขนาดของการจัดบริการที่มีประสิทธิภาพสูงสุดในการจัดการ 
หลักการจ าแนกหน่วยก าหนดนโยบายและหน่วยจัดบริการออกจากกัน  หลักการก าหนดหน้าที่

รัฐ พลเมือง 
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จัดบริการสาธารณะตามขนาดของกิจการบริการสาธารณะ และหลักการแบ่งตามประเภทของ
องค์การในการเป็นผู้จัดบริการสาธารณะ 

ส าหรับหลักการแบ่งตามประเภทขององค์การเป็นผู้จัดบริการสาธารณะ ดังนี้  
1. บริการสาธารณะที่อยู่ในอ านาจรัฐ เป็นบริการสาธารณะที่มีความส าคัญต่อความเป็น

เอกภาพของรัฐ ซึ่งพิจารณาจากลักษณะส าคัญสองประการ ได้แก่ 
1.1. เป็นภารกิจที่ประชาชนทั้งประเทศมีส่วนได้เสียเหมือนกัน จึงต้องอาศัยองค์กรกลาง

เป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่ให้สอดคล้องกันทั้งประเทศ 
1.2. เป็นภารกิจที่รัฐสามารถจัดท าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่า  ซึ่งเป็นภารกิจ                  

ขั้นพ้ืนฐานของรัฐ เช่น ภารกิจด้านการป้องกันประเทศ การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในการรักษา
ความมั่นคงหรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ และการเป็นตัวแทนในด้านความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ  

2. บริการสาธารณะที่อยู่ในอ านาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มักเป็นกิจการที่เกี่ยวกับ
ท้องถิ่นโดยเฉพาะ และเป็นไปเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น ที่เกี่ยวกับสวัสดิการ
ของประชาชนในท้องถิ่นโดยตรง หรือเกี่ยวกับสภาพแวดล้อม และการอ านวยความสะดวกในการ
ด ารงชีวิตของประชาชนในท้องถิ่น 

3. การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปขององค์กรร่วมในการ
จัดบริการสาธารณะนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถโอนอ านาจหน้าที่บางอย่างของตนให้แก่
องค์กรร่วมด าเนินการได้ เช่น การจัดให้มีสหการหรือการจัดตั้งบริษัทจ ากัดของท้องถิ่นต่าง ๆ  

4. บริการสาธารณะที่รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมกันดูแล  เนื่องจากมีบริการ
สาธารณะบางประเภทเป็นเรื่องที่กระทบต่อผลประโยชน์ส่วนรวมทั้งระดับชาติและระดับท้องถิ่น  
โดยไม่อาจแยกประโยชน์ของมหาชนทั้งสองให้ออกจากกันได้อย่างเด็ดขาด การจัดบริการสาธารณะ         
ที่รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมกันดูแล 

แนวคิดการจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น 
บริการสาธารณะระดับท้องถิ่น (Les Services Publics Locaux) ได้แก่ บริการสาธารณะที่

อยู่ในอ านาจหน้าที่ที่จะด าเนินการจัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  (Les Collectivités 
Locales) บริการสาธารณะที่ด าเนินการจัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นมีอยู่ด้วยกัน  
2 ประเภท คือ บริการสาธารณะระดับชาติซึ่งมอบหมายให้องค์ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการ
จัดท ากับบริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่แท้ ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้ง 3 ระดับ อันได้แก่ 
บริการสาธารณะระดับเทศบาล (Les Services Publics Communaux) บริการสาธารณะระดับ
จังหวัด (LesServices Publics Départementaux) และบริการสาธารณะระดับภาค (Les Services 
Publics Régionaux) โดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่ และประเภทของบริการสาธารณะที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดท า บริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่แท้ ๆ ที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดท า สามารถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ (โกวิทย์ พวงงาม, 2550) 

1. บริการสาธารณะทางด้านสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ 
2. บริการสาธารณะทางด้านงานสาธารณะสุข และสิ่งแวดล้อม 
3. บริการสาธารณะทางด้านการศึกษา และวัฒนธรรม 
4. บริการสาธารณะทางด้านงานให้บริการ 
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แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 

การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจสนองความต้องการแก่ลูกค้า 
ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งการบริการได้ ไม่แน่นอน ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
และ คณะ, 2552)  

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible good) 
ของผู้ให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  
จนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) โดยองค์ประกอบที่ส าคัญ คือ  

1. กิจกรรมกระบวนการส่งมอบ (Delivery activity) หมายถึง การด าเนินการ หรือการ
กระท าใด ๆ ของหน่วยให้บริการ อันเป็นผลให้ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการ 

2. สินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible good) หมายถึง การบริการ ซึ่งเกิดจากกิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบ ซึ่งได้แก่ ค าปรึกษา การรับประกัน เป็นต้น 

3. ความต้องการของผู้รับบริการ (Customer need and want) หมายถึง ความจ าเป็นและ
ปรารถนาของผู้รับบริการที่คาดหวังว่าจะได้จากการบริการนั้น ๆ 

4. ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการที่
สามารถตอบสนองความต้องการ 

เป้าหมายของการให้บริการ 
1. ความสะดวกในการขอรับบริการ 
2. ความรวดเร็ว 
3. ความถูกต้อง 
4. ความครบถ้วน 
5. ความเสมอภาค 
6. ความเป็นธรรม 
7. ความทั่วถึง 
8. การประหยัดทั้งเวลาและค่าใช้จ่าย 
9. ความพอใจ 
10. ปริมาณเพียงพอ 
11. โปร่งใส 
12. ตรวจสอบได้ 
13. บริการหลากหลายให้เลือก 
14. เป็นกันเอง 
15. ไม่ซับซ้อน ไม่ยุ่งยาก 
16. เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาประเทศและท้องถิ่น 
 
หลักการการให้บริการ 
มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551, หน้า 34) ได้น าเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุกจาก

แนวคิดของชูวงศ์ ฉายะบุตร ดังนี้ 
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1. ยึดการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย 
1.1 ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง 

โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 
1.2 การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิ์ประโยชน์ของ

ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว 
1.3 ข้าราชการจะต้องมองผู้รับบริการว่าทีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ

รับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ  
การพัฒนาการให้บริการให้มีความประสิทธิภาพและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น  สามารถกระท าได้  

3 ลักษณะ คือ 
2.1 การพัฒนาข้าราชการ ให้มีทัศนคติ มีทักษะ มีความรู้ ความสามารถเพ่ือให้เกิดความ

ช านาญและเชี่ยวชาญในงาน มีความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจตน 
2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการท างาน

ให้มีข้ันตอน และใช้เวลาในการบริการให้น้อยที่สุด 
2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่สามารถเอ้ืออ านวยให้กระบวนการให้บริการ 

มีความคล่องตัวและสามารถบริการได้อย่างรวดเร็ว 
3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรของ

ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการ
จะต้องได้รับ โดยผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก นอกจากนี้การบริการที่เสร็จสมบูรณ์ 
ยังหมายถึงความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มาติดต่อหรือขอรับบริการสมควรจะได้รับ 
และควรให้ค าแนะน าด้วยความพยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วยความเต็มใจ 

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการให้บริการเชิงรุก เนื่องจากผู้รับริการบางส่วนยังมีทัศนคติไม่ดีต่อการบริการของรัฐ ซึ่งอาจ
มองว่าการติดต่อขอรับบริการจากราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และน าไปสู่ปัญหาของการสื่อสาร การท า
ความเข้าใจกัน หากเจ้าหน้าผู้ให้บริการมีการปรับภาพลักษณ์ใหม่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น 
และด้วยความเต็มใจ เพ่ือให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ และเปลี่ยนทัศนคติใหม่ให้ดีขึ้น ยอมรับฟัง
ความคิดเห็น เหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการ นอกจากนี้ความ
กระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีความ
สมบูรณ์ ส่งให้ผู้รับบริการมีความศรัทธาและเชื่อม่ันมากยิ่งขึ้น 

5. ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นอีกเป้าหมายหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการในหน่วยงาน
ราชการแบบครบวงจร คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติต่อผู้มาติดต่อหรือรับบริการด้วยความ
สุภาพ อ่อนน้อม ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นการบริการที่เกิดจากความรู้สึกภายใน (Service Mild) ซึ่งจะท า
ให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและหน่วยงานราชการ อันจะส่งผลให้เกิดความรู้สึกที่ดี 
การสื่อสารที่ดี และเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กรและตัวบุคลากร รวมถึงภาพลักษณ์ที่เป็น
องค์รวมของหน่วยงานราชการทั้งระบบ 

6. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่จะต้อง
ให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงือนไข ดังนี้ 
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6.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผลที่สมบูรณ์
ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคในการ
ให้บริการ 

6.2 การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วย  ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจ ากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพออยู่
ในพ้ืนที่ทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้นการจัดบริการจะต้องค านึงถึงคนกลุ่มนี้ด้วย โดยจะต้องพยายาม
ให้บริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควรได้รับ การลดเงื่อนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถ
ของผู้รับบริการ 

กล่าวโดยสรุป การพัฒนาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) เป็นการ
พัฒนาการให้บริการที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่างครบถ้วน สมบูรณ์ 
มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทัศนคติและ
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้องชอบ
ธรรม สามารถตรวจสอบได้ และสร้างความเสมอภาคทั้งการให้บริการและในการที่จะได้รับบริการ             
จากรัฐ 

อ านวย ตั้งเจริญูชัย (2547, หน้า 35) กล่าวว่า การให้บริการที่ดี และมีคุณภาพ ต้องอาศัย
เทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท าให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อ ระหว่าง
การติดต่อ และหลังการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์การ ทั้งผู้บริหารของ
องค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้ การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการ เกิดความเชื่อถือศรัทธา 
และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการให้บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้า โดยมีหลักการพ้ีนฐานของการ
บริการประกอบด้วย  

1. ท าให้ผู้รับบริการพอใจและไม่เกิดความเครียดในการมารับบริการ 
2. อย่าปล่อยให้ผู้รับบริการอยู่ที่หน่วยงานบริการนานเกินไป 
3. อย่าท าผิดพลาดจนผู้รับบริการเดือดร้อน 
4. สร้างบรรยากาศของหน่วยงานบริการให้น่ารื่นรมย์ 
5. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความคุ้นเคย รู้จักสถานที่ และข้ันตอนทางการบริการ 
6. เตรียมความสะดวกให้พร้อม เช่น ที่ถ่ายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต  

เป็นต้น 
ซึ่งผู้ให้บริการจะต้องมีคุณลักษณะที่ดีดังนี้ 
1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
2. พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
3. ท าตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
4. ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา ริมฝีปาก 
5. หลีกเลี่ยงค ากล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับค าที่ยังไม่แน่ใจ 
6. แสดงให้ปรากฏว่าเต็มใจบริการ 
7. หลีกเลี่ยงการโต้แย้ง ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ ต่อผู้มาขอรับบริการ 
8. ยกให้ประชาชนเป็นผู้รับอยู่เสมอ 
9. มองคนในทางที่ด ีไม่ดูถูกคน 
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10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอ ทั้งบุคลิก การพูด และความรู้ 
11. หลีกเลี่ยงการพูดมาก เป็นนักฟังที่ด ี
12. แสดงให้ปรากฏชัดเจนว่ามีความสนใจผู้มาติดต่ออย่างจริงจัง 
13. ยกย่องผู้มาติดต่อขอรับบริการ 

 

ความส าคัญของคุณภาพการให้บริการ 
ความส าคัญของคุณภาพเกี่ยวกับการให้บริการ สามารถพิจารณาได้ทั้งในเชิงคุณภาพและ 

เชิงปริมาณ ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)   
1. เชิงคุณภาพ ความส าคัญในเชิงคุณภาพประกอบด้วย 

1.1 สร้างความพอใจและความจงรักภักดี  การให้บริการอย่างมีคุณภาพย่อมท าให้
ผู้ใช้บริการติดใจและรู้สึกพอใจต้องการมาใช้บริการในครั้งต่อไป ไม่ต้องการเปลี่ยนไปใช้การบริการอ่ืน
ที่ไม่คุ้นเคยในที่สุดย่อมเกิดความจงรักภักดี ซึ่งความพอใจและความจงรักภักดีจากผู้ใช้บริการจะยาก
เต็มทีในยุคที่มีบริการจากคู่แข่งให้เลือกมากมาย 

1.2 การสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร มีผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพแล้ว 
1.3 อิทธิพลต่อขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการ คุณภาพการให้บริการมีผลอย่างมาก                 

ในขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการและเป็นพื้นฐานการบอกถึงความคุ้มค่าคือคุณภาพการให้บริการ 
1.4 เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด  

 ส่วนประสมทางการตลาด ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่ายและ
การส่งเสริมการตลาดล้วนไม่คงทนอาจคิดกลยุทธ์ หรือพัฒนาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ มาสู่
ตลาด หลักฐานอันหนึ่งที่ชัดเจน คือ ผลิตภัณฑ์ในบริการธุรกิจหนึ่ง ๆ จะเหมือนกันหรือคล้ายกันมาก 
แต่สิ่งที่ช่วยให้ผู้ใช้บริการมองเห็นความแตกต่างได้ คือ คุณภาพการให้บริการซึ่งเกิดขึ้นจากพนักงาน
ทุกคนที่มอบการบริการผ่านกระบวนการบริการที่มีประสิทธิภาพภายใต้การสนับสนุนจากเทคโนโลยี                
ที่ทันสมัยท าให้การบริการที่มีคุณภาพและได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน 

2. เชิงปริมาณ 
2.1 ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด การที่ธุรกิจต้องมาตามแก้ไขข้อผิดพลาดจาก

การบริการย่อมท าให้เสียค่าใช้จ่าย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานเจ้าหน้าที่ต้องมาตามแก้ไขและ              
การสูญเสียลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ดังนั้นการปรับปรุงธุรกิจเพ่ือสร้างคุณภาพในการบริการย่อมช่วยลด
ค่าใช้จ่ายและเวลาในการแก้ไขข้อผิดพลาด ในที่สุดอาจจะเกิดขึ้นซ้ าได้ นอกจากนี้การหาลูกค้าใหม่            
จะใช้เงินมากกว่าการรักษาลูกค้าเก่าเอาไว้และเพ่ือเป็นการชดเชยลูกค้าท่ีสูญเสียไป 

2.2 เพ่ิมรายได้และส่วนแบ่งตลาดให้องค์กร เมื่อผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจในบริการที่            
จะได้รับแล้วว่าคุ้มค่าที่ตอบความต้องการได้ย่อมท าให้ตัดสินใจได้ไม่ยาก การเพ่ิมรายได้และ 
ส่วนแบ่งตลาดและพอใจในบริการย่อมเป็นไปได้ไม่ยากนัก 

 
การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
การพิจารณาคุณภาพการบริการ เป็นการพิจารณาคุณภาพ 5 ด้าน ด้วยกัน คือ (ศิริวรรณ 

เสรีรัตน์ และ คณะ, 2552)  
1. คุณภาพด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อม เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ อาคารและสถานที่ เป็นต้น 
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2. คุณภาพขององค์กรหรือหน่วยงานที่ให้บริการ เช่น บุคลากร ภาพลักษณ์ของหน่วยงาน
เป็นต้น 

3. คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ รวมถึงการปฏิสัมพันธ์
ระหว่างผู้รับบริการด้วยกันเอง 

4. คุณภาพด้านสารสนเทศ เช่น ข้อมูลและประเภทสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการที่มีความทันสมัย เป็นต้น 

5. คุณภาพด้านเทคโนโลยี เช่น การน าระบบออนไลน์มาใช้ในรูปแบบของธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ ที่สามารถเปิดบริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นต้น 

 

เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ  ดังนี้ (สมิต 

สัชฌุกร, 2546) 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการที่ ผู้รับบริการ ได้รับ 

ท าให้เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกล่าวได้  
2. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการเล็งเห็นถึงความสม่ าเสมอ และความถูก

ต้องในการให้บริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการ  
3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผู้ใช้บริการจะค านึง ถึงเวลา

และความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการว่าตรงจุดหรือดีกว่าตามที่ผู้รับบริการต้องการ
หรือไม ่ 

4. ความมั่นใจได้ (Assurance) หมายถึง ผู้รับบริการจะมองถึงความรู้ ความช านาญ หรือ
ความสามารถของบุคลากร ซึ่งเป็นผลที่จะสร้างความม่ันใจ รวมทัง้ความไว้วางใจในการบริการนั้น  

5. ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณาถึง
ความสะดวกด้านเวลา สถานที่ ท าเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเข้าใจถึงความ
ต้องการของผู้บริการรวมทั้งความสนใจในการตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ จึงเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการ
บริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าได้รับในการบริการกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง
ว่าจะได้รับจากการบริการ ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับ 

ปัจจัยท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ 
ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปไดด้ังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)  
1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะท างานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรได้

จะต้องมีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 
1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างาน ท าให้มีความรู้สึกน่าเชื่อถือและ

สร้างความม่ันใจและเกิดความพึงพอใจในการท างานได้ 
1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น 
1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน 
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1.4 สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท าให้เกิดความ
พึงพอใจและไม่พอใจต่อการท างาน 

1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการก็จะ
เกิดความพึงพอใจ 

1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่นโบนัส เงินบ าเหน็จบ านาญ วันหยุด เป็นต้น 
1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ท า 
1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระยะเวลาการท างาน ทัศนคติ การศึกษา เป็นต้น 
1.9 ค าชมเชย ที่มีต่อการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้นควรจะ
พิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ 

2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เป็นต้น 
2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความส าคัญอย่างมากในการท าให้ เกิดความ 

พึงพอใจ 
2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพ่ือให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการและ

ชี้แจงผลการด าเนินงาน เพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ 
2.4 ระบบการท างานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ าเสมอในการให้บริการ 

ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น 
2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติอย่าง             

เท่าเทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ 
2.6 การปฏิสัม พันธ์กับผู้ ให้บริการ การ พูดจาที่ ดี  การแนะน า ในการบริการ                            

มีความสัมพันธ์ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการ 
2.7 คุณภาพของการให้บริการนั้น ต้องมีความถูกต้อง และน่าเชื่อถือของข้อมูลส าหรับ

ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
 

องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของ

การรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่
แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช, 2544 ) 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์ 
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหาร
ตามที่สั่ง เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เป็นบริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละ
ประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ  

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และ
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การรับรู้การบริการ 

ที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรู้คุณภาพ 

ของผลิตภัณฑ์บริการ 

ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องาน            
การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ จะเห็นว่าความพึงพอใจในการบริการ
เกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของ
การบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่                           
หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น ก็ย่อมจะน ามาซึ่งความพึงพอใจ
ในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวัง 
ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการน าเสนอบริการได้ จึงสามารถแสดงเป็น
ภาพองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการได้ ดังภาพที ่2.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 2.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการเป็นสิ่งที่ผู้ด าเนินการจะต้องค านึงถึงทั้งในฐานะผู้ให้บริการ และ

จะต้องคาดคิดในฐานะของผู้รับบริการร่วมด้วย เพ่ือที่จะสามารถส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจในการ
บริการขึ้นได้ โดยสามารถกระท าผ่านขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ (พิมล เมฆสวัสดิ์, 2550, หน้า 28) 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ าเสมอผ่านการซักถามโดยตรง 
การส ารวจความคิดเห็น เพ่ือศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการที่รับบริการ
หรือผู้ใช้มีต่อการให้บริการ ร่วมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการที่เป็นผู้ปฏิบัติโดยตรง 
ทั้งสองสิ่งจะท าให้ผู้ด าเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่ใกล้เคียงกับ
ความเป็นจริงมากที่สุด  เ พ่ือที่จะได้น าไปพัฒนากระบวนการให้บริการที่มีคุณภาพตรงกับ                    
ความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้ 

2. การก าหนดเป้าหมาย และทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู้ด าเนินการจะต้องก าหนด
ทิศทางและจุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจน นั้นคือ มีเป้าหมายที่จะตอบสนองต่อความคาดหวังของ

การรับรู้การบริการ 

ที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรู้คุณภาพ 

ของการน าเสนอบริการ 

การรับรู้การบริการ 
ที่ควรจะเป็นทีเกิดขึ้นจริง 
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ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยมีความสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้รับบริการหรือผู้ใช้  และความ
พร้อมของผู้ให้บริการที่จะด าเนินการให้มีคุณภาพ 

3. การก าหนดยุทธศาสตร์การบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะต้องมีการก าหนดฐานะ                
ของตนเองในการแข่งขันด้านการบริการ ก าหนดกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดอ่อน             
ของตนเอง จากนั้นจึงก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ ร่วมกับการน า
เทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาปรับใช้เพ่ือให้เกิดการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเข้าถึง
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้จ านวนมากได้ 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลกรให้บริการ เพ่ือให้ผู้ให้บริการทุกคน              
มีความร่วมมือร่วมใจในการท างาน รับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์  ความเอาใจใส่  ความทุ่มเท                       
ในการท างาน โดยมุ่งเน้นการท างานเป็นทีม เพ่ือสร้างเสริมคุณภาพในการให้บริการ 

5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ไปปฏิบัติ  และประเมินผล
ผ่านการสร้างบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การที่มุ่งเน้นการท างานที่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพ
เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ มีการก าหนดเป้าหมายและเกณฑ์วัดที่ชัดเจนรวมถึง
ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเป้าหมายเพ่ือเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธ์ที่วางไว้ 

แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการ 
ส่วนประสมการตลาดการบริการ หมายถึง ส่วนประกอบที่มีพ้ืนฐานจะมีอยู่ 4 ตัว ได้แก่ 

ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย และการส่งเสริมทางการตลาด และองค์ประกอบอีก 3 ส่วน 
คือ บุคลากร กระบวนการให้บริการ และสภาพสิ่งแวดล้อม (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ซึ่งถูก
น าเสนอเป็นครั้งแรก โดย (Bitner & Booms, 1981) เรียกว่า Service marketing mix (7Ps) 
ประกอบด้วย Product, Price, Place, Promotion, People, Process, และ Physical evidence 
ดังภาพที่ 2.4 
 

 

ภาพที่ 2.4 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 

7Ps 

Product 

Price 

Place 

Promotion People 

Process 

Physical 
evidence 
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 ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
 ผลิตภัณฑ์ หมายถึง สิ่งที่เสนอโดยธุรกิจเพ่ือสนองความต้องการของลูกค้าให้พึงพอใจ
ผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีก็ได้ ผลิตภัณฑ์ประกอบด้วย สินค้า บริการ ความคิด 
สถานที่ องค์กรหรือบุคคล (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ คณะ, 2552) 

(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) ได้สรุปองค์ประกอบการผลิตภัณฑ์บริการ ซึ่งประกอบด้วย 
1. คุณประโยชน์หลักของการบริการ (Core benefit) คือ สิ่งพ้ืนฐานที่ลูกค้าต้องการได้รับ

จากบริการนั้น โดยสิ่งที่จะตอบสนองคุณประโยชน์หลักของการบริการ คือ คุณสมบัติหลักของการ
บริการ (Core service) ที่สามารถตอบสนองความต้องการพื้นฐานที่มีต่อบริการ 

2. คุณประโยชน์ส่วนเสริม (Supplementary) คือ สิ่งที่สร้างความพึงพอใจและความ
ประทับใจให้กับลูกค้าได้มากขึ้น ซึ่งคุณสมบัติส่วนเสริมหรือบริการส่วนเสริม (Supplementarty 
service) ที่ช่วยขยายคุณประโยชน์หลักของบริการ จะเป็นสิ่งที่สร้างความพึงพอใจและประทับใจให้
ลูกค้าได้ ได้แก่ 

2.1 บริการส่วนเสริมที่ช่วยอ านวยความสะดวก เช่น การให้ข้อมูล วิธีรับบริการ 
ตารางเวลาหรือชั่วโมงท างาน ราคาหรือค่าใช้จ่าย ค าแนะน าในการใช้บริการ การเตือนความจ า 
การแจ้งเงื่อนไขในการให้บริการ การเปลี่ยนแปลงเงื่อนไข การจองล่วงหน้า รายงานสรุปการใช้บริการ 
และใบเสร็จหรือเอกสารที่ใช้เป็นหลักฐานในการส่งมอบบริการ ฯลฯ 

2.2 บริการส่วนเสริมที่ช่วยขยายศักยภาพของการบริการ เช่น การให้ค าปรึกษา การให้
ความสะดวกสบาย การคุ้มกัน การยกเว้นเป็นกรณีพิเศษ ฯลฯ 

 ด้านราคา (Price) 
 (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ให้ความหมายว่า ราคา หมายถึง การก าหนดอัตราในการ
แลกเปลี่ยน เพ่ือใช้ด าเนินกิจกรรมทางด้านการตลาดบริการ และสามารถสร้างรายได้ให้กับบริษัทได้  
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) ได้สรุปว่า การก าหนดราคาหรือค่าใช้จ่าย ส าหรับการบริการบางอย่าง
อาจจะถูกเรียกแตกต่างกันไป เช่น 
 สถานศึกษา เรียกเก็บ ค่าเล่าเรียน (tuition fee) 
 บริษัท วิชาชีพ ผู้ให้ค าปรึกษา เรียกเก็บ ค่าปรึกษา (Fee) 
 ธนาคาร เรียกเก็บ ดอกเบี้ย (Interest) 
 รัฐ เรียบเก็บ ค่าใช้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกจากหน่วยงานต่าง ๆ และประชาชน 
เป็นภาษี (Tax) หรือค่าธรรมเนียม (Fee) 
 โดยค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บริการหรือราคา เป็นปัจจัยหนึ่งที่จะส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ โดยก าหนดจากคุณค่าสุทธิ (Net value) ที่ลูกค้าจะได้รับจากบริการ โดยค่าใช้จ่าย                    
ในการซื้อบรกิารนั้น แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 

1. ค่าใช้จ่ายที่เป็นตัวเงิน เป็นจ านวนเงินที่ผู้ใช้บริการหรือลูกค้า ต้องจ่ายในการซื้อสินค้าและ
ใช้บริการ เช่น ค่าเดินทาง ค่าบริการ ค่าสินค้าที่ต้องใช้ร่วมบริการ หรือค่าบ ารุงรักษาหลังรับบริการ 
เป็นต้น 

2. ค่าใช้จ่ายที่ไม่ใช่ตัวเงิน เป็นต้นทุนซึ่งถือเป็นความเสี่ยงของลูกค้าที่อาจจะต้องพบ                  
ในการตัดสินใจซื้อและใช้บริการหนึ่ง ๆ ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 4 รูปแบบคือ 

2.1 เวลา ระยะเวลาทั้งหมดที่ลูกค้าใช้ไปกับการบริการ นับตั้งแต่เวลาในการหาข้อมูล 
เดินทางไปใช้บริการ รอรับบริการ และเวลาทั้งหมดท่ีลูกค้าอยู่ในกระบวนการ 
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2.2 ความพยายาม ผู้ใช้บริการอาจต้องใช้ความพยายามเกี่ยวกับการบริการ ตั้งแต่การ
แสวงหาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการนั้น ๆ การเดินทางไปยังสถานที่รับบริการ และรอคอยเพ่ือที่จะ                
ใช้บริการนั้น 

2.3 ความรู้สึก เมื่อลูกค้าเริ่มเข้ามาเกี่ยวข้องกับการบริการ อาจเกิดความรู้สึกต่อ               
สิ่งต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับการบริการนั้น ๆ ซึ่งอาจะเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ ความเครียด อารมณ์เสีย  
และหงุดหงิด ที่เกิดจากความผิดพลาด ความยุ่งยากซับซ้อน หรือความไม่เพียงพอในกระบวนการซื้อ
และใช้บริการ 

2.4 สิ่งที่กระทบต่อประสาทสัมผัสต่าง ๆ เช่น รูป รส กลิ่น เสียง และสัมผัส ฯลฯ  
ซึ่งมีส่วนในการตัดสินใจของผู้ใช้บริการในการเลือกซื้อและกลับมาใช้บริการซ้ า 

 ด้านการจัดจ าหน่าย (Place) 
ได้มีนักวิชาการให้ความหมายของการจัดจ าหน่ายการบริการ ไว้ดังต่อไปนี้ 
ชุติรัตน์ เจริญสุข (2546 : 205) ให้ความหมายว่า การจัดจ าหน่ายการบริการ หมายถึง 

วิธีการ หรือลู่ทางที่จะน าบริการไปสู่ลูกค้า หรือผู้รับบริการให้ได้รับความสะดวกในการเข้าถึงบริการ
ของธุรกิจให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ หรือเป็นกระบวนการจัดการเพ่ือให้เกิดความสะดวกสบายในการ
เข้าถึงบริการทั้งในด้านเวลาและสถานที่ เพ่ือก่อให้เกิดการบริโภคอย่างแพร่หลายให้มากท่ีสุด 

องค์ประกอบของการจัดจ าหน่ายการบริการ 
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) ได้สรุปองค์ประกอบของการจัดจ าหน่ายการบริการที่ส าคัญ                 

มีดังต่อไปนี้ 
1. การจัดการด้านท าเลที่ตั้งของการบริการ หมายถึง อาณาบริเวณ หรือสถานที่ใด ๆ ที่ธุรกิจ

บริการจะไปตั้งอยู่เพื่อให้บริการแก่ลูกค้าเป้าหมาย 
2. การจัดการเวลาการรับบริการ หมายถึง การตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบวิธีการ

หรือลู่ทางในการส่งมอบบริการแก่ลูกค้าเป้าหมาย 
3. การจัดการด้านช่องทางการจ าหน่ายบริการ หมายถึง การตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับ                 

การกระจายบริการให้กว้างขวางและทั่วถึงยิ่งขึ้น โดยใช้ตัวแทนหรือคนกลางเข้ามาช่วยเป็นเครือข่าย
หรือโยงใยในการบริการแก่ลูกค้าเป้าหมาย 

 

การตัดสินใจเกี่ยวกับการจัดจ าหน่ายการบริการ 
(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ได้สรุปการตัดสินใจ เกี่ยวกับการจัดจ าหน่ายการบริการ 

จะต้องค านึงถึงหลักเกณฑ์ที่ส าคัญ 2 ประการ ดังต่อไปนี้ 
1. การเข้าถึงได้ หมายถึง ความง่ายและความสะดวกสบายในการซื้อ ในการใช้หรือในการ                  

รับบริการ เนื่องจากบริการมีลักษณะพิเศษที่ส าคัญประการหนึ่ง คือ การผลิตและการบริโภคบริการ
จะเกิดขึ้นพร้อม ๆ กัน เราจึงไม่สามารถที่จะแยกการผลิตออกจากการบริโภคบริการได้ และลูกค้า
มักจะต้องมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการด้วย ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องท าให้บริการสามารถ
เข้าถึงได้ ถ้าลูกค้าหรือผู้ใช้บริการไม่สามารถที่จะเข้าถึงบริการได้ กระบวนการแลกเปลี่ยนบริการนั้น 
จะไม่สามารถเกิดขึ้นได้และบริการนั้นจะไม่มีคุณค่าส าหรับลูกค้า 

2. ความพร้อมที่จะให้บริการได้ หมายถึง ระดับความพร้อมในการให้บริการแก่ลูกค้า ซึ่งจะ
ท าให้ลูกค้าสามารถซื้อใช้หรือรับบริการได้ เนื่องจากบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ ดังนั้นประเด็นที่
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ส าคัญก็คือ บริการจะต้องพร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้าในสถานที่และในเวลาที่ลูกค้าต้องการจะใช้
บริการเสมอ บริการจะมีคุณค่าก็ต่อเมื่อบริการที่ผลิตขึ้นมาแล้วนั้นจะต้องพร้อมที่จะให้บริการได้               
ในขณะนั้นด้วย 

การเลือกท าเลที่ตั้งส าหรับการให้บริการ 
(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) กล่าวว่า การน าเสนอบริการให้กับลูกค้านักการตลาด 

บริการควรให้ความส าคัญกับ 3 ปัจจัยที่ส าคัญ คือ สถานที่ในการน าเสนอบริการและวิธีการน าเสนอ
บริการ ความส าคัญของแหล่งที่ตั้งของสถานที่ให้บริการจะขึ้นอยู่กับประเภทของการน าเสนอบริการ
และระดับของการมีปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้าเป็นหลัก ซึ่งลักษณะดังกล่าวอาจแบ่ง
ออกได้เป็น 3 กรณี ดังนี้ 

1. เมื่อลูกค้าต้องเดินทางไปรับบริการ ณ สถานที่ของผู้ให้บริการ เช่น ในกรณีของโรงแรม
สวนสนุกและสถานออกก าลังกาย เป็นต้น ในกรณีนี้ท าเลที่ตั้งมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งผู้ประกอบการ
ที่ให้บริการต้องเลือกท าเลที่ตั้งให้เหมาะสม โดยจะต้องค านึงถึงความสะดวกของลูกค้าในการมา                  
รับบริการเป็นหลัก ต้องค านึงถึงท าเลที่ตั้งของคู่แข่งขันประกอบการพิจารณาด้วย เช่น กิจการอาจมี
สาขาที่ให้บริการมากกว่า 1 แห่ง 

2. เมื่อผู้ให้บริการสามารถเดินทางไปให้บริการแก่ลูกค้า ณ สถานที่ของลูกค้าได้ในกรณี                   
ที่ท าเลที่ตั้งมีความส าคัญน้อยลง เช่น บริการท าความสะอาด บริการส่งมอบสินค้ าถึงบ้าน บริการ
รักษาความปลอดภัย เป็นต้น ผู้ประกอบการอาจจะเลือกท าเลที่ตั้งที่อยู่ในย่านที่มีค่าใช้จ่ายต่ ากว่าได้
เพ่ือเป็นการลดต้นทุนในการด าเนินการของกิจการ 

3. การให้บริการทางไกลในกรณีนี้ท าเลที่ตั้งไม่ค่อยเกี่ยวข้องโดยตรง กลยุทธ์ในการจัด
จ าหน่ายก็คือ พยายามน าเครื่องมือหรืออุปกรณ์ต่าง ๆ เพ่ือท าให้ลูกค้าใช้บริการได้โดยสะดวก เช่น
เครื่องฝากถอนเงินสดอัตโนมัติของธนาคาร การให้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ การให้บริการธนาคาร
ทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น วิธีการเหล่านี้สามารถช่วยแก้ปัญหาด้านท าเลที่ตั้งของผู้ให้บริการการส่ง
มอบบริการ 

(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) กล่าวว่า ช่องการจ าหน่ายการบริการสามารถท าได้ 4 วิธี 
ดังนี้ 

1. การให้บริการผ่านร้าน การให้บริการแบบนี้เป็นแบบที่ท ากันมานาน เช่น ร้านตัดผม  
ร้านซักรีด ร้านให้บริการอินเทอร์เน็ต เป็นต้น วัตถุประสงค์เพ่ือท าให้ผู้รับบริการและผู้ให้บริการมาพบ
กัน ณ สถานที่แห่งหนึ่งโดยการเปิดร้านค้าข้ึนมา 

2. การให้บริการถึงที่บ้านลูกค้าหรือสถานที่ที่ลูกค้าต้องการ เป็นการส่งพนักงานไปให้บริการ
ถึงที่บ้านลูกค้าหรือสถานที่ อ่ืนตามความสะดวกของลูกค้า เช่น การบริการจัดส่ง อาหารตามสั่ง  
การให้บริการส่งพยาบาลไปดูแลผู้ป่วย การให้บริการแบบนี้ธุรกิจไม่ต้องมีการจัดตั้งส านักงานที่หรูหรา
หรือการเปิดเป็นร้านค้า ส านักงานอาจจะเป็นบ้านเจ้าของหรืออาจจะมีส านักงานแยกต่างหาก  
แต่ลูกค้าติดต่อธุรกิจด้วยการใช้โทรศัพท์หรือโทรสาร เป็นต้น 

3. การให้บริการผ่านตัวแทนการให้บริการแบบนี้เป็นการขยายธุรกิจด้วยการขายแฟรนไชส์ 
หรือการจัดตั้งตัวแทนในการให้บริการ เช่น แมคโดนัลด์หรือเคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทั่วโลก บริษัท  
การบินไทย ขายตั๋วเครื่องบินผ่านบริษัทท่องเที่ยว และโรงแรมต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเชอราตัน เป็นต้น 
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4. การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ การให้บริการแบบนี้เป็นบริการที่ค่อนข้างใหม่                
โดยอาศัยเทคโนโลยีมาช่วยลดต้นทุนจากการจ้างพนักงาน เพ่ือท าให้การบริการเป็นไปได้อย่างสะดวก
และทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง เช่น การให้บริการผ่านเครื่องเอทีเอ็ม เครื่องแลกเปลี่ยนเงินตรา
ต่างประเทศ เครื่องชั่งน้ าหนักหยอดเหรียญตามศูนย์การค้า การให้บริการดาวน์โหลดข้อมูลจาก              
สื่ออินเทอร์เน็ต เป็นต้น 

 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 การส่งเสริมการตลาด เป็นกิจกรรมทางการตลาดที่ใช้เป็นเครื่องมือในการติดต่อสื่อสาร                   
กับลูกค้า เพ่ือให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และองค์ เพ่ือเพ่ิมความต้องการซื้อและเพ่ือท าให้
ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่ง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) 

วัตถุประสงค์ของการส่งเสริมการตลาดบริการ 
ชุติรัตน์ เจริญสุข (2546 : 234) กล่าวว่า วัตถุประสงค์ของการส่งเสริมการตลาด

เปรียบเสมือน เป้าหมายปลายทางของการส่งเสริมการตลาดว่าบริษัทต้องการบรรลุถึงสิ่งใดใน
กระบวนการส่งเสริม การตลาดส าหรับธุรกิจมักเริ่มต้นจากการก าหนดกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการและ
การก าหนดวัตถุประสงค์ให้ชัดเจน วัตถุประสงค์ของการส่งเสริมการตลาดจะเป็นส่วนส าคัญต่อ               
การออกแบบ การคัดเลือกเครื่องมือที่เหมาะสมมาใช้ วัตถุประสงค์ของการส่งเสริมการตลาดโดยทั่วไป  
มีดังนี ้

1. เพ่ือเพ่ิมการรู้จัก 
2. เพ่ือสร้างความสนใจ 
3. เพ่ือสร้างความต้องการที่จะซ้ือ 
4. เพ่ือเพ่ิมยอดขาย 

กระบวนการส่งเสริมการตลาดบริการ 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ คณะ, 2552) กล่าวว่า การส่งเสริมการตลาดบริการเป็นการสื่อสาร

ทางการตลาดที่มีลักษณะเช่นเดียวกันกับการส่งเสริมการตลาดโดยทั่ว ๆ ไป ซึ่งสามารถอาศัย
กระบวนการด าเนินการดังต่อไปนี้ 

1. การก าหนดกลุ่มผู้รับข่าวสาร 
2. การก าหนดวัตถุประสงค์ในการติดต่อสื่อสาร 
3. การออกแบบข่าวสาร 
4. การเลือกช่องทางการติดต่อสื่อสาร 
5. การก าหนดงบประมาณ 
6. การตัดสินใจเกี่ยวกับส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด 
7. การวัดผลการส่งเสริมการตลาด 
8. การบริหารกระบวนการติดต่อสื่อสาร 
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การติดต่อสื่อสารทางการตลาด 
การติดต่อสื่อสารทางการตลาด สามารถแบ่งเป็น 2 กลุ่มใหญ่ คือ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) 
1. การติดต่อสื่อสารโดยใช้บุคคล (Personal communication) เป็นการติดต่อสื่อสาร

แบบสอบถามระหว่างบุคคลต่อบุคคลที่สามารถโต้ตอบได้ทันที  ได้แก่ การใช้พนักงาน การติดต่อ              
ทางโทรศัพท์ การจัดหน่วยบริการลูกค้า การฝึกอบรมลูกค้า การสื่อสารแบบปากต่อปาก ฯลฯ 

2. การติดต่อสื่อสารโดยไม่ใช้บุคคล (Impersonal communication) หรือการติดต่อสื่อสาร
โดยผ่านสื่อ (Medium communication) เป็นการติดต่อสื่อสารที่ใช้สื่อช่วยอ านวยความสะดวก              
ในการติดต่อสื่อสาร มีลักษณะเป็นการติดต่อสื่อสารแบบทางเดียว ที่ผู้รับสารไม่สามารถตอบโต้ได้ 
เหมาะส าหรับการติดต่อสื่อสารกับคนกลุ่มใหญ่ ได้แก่ การโฆษณา การให้ข่าวและประชาสัมพันธ์   
การจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย ฯลฯ 

 

 ด้านบุคลากรการบริการ 
ได้มีนักวิชาการให้ความหมายของบุคลากรการบริการ ไว้ดังต่อไปนี้ 
บุคลากรการบริการ หมายถึง บุคคลที่ต้องพบปะและให้บริการลูกค้าโดยตรง (ชัยสมพล ชาว

ประเสริฐ, 2556) และพนักงานในส่วนสนับสนุนก็จะท าหน้าที่ให้การสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ ที่จะท า
ให้การบริการนั้นครบถ้วนสมบูรณ์  

บุคลากรการบริการ หมายถึง บุคคลทุก ๆ คนที่มีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการ (ธีรกิติ 
นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) 

จากค าจ ากัดความข้างต้น สรุปได้ว่า บุคลากรการบริการ หมายถึง บุคคลทุก ๆ คนที่ต้อง
พบปะและให้บริการในองค์กรธุรกิจบริการนั้น และเป็นส่วนในการสนับสนุนในการท าหน้าที่ให้การ
สนับสนุนงานด้านต่าง ๆ ที่จะท าให้บริการนั้นครบถ้วนสมบูรณ์ 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการ  
คุณสมบัติของผู้ให้บริการ หรือลักษณะประจ าตัวซึ่งบุคคลต้องมีก่อนที่จะได้มาซึ่งสิทธิ์  หรือ

ความเหมาะสม คุณสมบัติของผู้ที่จะท างานบริการได้ดีจะต้องมีลักษณะดังต่อไปนี้ (จิตตินันท์ นันท
ไพบูลย์, 2555) 

1. มีจิตใจรักงานบริการ 
2. บุคลิกภาพและการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
3. มีเทคนิคในการให้บริการ 
4. มีความรู้ในงานที่ให้บริการ 
5. มีความช่างสังเกต 
6. มีความกระตือรือร้น 
7. มีกิริยาวาจาสุภาพ 
8. มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 
9. สามารถควบคุมอารมณ์ได้ 
10. มีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดข้ึน 
11. มีทัศนคติที่ดีต่อการบริการ 
12. มีความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการ 
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 ด้านกระบวนการบริการ 
กระบวนการบริการ หมายถึง ขั้นตอน หรือกระบวนการในการให้บริการ ระเบียบรวมทั้ง

วิธีการท างานซึ่งเกี่ยวข้องกับการสร้างและการน าเสนอบริการให้กับลูกค้า เช่น การตัดสินใจในเรื่อง
นโยบายที่เกี่ยวกับลูกค้าและบุคลากรขององค์กร เป็นต้น (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) 

ความส าคัญของกระบวนการบริการ 
 (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) กระบวนการในการบริการที่มีประสิทธิภาพมีความส าคัญ
เป็นอย่างยิ่งต่อกิจการบริการและลูกค้าดังต่อไปนี้ 

1. ส าหรับกิจการ 
1.1 ช่วยให้ต้นทุนในการด าเนินงานของกิจการลดลง 
1.2 ช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในการด าเนินกลยุทธ์ในการวางต าแหน่งบริการ 
1.3 ช่วยให้พนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการท างานมากข้ึน 
1.4 ช่วยให้กิจการมีความได้เปรียบในการแข่งขัน 
1.5 ช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจตามเป้าหมาย 

2. ส าหรับลูกค้า 
2.1 โดยทั่วไปลูกค้ามักจะมองว่ากระบวนการเป็นส่วนหนึ่งของบริการด้วย 
2.2 กระบวนการในการบริการที่ดีมีส่วนช่วยท าให้ลูกค้าได้รับบริการที่มีคุณภาพ 
2.3 การปรับเปลี่ยนกระบวนการให้มีความยืดหยุ่นมากขึ้นช่วยให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ

มากขึ้น 

ปัจจัยท่ีส าคัญในการตัดสินใจเกี่ยวกับการกระบวนการบริการ 
 (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) กล่าวว่า ในการตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบกระบวนการ
บริการ นักการตลาดบริการควรจะต้องค านึงถึงปัจจัยที่ส าคัญ ดังต่อไปนี้ 

1. ระดับของการมีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการบริการกระบวนการบริการจะแตกต่าง
กันตามระดับการมีส่วนร่วมของลูกค้าที่แตกต่างกัน เช่น กระบวนการบริการในกรณีที่ลูกค้าต้อง
บริการตนเองจะแตกต่างจากกรณีที่มีพนักงานให้บริการลูกค้า เป็นต้น 

2. สถานที่ที่ใช้ในการน าเสนอบริการสถานที่ที่ใช้ในการน าเสนอบริการ มีความส าคัญต่อการ
ออกแบบกระบวนการบริการให้ลูกค้าในสถานที่เฉพาะของกิจการบริการต่าง ๆ เช่น โรงภาพยนตร์  
หรือร้านซักแห้ง เป็นต้น จะแตกต่างจากในกรณีที่กระบวนการบริการลูกค้าของสถานที่ลูกค้าเอง เช่น 
กรณขีองการบริการก าจัดปลวก เป็นต้น 

3. ประเภทของการบริการ บุคคลหรือใช้เครื่องมือเป็นหลักในการบริการ การออกแบบ 
กระบวนการจะต้องพิจารณาว่าบริการนั้นใช้บุคคลเป็นหลัก เช่น บริการที่ปรึกษาด้านการจัดการ
ธุรกิจ เป็นต้น หรือว่าใช้เครื่องมือเป็นหลัก เช่น บริการจากเครื่องฝากถอนเงินสดอัตโนมัติ เป็นต้น 

4. ระดับของการติดต่อกันระหว่างพนักงานและลูกค้ามากหรือน้อยนั้น มีผลกระทบต่อ
รูปแบบของกระบวนการ กล่าวคือ ในกรณีที่มีระดับของการติดต่อกันน้อย เช่น การจองตั๋วภาพยนตร์
ทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น จะมีกระบวนการที่แตกต่างกับกรณีที่มีระดับของการติดต่อกันมาก เช่น  
การเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล เป็นต้น 

5. ระดับของความเป็นมาตรฐานในการก าหนดรูปแบบที่เหมาะสมของกระบวนการควร
พิจารณาว่าการน าเสนอบริการนั้นมีรูปแบบเป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งหมดทุกครั้ง เพ่ือการควบคุม
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คุณภาพและลดต้นทุนในการด าเนินการ หรือว่าอาจมีการน าเสนอบริการในลักษณะที่แตกต่างจาก
มาตรฐานได้ เพ่ือตอบสนองความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

6. ระดับความซับซ้อนของบริการจะเกี่ยวข้องกับจ านวนของล าดับขั้นตอนหรือกิจกรรม 
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ กระบวนการของการให้บริการที่มีความซับซ้อนมาก เช่น  บริการ
รับจัดงานแต่งงาน ซึ่งแตกต่างจากกระบวนการของการให้บริการที่มีความซับซ้อนน้อย เช่น บริการ
ถ่ายเอกสาร เป็นต้น 

 

 ด้านสภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพของการบริการ 
(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) ให้ความหมายว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม
เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์  
แบบฟอร์มต่าง ๆ เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการ                    
ให้ บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ 
ดังนั้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วยและ
อยากท่ีจะเข้าไปใช้บริการ 

(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ให้ความหมายว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ 
หมายถึง สิ่งแวดล้อมที่เกี่ยวกับการให้บริการ สถานที่ที่ลูกค้าและกิจการมีปฏิสัมพันธ์กันและ
องค์ประกอบต่าง ๆ ซึ่งท าหน้าที่ช่วยอ านวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการนั้น  

สรุปได้ว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่เป็นรูปธรรมต่าง ๆ                  
ที่สามารถมองเห็นหรือรับรู้ได้และใช้เป็นเครื่องบ่งชี้ถึงคุณภาพของบริการ ประกอบด้วย อาคาร
ส าหรับบริการ เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็มเคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ ล็อบบี้             
ลานจอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่งป้าย ประชาสัมพันธ์ 

หน้าที่ของลักษณะทางกายภาพของการบริการ 
ชุติรัตน์ เจริญสุข (2546 : 149) กล่าวว่า ธุรกิจบริการมีการใช้หลักฐานทางวัตถุหรือลักษณะ

ทางกายภาพของการบริการเป็นส่วนหนึ่งของส่วนประสมทางการตลาดบริการ โดยมีบทบาทหน้าที่ 
ดังต่อไปนี้ 

1. เป็นสื่อที่ใช้เรียกร้องความสนใจ จูงใจกลุ่มลูกค้าเป้าหมายและท าให้บริษัทแตกต่างจาก 
คู่แข่งขัน เช่น การออกแบบอาคารสถานที่ การตกแต่งภายใน เป็นต้น 

2. เป็นสื่อในการสร้างข่าวสาร เพ่ือติดต่อสื่อสารไปยังลูกค้ากลุ่มเป้าหมายเกี่ยวกับลักษณะ
เด่นและระดับคุณภาพของการบริการ เช่น สัญลักษณ์ของบริษัท การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยและ
ก้าวหน้าของบริษัท เป็นต้น 

3. เป็นสื่อที่ก่อให้เกิดผลในทางที่ดีขึ้น กระตุ้นให้ลูกค้ามีความต้องการอยากใช้บริการของ
บริษัทเพ่ิมมากขึ้นเนื่องจากผลิตภัณฑ์บริการเป็นสิ่งที่มองไม่เห็น ลูกค้าจะสัมผัสถึงระดับคุณภาพของ
การบริการก่อนการซื้อได้ยาก ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าที่มีตัวตน ฉะนั้นการสร้างลักษณะทาง
กายภาพของการบริการจึงเป็นสิ่งจ าเป็น 

ดังนั้น ลักษณะทางกายภาพของการบริการ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และ
อุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ ล็อบบี้   
ลานจอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่าง  ๆ ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่
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ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ ดังนั้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงาม
เพียงใด บริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วยและอยากท่ีจะเข้าไปใช้บริการ 

โดยในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้น าแนวคิดเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบริการมา
ประยุกต์ใช้ โดยได้น ามาเปรียบเทียบกับบริบทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 4 ด้าน ประกอบด้วย 

1. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายบริการ ศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อช่องทางการให้บริการ 
2. ด้านกระบวนการบริการ ศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อขั้นตอนการให้บริการ 
3. ด้านบุคลากรบริการ ศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ ศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อสิ่งอ านวยความ

สะดวก 

แนวคิดและทฤษฎีชุมชนสัมพันธ ์
 ความหมายของชุมชน 
 พจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ได้ให้ความหมายของชุมชน คือกลุ่มคนที่อาศัยกัน
ขนาดเล็ก อาศัยอยู่ในบริเวณเดียวกัน และมีผลประโยชน์ร่วมกัน 
 ชิรวัฒน์ นิจเนตร (2528) กล่าวว่าชุมชนหมายถึง การที่คนจ านวนหนึ่งอาศัยอยู่ในที่แห่งหนึ่ง 
มีความเชื่อ กิจกรรมต่าง ๆ ที่คล้ายคลึงกัน คุณลักษณะเหล่านี้มีลักษณะเด่นเพียงพอเพ่ือให้สมาชิก
ตระหนักและเก้ือกูลกัน 
 พิชัย หิรัญเจริญ (2527) กล่าวไว้ว่า ในชุมชนแต่ละแห่ง นอกจากจะมีประชาชนอาศัยอยู่แล้ว
ยังประกอบด้วยสถานที่ สถาบันต่าง ๆ ประชาชนกับองค์กรเหล่านี้เมื่ออยู่ใกล้เคียงกัน ย่อมมีการ
พบปะแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและพ่ึงพออาศัยกัน 
 กิตติมา กมลพันธฤกษ์ (2537) กล่าวว่า ชุมชนหมายถึงกลุ่มประชาชนหรือเพ่ือนบ้านที่
เกี่ยวข้องกันอาศัยอยู่กัน มีศิลปะ วัฒนธรรมและประเพณีใกล้เคียงกัน มีความสนใจผลประโยชน์ที่
ต้องเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่กันรวมไปถึงการมีวิถีชีวิตความเป็นอยู่ผูกพันเหนียวแน่น ช่วยเหลือเกื้อกูลกัน 
 จากความหมายต่าง ๆ ของชุมชนข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ชุมชน หมายถึง กลุ่มชนที่อาศัย
อยู่รวมกันในพ้ืนที่ใกล้เคียงกัน มีการท ากิจกรรม เรียนรู้ ติดต่อสื่อสารซึ่งกันและกัน มีการอาศัย
ทรัพยากรบริเวณนั้นในการด ารงชีวิตประจ าวันหรือประกอบอาชีพ ส่งผลให้คนในชุมชนเกิดการ
ตระหนักรักและร่วมกันอนุรักษ ์วิถีชีวิต ประเพณีและทรัพยากรให้คงอยู่กับชุมชนถาวร 

ชุมชนสัมพันธ์ 
 เสรี วงศ์มณฑา (2542) กล่าวว่าชุมชนสัมพันธ์ หมายถึง การที่องค์กรสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
กับชุมชนที่เกี่ยวข้องโดยเฉพาะชุมชนที่อาศัยรอบบริเวณองค์กร 
 บัญญัติ ค านูญวัฒน์ (2532) กล่าวว่า องค์กรและประชาชนจะอยู่อย่างโดดเดี่ยวไม่ได้ 
ประชาชนไม่สามารถด ารงชีวิตอย่างสะดวกสบายได้ เมื่อขาดองค์กรให้การสนับสนุน ด้านอาชีพของ
คนในชุมชน รวมทั้ง สนับสนุนด้านกีฬา วัฒนธรรมของชุมชนรอบ ๆ องค์กร ในขณะเดียวกันองค์กร 
ก็จะไม่สามารถท าธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ หากขาดการสนับสนุนและการให้ความร่วมมือของ
ประชาชนที่อาศัยอยู่รอบ ๆ องค์กร ซึ่งหน้าที่ที่องค์กรควรตระหนักถึงความรับผิดชอบที่มีต่อชุมชน
และกิจกรรมที่ชุมชนให้ความร่วมมือกับองค์กร คือ “กิจกรรมชุมชนสัมพันธ์” 
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 ดังนั้นสามารถกล่าวโดยสรุปถึงความหมายของชุมชนสัมพันธ์ว่าหมายถึง การเสริมสร้างความ
เข้าใจและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อกันระหว่างองค์กรกับชุมชนในท้องถิ่นที่องค์กรมีการด าเนินกิจการ
อยู่ ซึ่งเป็นการด าเนินงานที่ให้ความสนใจและเอาใจใส่ถึงความต้องการและทัศนคติของชุมชนที่มีต่อ
องค์กรและการด าเนินงานขององค์กร 

กลุ่มเป้าหมายที่ส าคัญมากที่สุดกลุ่มหนึ่งขององค์กรต่าง ๆ คือ “ชุมชน” ซึ่งเป็นบ้าน/ที่ตั้ง
ขององค์กร การมีสัมพันธภาพที่ดีกับชุมชนท าให้ชุมชนมีโอกาสและยินดีที่จะเข้าร่วมกับกิจกรรมของ
องค์กร องค์กรเองสามารถส่งข้อมูลข้าวสารให้แก่ชุมชนด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น ใช้สื่อสิ่งพิมพ์ หรือการ
ประชุมกับคนในชุมชน 
 ดังนั้นการด าเนินกิจกรรมชุมชนสัมพันธ มีวัตถุประสงคเพ่ือ 

1. เผยแพรขอมูลขาวสาร 
2. สรางความรูความเขาใจ ทัศนคติ และพฤติกรรมที่เหมาะสม 
3. มีสวนรวมในการลดบรรยากาศความขัดแยงระหวางกลุม 
หลักการของการท าชุมชนสัมพันธ์ 
เสรีย์ วงศ์มณฑา (2552) ได้กล่าวแนวทางหลักการสร้างชุมชนสัมพันธ์ไว้ 8 ประการดังนี้ 
1. องค์กรต้องรู้จักให้ความร่วมมือ (Participate) กับกิจกรรมชุมชน เช่น ชุมชนรอบ ๆ มีงาน

กีฬา งานเทศกาลประจ าปี บริษัทหรือองค์กรควรเข้าไปร่วมจัดงานด้วย อาจจะพิจารณาเป็น
ผู้สนับสนุนสปอนเซอร์ หรือส่งพนักงานร่วมท ากิจกรรมกับชุมชน 

2. เมื่อบริษัทเข้าไปตั้งในชุมชนควรจ้างแรงงานในชุมชน โดยเฉพาะแรงงานที่ไม่เน้นทักษะ 
ซึ่งให้เลือกพนักงานที่มาจากรอบชุมชนมากกว่าบุคคลภายนอก เพ่ือเป็นการสร้างภาพลักษณ์กับ
องค์กร เพ่ือให้คนในชุมชนรอบองค์กรเกิดความรู้สึกว่าองค์กรเข้ามาสร้างรายได้ให้กับคนในชุมชน 
และท าให้ประชาชนรอบองค์กรไม่เกิดการต่อต้านหรือมีอคติ 

3. คนในชุมชนต้องการให้ชุมชนมีความสวยงามสะอาด เช่น สนามเด็กเล่น สวนสาธารณะ 
ซึ่งองค์กรสามารถสร้างสิ่งเหล่านี้ให้กับชุมชน โดยองค์กรเป็นผู้ดูแลและสนับสนุนกิจกรรม 

4. คนในชุมชนต้องการความปลอดภัย เมื่อองค์กรได้เข้าไปท ากิจกรรมรอบ ๆ ชุมชน                     
ต้องสร้างความเชื่อม่ันให้คนในชุมชนรู้สึกปลอดภัยจากภัยอันตราย เช่น ติดป้ายลดความเร็วอยู่ในเขต
ชุมชน หรือชะลอความเร็ว เพ่ือเป็นการป้องกันอุบัติเหตุ 

5. การพัฒนาชุมชน เป็นการสร้างสรรค์ที่ดีงามและอ านวยประโยชน์แก่ชุมชนด้านต่าง  ๆ 
เช่น การศึกษา ศาสนา เศรษฐกิจ สุขภาพอนามัย สวัสดิการสังคม ดังนั้นองค์กรควรเข้าไปมีส่วนร่วม
หรือสนับสนุนด้านต่าง ๆ เช่นสร้างอาคารเรียน ส่งเสริมสนามกีฬาประจ าชุมชน ส่งเสริมด้านดนตรี 
สร้างโบสถ์ ท านุบ ารุงศาสนา สิ่งเหล่านี้ถือว่าเป็นการพัฒนาชุมชน 

6. องค์กรจะต้องดูแลด้านสิ่งแวดล้อมของชุมชน เช่น ปลูกต้นไม้ขจัดสารพิษ ท าถังขยะ  
บ่อบ าบัดน้ าเสียให้กับชุมชน สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ชุมชนต้องการให้องค์กรเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนา 

7. องค์กรต้องเป็นผู้อุปถัมภ์ให้กับชุมชนในกรณีที่มีการจัดงานหรือกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งชุมชน
ส่วนใหญ่มีงบประมาณไม่เพียงพอ องค์กรจึงควรเข้าไปสนับสนุนเพ่ือสร้างความรู้สึกดี ๆ และเป็นการ
สร้างทศันคติที่ดีให้กับสมาชิกในชุมชน 

8. การท าการกุศล เป็นการท ากิจกรรมใด ๆ ที่ช่วยเหลือสังคม เช่น การบริจาคสิ่งของ  
เงินทอง หรือช่วยในด้านใดด้านหนึ่งแก่ชุมชน 
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วิธีด าเนินงานชุมชนสัมพันธ์ 
1. พบปะพูดคุยอย่างไม่เป็นทางการ 
2. เยี่ยมเยือนพ้ืนที่/ชุมชน (site visit) เพ่ือรับฟังข้อร้องเรียน ข้อวิตกกังวล และความ 

ขุ่นเคืองใจต่าง ๆ 
3. การส ารวจข้อมูลเกี่ยวกับชุมชน 
4. การสนทนากลุ่มย่อย 
5. การจัดเวทีสาธารณะ 
6. การเข้าร่วมกิจกรรมของชุมชน 
7. การจัดประชุมเพ่ือชี้แจงและรับฟังความคิดเห็น 
8. การจัดประชุมเชิงปฏิบัติการ 
9. การจัดประชาพิจารณ์ 

แนวคิดและทฤษฎีการมีสว่นร่วม 
 ความหมายของการมีส่วนร่วม 
 ความหมายของการมีส่วนร่วม มีนักวิชาการทั้งชาวไทย และชาวต่างประเทศที่มีความรู้ 
ความสามารถ และท าวิจัย แต่งต ารา เกี่ยวกับเรื่องนี้มานาน ได้ให้ความหมายของการมีส่วนร่วม 
ดังรายละเอียด ดังนี้ 
 Arnstien (1969) การมีส่วนร่วม หมายถึง การเข้าไปมีส่วนร่วมโดยไม่มีบทบาทอะไรเลย 
ย่อมไม่ได้ผลการมีส่วนร่วมที่มีคุณภาพนั้น ผู้เข้าร่วมจะต้องรู้จักใช้อ านาจและสามารถควบคุมกิจกรรม
นั้นได้จึงจะท าให้เกิดผลอย่างมีประสิทธิภาพ 
 Berkley (1975) การมีส่วนร่วม หมายถึง การที่ผู้น าเปิดโอกาสให้ผู้ตามทุกคนเข้ามา                  
มีส่วนร่วมตัดสินใจในการท างานเท่าที่จะสามารถกระท าได้ 
 William Erwin (1976) การมีส่วนร่วม หมายถึง กระบวนการให้ประชาชนเข้ามามีส่วน
เกี่ยวข้องในการดเนินงานพัฒนา ร่วมคิด ร่วมตัดสินใจ แก้ปัญหาของตนเอง 
 Cohen & Uphoff (1981) การมีส่วนร่วม หมายถึง สมาชิกของชุมชนต้องเข้ามามีส่วน
เกี่ยวข้องใน 4 มิติ ได้แก่ 1) การมีส่วนร่วมการตัดสินใจว่าควรท าอะไรและท าอย่างไร 2) การมี 
ส่วนร่วมเสียสละในการพัฒนา รวมทั้งลงมือปฏิบัติตามที่ได้ตัดสินใจ 3) การมีส่วนร่วมในการแบ่งปัน
ผลประโยชน์ที่เกิดข้ึนจากการด าเนินงาน 4) การมีส่วนร่วมในการประเมินผลโครงการ 
 United Nations (1981) การมีส่วนร่วม หมายถึง การเข้าร่วมอย่างกระตือรือร้นและมีพลัง
ของประชาชนในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ในการตัดสินใจเพ่ือก าหนดเป้าหมายของสังคมและการจัดสรร
ทรัพยากรเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย และปฏิบัติตามแผนการหรือโครงการต่าง ๆ ด้วยความเต็มใจ 
 Putti (1987) การมีส่วนร่วม หมายถึง พ้ืนฐานของกิจกรรมต่าง ๆ ที่จะส่งผลให้ 
การบริหารจัดการมีลักษณะกว้าง ซึ่งเป็นทางหนึ่งที่จะท าให้การมีส่วนร่วมขยายไปสู่การปฏิบัติงานใน
ระดับล่างขององค์การ 
 นิคม ผัดแสน (2540) การมีส่วนร่วม หมายถึง การที่ให้ประชาชนได้คิดค้นแนวทางขึ้นเอง 
เป็นผู้ก าหนดการตัดสินใจ คิดค้นปัญหา และการด าเนินการในขั้นตอนต่างๆ เช่น แสดงความคิดเห็น 
เสนอแนะ และสนับสนุนกิจกรรมต่างๆ 



27 

 อุทัย บุญประเสริฐ (2542) การมีส่วนร่วม หมายถึง การเปิดโอกาสให้สมาชิกของชุมชนและ
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมตัดสินใจในกิจกรรมใด ๆ ให้ความช่วยเหลือและมีอิทธิพลต่อการด าเนิน
กิจกรรมที่มีผลกระทบต่อประชาชน   
 พีระ พรนวม (2544) การมีส่วนร่วม หมายถึง เป็นการกระจายอ านาจให้ประชาชนได้มี
โอกาสเข้ามามีส่วนร่วมในการพิจารณาปัญหาความต้องการร่วมกัน ในการตัดสินใจร่วมกัน วางแผน
ด าเนินงานหรือแก้ไขปัญหาร่วมกัน ด าเนินการหรือปฏิบัติงานร่วมกัน ตลอดจนรับรู้ผลดีเสียจนเกิด
ความภาคภูมิใจร่วมกัน 
 สมยศ นาวีการ (2545) การมีส่วนร่วมหมายถึงกระบวนการของการให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้มี
ส่วนเกี่ยวข้องในกระบวนการตัดสินใจ (Participative Management) เน้นการมีส่วนเกี่ยวข้องอย่าง
แข็งขันของบุคคล ใช้ความคิดสร้างสรรค์ และความเชี่ยวชาญของพวกเขาในการแก้ปัญหาของการ
บริหาร 
 นรินทร์ชัย พัฒนพงศา (2546) การมีส่วนร่วม หมายถึง การที่ฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดที่ไม่เคยได้เข้า
ร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ หรือเข้าร่วมการตัดสินใจหรือเคยเล็กน้อยได้เข้าร่วมด้วยมากขึ้น เป็นไปอย่างมี
อิสรภาพ เสมอภาค มิใช่เพียงมีส่วนร่วมอย่างผิวเผินแต่เข้าร่วมด้วยแท้จริงยิ่งขึ้น 
 จิราภรณ์  ศรีค า (2547) การมีส่วนร่วม หมายถึง การที่บุคคลที่มีความสนใจหรือมีส่วน
เกี่ยวข้องในเรื่องเดียวกันเข้ามาร่วมกัน เพ่ือปฏิบัติภารกิจ ไม่ว่าจะเป็นการวางแผน การด าเนินงาน 
การรับทราบผลการด าเนินงาน การติดตามประเมินผล หรือร่วมกันท ากิจกรรมต่าง  ๆ เพ่ือบรรลุ
เป้าหมายตามที่ได้ตกลงกันไว้ 
 จินตนา สุจจานันท์ (2549) การมีส่วนร่วม หมายถึง กระบวนการด าเนินงานรวมพลัง
ประชาชนกับองค์กรของรัฐหรือองค์กรเอกชนเพ่ือประโยชน์ในการพัฒนาหรือแก้ปัญหาของชุมชน 
โดยให้สมาชิกเข้ามาร่วมวางแผน ปฏิบัติและประเมินงาน เพ่ือแก้ปัญหาของชุมชน 
 ทรงวุฒิ เรืองวาทศิลป์ (2550) การมีส่วนร่วม หมายถึง การเปิดโอกาสให้ประชาชนทุกภาค
ส่วนที่เกี่ยวข้องเข้ามามีบทบาทร่วมในกิจกรรมทุกประการตามก าลังความสามารถของสมาชิกไม่ว่าจะ
เป็นการตัดสินใจ การด าเนินกิจกรรม การติดตามตรวจสอบ และการประเมินผลร่วมกัน น าผลที่ได้มา
ปรับปรุงแก้ไขพัฒนางานในกลุ่มให้มีประสิทธิภาพยิ่ง ๆ ขึ้น 
 สัญญา เคณาภูมิ (2551) การมีส่วนร่วม หมายถึง การที่สมาชิกได้มีโอกาสร่วมคิด 
ร่วมตัดสินใจ ร่วมวางแผน ร่วมปฏิบัติตามโครงการ ร่วมติดตามประเมินผลเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่  
พึงประสงค์ ทั้งนี้ การมีส่วนร่วมจะต้องมาจากความสมัครใจ พึงพอใจ และได้รับผลประโยชน์ที่เกิด
จากชุมชนโดยส่วนรวมร่วมกัน 
 เมตต์ เมตต์การุณจิต (2553) การมีส่วนร่วม หมายถึง การเปิดโอกาสให้บุคคลหรือกลุ่ม
บุคคลเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรม ไม่ว่าจะเป็นทางตรงหรือทางอ้อม ในลักษณะของการร่วมรับรู้ ร่วม
คิด ร่วมท า ร่วมตัดสินใจ ร่วมติดตามผล 
 โดยสรุป การมีส่วนร่วม หมายถึง การเปิดโอกาสให้ประชาชนทุกภาคส่วนร่วมมือกันการ
ตัดสินใจ การด าเนินกิจกรรม การติดตามตรวจสอบ และการประเมินผลร่วมกันเป็นไปอย่างมี
อิสรภาพ เสมอภาคน าผลที่ได้มาปรับปรุงแก้ไขพัฒนางานเพ่ือพัฒนาหรือใช้ความคิดสร้างสรรค์ และ
ความเชี่ยวชาญของแต่ละคนในการแก้ปัญหาของชุมชนและพัฒนางานในกลุ่มให้มีความโปร่งใสและ
ให้มีประสิทธิภาพยิ่ง ๆ ขึ้น 
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 กระบวนการมีส่วนร่วม 
 เมื่อกล่าวถึงกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนแล้ว จะต้องนึกถึงกระบวนการที่จะให้
ประชาชนได้เข้ามามีบทบาทในทุกขั้นตอนของการมีส่วนร่วม เพราะอย่างน้อยที่สุดประชาชนจะต้อง
ได้รับรู้ขั้นตอนการด าเนินการต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนการตัดสินใจ ขั้นตอนการด าเนินงาน และ
ขั้นตอนในการประเมินผลงาน เพ่ือให้รับรู้ถึงความเป็นไปในกิจกรรมสาธารณะต่าง ๆ ซึ่งมีผลกระทบ
ต่อประชาชนทั้งทางตรงและทางอ้อม ดังนั้น กระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน มีนักวิชาการที่ได้
ท าการวิจัย ได้กล่าวถึงกระบวนการมีส่วนร่วมตามประเด็นส าคัญต่าง ๆ เช่น  
 ถวิลวดี บุรีกุล (2543) ได้กล่าวถึงกระบวนการมีส่วนร่วมที่น ามาประมวลเป็นระดับไว้ได้อย่าง
น่าสนใจ โดยถวิลวดีได้ท าวิจัยเรื่องประชาธิปไตยแบบมีส่วนร่วม และได้ข้อสรุปถึงกระบวนการมี            
ส่วนร่วม ควรจะมีล าดับขั้นประกอบไปด้วย การให้ข้อมูล การเปิดรับความคิดเห็นของประชาชน                     
การปรึกษาหารือการวางแผนร่วมกัน การร่วมปฏิบัติและการควบคุมติดตามโดยประชาชน โดยเป็น
การเริ่มจากการสื่อสารทางเดียว ซึ่งเป็นการให้ข้อมูลแต่เพียงอย่างเดียวไปจนถึงสื่อสารสองทางที่เป็น
การปรึกษาหารือ ร่วมคิด ร่วมวางแผน และเมื่อสื่อสารกันเข้าใจตรงกันแล้ว จึงเป็นการร่วมท า และใน
ที่สุดเป็นการร่วมติดตามควบคุม ซึ่งนับเป็นขั้นตอนของการมีส่วนร่วมสูงสุด 
 อภิญญา กังสนารักษ์ (2544) ได้น าเสนอกระบวนการมีส่วนร่วมของชุมชนว่า ชุมชนต้องมี
ส่วนร่วมใน 4 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การมีส่วนร่วมในการริเริ่มโครงการ ร่วมค้นหาปัญหาและสาเหตุของ
ปัญหาภายในชุมชน ร่วมตัดสินใจก าหนดความต้องการและร่วมล าดับความส าคัญของความต้องการ 
2) การมีส่วนร่วมในขั้นการวางแผน ก าหนดวัตถุประสงค์วิธีการแนวทางการด าเนินงาน รวมถึง
ทรัพยากรและแหล่งวิทยากรที่จะใช้ในโครงการ 3) การมีส่วนร่วมในขั้นตอนการด าเนินโครงการ 
ท าประโยชน์ให้แก่โครงการ  โดยร่วมช่วยเหลือด้านทุนทรัพย์ วัสดุอุปกรณ์ และแรงงาน 4) การมี 
ส่วนร่วมในการประเมินผลโครงการ เพ่ือให้รู้ว่าผลจากการด าเนินงานบรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้
หรือไม่ โดยสามารถก าหนดการประเมินผลเป็นระยะต่อเนื่องหรือประเมินผลรวมทั้งโครงการในคราว
เดียวก็ได้  
 ประพันธ์ สร้อยเพ็ชร (2547) ได้กล่าวว่า การมีส่วนร่วมที่แท้จริงน่าจะประกอบด้วย  
4 ขั้นตอนหลัก คือ 1) การค้นหาปัญหาและสาเหตุ 2) การวางแผนด าเนินกิจกรรม 3) การลงทุนและ
การปฏิบัติงาน 4) การติดตามและประเมินผล ในขณะเดียวกันส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและ
สหกรณ์ (2548) ได้ชี้ให้เห็นถึงประเด็นส าคัญของกระบวนการมีส่วนร่วมที่มีความลึกลงไปอีก ได้แก่  
1) การตัดสินใจและผลกระทบที่ส าคัญ 2) การตัดสินใจจะมีผลกระทบต่อบางคนมากกว่าคนอ่ืน  
3) การตัดสินใจจะมีผลกระทบต่อผลประโยชน์ของบางคนหรือกลุ่มคนที่มีอยู่เดิม 4) การตัดสินใจที่
เกี่ยวข้องกับเรื่องที่มีความขัดแย้งอยู่ก่อนแล้ว 5) ความจ าเป็นเพ่ือให้มีการสนับสนุนต่อผลการ
ตัดสินใจ ส่วน อคิน รพีพัฒน์ (2547) ได้แบ่งขั้นตอนการมีส่วนร่วมออกเป็น 4 ขั้นตอน คือ 1) การ
ก าหนดปัญหา สาเหตุของปัญหา ตลอดจนแนวทางแก้ไข 2) การตัดสินใจเลือกแนวทางและวางแผน
พัฒนา แก้ไขปัญหา 3) การปฏิบัติงานในกิจกรรมการพัฒนาตามแผน 4) การประเมินผลงานกิจกรรม
การพัฒนา 
 ทรงวุฒิ เรืองวาทศิลป์ (2550) ได้ท าวิจัยเรื่องการมีส่วนร่วมในการจัดการศึกษา ได้ใช้
หลักการที่อิงไปในแนวทางของนโยบาย และได้พบว่าแท้จริงแล้วกระบวนการมีส่วนร่วมมีลักษณะที่
คล้ายกับการก าหนดนโยบาย เพราะท้ายที่สุดของการก าหนดนโยบาย คือ การตัดสินใจและ                   
การตดัสินใจนี้เอง จึงเป็นเหตุเบื้องต้นของการก าหนดนโยบาย และเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้ 
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เข้ามาแสดงความคิดเห็นเสมือนหนึ่งเป็นการขัดเกลานโยบายให้มีความเหมาะสมกับความต้องการ
ของประชาชน ตามแนวคิดของ ทรงวุฒิ เรืองวาทศิลป์แล้ว กระบวนการการมีส่วนร่วมน่าจะเริ่มจาก 
1) การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 2) การมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรม 3) การมีส่วนร่วมใน                   
การติดตามตรวจสอบการประเมินผล ในขณะที่ เมตต์ เมตต์การุณ์จิต (2553) ได้กล่าวถึงกระบวนการ
การมีส่วนร่วมของประชาชน โดยที่มีความสอดคล้องกับ ทรงวุฒิ เรืองวาทศิลป์ แต่ได้เพ่ิมบางประเด็น
ที่เห็นว่า ยังมีข้อบกพร่องและอาจจะเสริมประเด็นดังกล่าวให้มีความชัดเจนขึ้น โดยเริ่มจาก 1) การมี
ส่วนร่วมในการค้นหาสาเหตุ และความต้องการ 2) มีส่วนร่วมในการวางแผน 3) มีส่วนร่วมใน                
การตัดสินใจ 4) มีส่วนร่วมในการปฏิบัติการ 5) มีส่วนร่วมในการติดตามประเมินผล 6) มีส่วนร่วมใน
การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ 
 แต่อย่างไรก็ตาม แนวคิดของ ทรงวุฒิ เรืองวาทศิลป์ และเมตต์ เมตต์การุณ์จิต ยังคงมี
ลักษณะในเชิงแคบ หากแต่ ยุวัฒน์ วุฒิเมธี (อ้างใน จิราภรณ์ ศรีค า , 2547) ได้ให้ความเห็นใน
กระบวนการมีส่วนร่วมที่ลึก หรือเป็นการต่อเติมประเด็นส าคัญในกระบวนการมีส่วนร่วมมากกว่า  
ซึ่งยุวัฒน์ วุฒิเมธี ได้เน้นกระบวนการมีส่วนร่วมไปในทางของการพัฒนาชุมชน โดยการบูรณาการ
แนวทางที่เป็นนโยบายเข้ากับการพัฒนา จึงสะท้อนแนวคิดในเชิงสังคมมากกว่า ตามแนวคิดของเขา
แล้ว กระบวนการมีส่วนร่วมจะต้องเริ่มจาก 1) การมีส่วนร่วมในการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร 2) การมี               
ส่วนร่วมในการคิด 3) การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 4) การมีส่วนร่วมในการวางแผนและด าเนินการ  
5) การมีส่วนร่วมในการประเมินผล 6) การมีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์ สอดคล้องกับแนวคิดของ
วรรณศิลป์ พีรพันธุ์ (2553) ได้กล่าวถึง กระบวนการมีส่วนร่วมในการวางแผนของประชาชนประกอบ
ไปด้วย 1) การรับรู้ข้อมูลข่าวสาร  2) การให้ความเห็น 3) การประชุมรับฟังความเห็น 4) การร่วม
ตัดสินใจ 5) การท างานร่วมกัน  
 จากแนวคิดกระบวนการมีส่วนร่วมที่นักวิชาการทั้งหลายได้ให้ทรรศนะไว้ในเบื้องต้น                      
ที่กล่าวมา มีความหลากหลายในประเด็นมากพอสมควร แต่อย่างไรก็ตาม หากน ามาประมวลให้เป็น
ลักษณะที่เป็นระบบตามแนวคิดของ Cohen, J.M., & Uphoff, N.T. (1980) จะเห็นว่า มีความเป็น
ระบบในเรื่องของประเด็นส าคัญ โดยเขาได้มีการน าเอากระบวนการมีส่วนร่วมจากนักวิชาการ
ทั้งหลายมาประมวลเป็นแนวคิดหลัก และได้จ าแนก รูปแบบกระบวนการมีส่วนร่วม ดังนี้ 
 ขั้นที่ 1 การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ (Decision Making) ในกระบวนการของการตัดสินใจ
นั้น ประการแรกสุดที่ต้องกระท า คือ การก าหนดความต้องการและการจัดล าดับความส าคัญ 
ต่อจากนั้นก็เลือกนโยบายและประชาชนที่เกี่ยวข้อง การตัดสินใจนี้เป็นกระบวนการต่อเนื่องที่ต้อง
ด าเนินการไปเรื่อย ๆ ตั้งแต่การตัดสินใจในช่วงเริ่มต้น การตัดสินใจในช่วงด าเนินการวางแผน                
และการตัดสินใจในช่วงการปฏิบัติตามแผนที่วางไว้ 
 ขั้นที่ 2 การมีส่วนร่วมในการด าเนินงาน (Implementation) ในส่วนที่เป็นองค์ประกอบของ
การด าเนินงานโครงการนั้นได้มาจากค าถามว่าใครจะท าประโยชน์ให้แก่โครงการได้บ้างและจะท า
ประโยชน์ได้โดยวิธีใด เช่น การช่วยเหลือด้านทรัพยากร การบริหารการงานและการประสานงานและ
การขอความช่วยเหลือ เป็นต้น 
 ขั้นที่ 3 การมีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์ (Benefits) ในส่วนที่เกี่ยวกับผลประโยชน์
นอกจากความส าคัญของผลประโยชน์ในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพแล้ว ยังจะต้องพิจารณาถึงการ
กระจายผลประโยชน์ภายในกลุ่มด้วย ผลประโยชน์ของโครงการนี้รวมทั้งผลที่เป็นประโยชน์ทางบวก
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และผลที่เกิดขึ้นในทางลบที่เป็นผลเสียของโครงการ ซึ่งจะเป็นประโยชน์และเป็นโทษต่อบุคคลและ
สังคมด้วย 
 ขั้นที่ 4 การมีส่วนร่วมในการประเมินผล (Evaluation) การมีส่วนร่วมในการประเมิน ผลนั้น
สิ่งส าคัญจะต้องสังเกต คือ ความเห็น (Views) ความชอบ (Preferences) และความคาดหวัง 
(Expectation) ซึ่งมีอิทธิพลสามารถแปรเปลี่ยนพฤติกรรมของบุคคลในกลุ่มต่าง ๆ ได ้
 โดยสรุป กระบวนการมีส่วนร่วมในงานวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจะมุ่งให้ความสนใจถึงกระบวนการมี
ส่วนร่วมในประเด็น การมีส่วนร่วมในการค้นหาสาเหตุ และความต้องการ การมีส่วนร่วมในการ
วางแผนและด าเนินการ การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ มีส่วนร่วมในการปฏิบัติการ การมีส่วนร่วม             
ในการประเมินผล มีส่วนร่วมในการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์  

 ประเภทการมีส่วนร่วม 
 เฉลียว บุรีภักดี และคนอ่ืน ๆ (2545) สรุปได้ว่า การมีส่วนร่วมของชุมชน แบ่งได้ออกเป็น  
3 ประเภท ได้แก่ 

1. การมีส่วนร่วมแบบชายขอบ (Marginal Participation) เป็นการมีส่วนร่วมที่เกิดจาก
ความสัมพันธ์เชิงอ านาจไม่เท่าเทียมกันกล่าวคือ ฝ่ายหนึ่งรู้สึกด้อยอ านาจกว่า มีทรัพยากรหรือความรู้
ด้อยกว่าอีกฝ่ายหนึ่ง เป็นต้น 

2. การมีส่วนร่วมแบบบางส่วน (Partial Participation) เป็นการมีส่วนร่วมที่เกิดจากการ
ก าหนดนโยบายของรัฐ โดยไม่รู้ความต้องการของประชาชน ดังนั้น การมีส่วนร่วมจึงเป็นเพียง
ประชาชนได้ร่วมแสดงความคิดเห็นในการด าเนินกิจกรรมบางส่วนบางเรื่องเท่านั้น 

3. การมีส่วนร่วมแบบสมบูรณ์ (Full Participation) เป็นการมีส่วนร่วมในทุกขั้นตอนของ
การพัฒนาด้วยความเท่าเทียมกันทุกฝ่าย จัดเป็นการมีส่วนร่วมในการพัฒนาอย่างแท้จริงของ
ประชาชนตามแนวความคิดและหลักการพัฒนาชุมชน เมื่อน ามาใช้ในการเรียนรู้จะสนับสนุนและ
ส่งเสริมให้กระบวนการเรียนรู้ร่วมกันของชุมชนด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 จักร พิสุทธิ์ (2547) ศึกษาเรื่องชุมชนกับการมีส่วนร่วมจัดการศึกษา สรุปได้ว่า การมีส่วนร่วม
ของชุมชน แบ่งได้ออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 

1. ลักษณะการมีส่วนร่วมจากความเกี่ยวข้องทางด้านเหตุผล โดยการเปิดโอกาสให้สังคม 
องค์กรต่าง ๆ ในชุมชน ประชาชนมีบทบาทหลักตามสิทธิหน้าที่ในการเข้ามามีส่วนร่วมในการ
ด าเนินงาน ตั้งแต่การคิดริเริ่ม การพิจารณาตัดสินใจ วางแผน การร่วมปฏิบัติและการรับผิดชอบ                 
ในผลกระทบที่เกิดขึ้น รวมทั้งส่งเสริม ชักน า สนับสนุนให้การด าเนินงานเกิดผลประโยชน์ต่อชุมชน
ตามจุดมุ่งหมายท่ีก าหนดด้วยความสมัครใจ  

2. ลักษณะการมีส่วนร่วมจากความเกี่ยวข้องทางด้านจิตใจ เป็นการมีส่วนร่วมของชุมชน              
ที่การเกี่ยวข้องทางด้านจิตใจ อารมณ์ รวมทั้ง ค่านิยมของประชาชนเป็นเครื่องชี้น าตนเองให้เข้ามา              
มีส่วนร่วม แสดงความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ การกระท าให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ ท าให้ผู้ที่เข้ามา
มีส่วนร่วม เกิดความผูกพัน มีความรู้สึกรับผิดชอบต่อกิจกรรมที่ด าเนินงานด้วยความสมัครใจ 
 จินตนา สุจจานันท์ (2549) ได้แบ่งประเภทของการมีส่วนร่วมของประชาชนไว้เป็น  
2 ประเภท ดังนี้ 

1. การมีส่วนร่วมที่แท้จริง (Genuine Participation) เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามา
มีส่วนร่วมในโครงการตั้งแต่เริ่มต้นจนกระทั่งจบโครงการ เริ่มตั้งแต่ร่วมศึกษาปัญหาและความต้องการ 
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ร่วมหาวิธีแก้ปัญหา ร่วมวางนโยบายและแผนงาน ร่วมตัดสินใจการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่และร่วมปฏิบัติ
ตามแผนที่ก าหนดไว้ และร่วมประเมินผลโครงการ 

2. การมีส่วนร่วมที่ไม่แท้จริง (No Genuine Participation) เป็นการมีส่วนร่วมเพียง
บางส่วนโดยเฉพาะเข้าร่วมในการปฏิบัติตามโครงการที่ได้มีการก าหนดไว้แล้ว เช่น การเข้าเป็นสมาชิก 
หรือการร่วมเสียสละแรงงาน 
 นิรันดร์ จงวุฒิเวศย์ (อ้างในสิริพัฒน์ ลาภจิตร, 2550) ได้สรุปรูปแบบของการมีส่วนร่วม             
มีดังต่อไปนี้ 

1. การที่ประชาชนมีส่วนร่วมโดยตรง (Direct Participation) โดยผ่านองค์กรที่จัดตั้งโดย
ประชาชน (Inclusive Organization) การรวมกลุ่มเยาวชนต่าง ๆ 

2. การที่ประชาชนมีส่วนร่วมทางอ้อม (Indirect Participation) โดยผ่านองค์กรผู้แทนของ
ประชาชน (Representative Organization) กรรมการของกลุ่มหรือชุมชน 

3. การมีประชาชนมีส่วนร่วมโดยเปิดโอกาสให้ (Open Participation) โดยผ่านองค์กร                
ที่ไม่ใช่ผู้แทนของประชาชน (Non-Representative Organization) เช่น สถาบันหรือหน่วยงานที่
เชิญชวน หรือเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมเม่ือไรที่ได้ทุกเวลา 
 เมตต์ เมตต์การุณ์จิต (2553) ได้กล่าวถึงประเภทของการมีส่วนร่วมโดยสามารถจ าแนกการ         
มีส่วนร่วมออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 

1. การมีส่วนโดยตรง การมีส่วนร่วมในการบริหารเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับการตัดสินใจเป็นส าคัญ  
ดังนั้น ผู้มีหน้าที่รับผิดชอบกิจกรรมโดยตรง เช่น ผู้บริหาร หัวหน้าโครงการ มักจะเปิดโอกาสให้บุคคล
อ่ืนเข้ามามีส่วนร่วมในรูปของกรรมการที่ปรึกษาที่ให้ข้อคิด ข้อเสนอแนะ เพราะกิจกรรมบางอย่างอาจ
มีอุปสรรค ไม่สามารถแก้ปัญหาให้ลุล่วงไปได้ด้วยดี จึงจ าเป็นต้องให้บุคคลอ่ืนเข้ามาร่วมในการ
ตัดสินใจ เพ่ือให้ผลการตัดสินใจเป็นที่ยอมรับแก่คนทั่วไปหรือเกิดผลงานที่มีประสิทธิภาพ การมี  
ส่วนร่วมโดยตรงจึงมีสาระส าคัญอยู่ที่ว่า เป็นการร่วมอย่างเป็นทางการและมักท าเป็นลายลักษณ์
อักษร เช่น ค าสั่งแต่งตั้ง หนังสือเชิญประชุม บันทึกการประชุม เป็นต้น 

2. การมีส่วนร่วมโดยอ้อม การมีส่วนร่วมโดยอ้อมเป็นเรื่องของการท ากิจกรรมใดกิจกรรม
หนึ่งให้บรรลุเป้าหมายอย่างไม่เป็นทางการ โดยไม่ได้ร่วมในการตัดสินใจในกระบวนการบริหาร  
แต่เป็นเรื่องของการให้การสนับสนุน ส่งเสริมให้บรรลุเป้าหมายเท่านั้น เช่น การบริจาคเงิน ทรัพย์สิน 
วัสดุอุปกรณ์ แรงงาน เข้าช่วยสมทบ ไม่ได้เข้าร่วมประชุมแต่ยินดีร่วมมือ เป็นต้น 

 

 ลักษณะการมีส่วนร่วม 
 ลักษณะการมีส่วนร่วมนั้น จะพิจารณาได้หลากหลาย ขึ้นอยู่กับว่าจะสนใจศึกษาในประเด็น
บ้าง ประเด็นที่น่าสนใจในงานวิจัยครั้งนี้ คือ การเน้นลักษณะการมีส่วนร่วมในประเด็นที่เกิดจาก
กิจกรรม เช่น การเข้าร่วมแสดงความคิดเห็นในประโยชน์สาธารณะ การเข้าร่วมในการตัดสินใจ  
การวางแผน และร่วมตรวจสอบในลักษณะองค์กรชุมชน ฯลฯ และการเน้นการศึกษาในลักษณะของ
การบริหารที่เกิดจากการด าเนินงานในทางนโยบายและในทางปฏิบัติการโดยเจ้าหน้าที่ของรัฐร่วมกับ
ชุมชน ดังมีนักวิชาการได้ให้ความเห็น เช่น Ornstein (อ้างใน ชูชาติ พ่วงสมจิตต์, 2540) เห็นว่า  
การมีส่วนร่วมจะมีลักษณะมากน้อยเพียงใด ให้พิจารณาว่าผู้น าเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้าไปร่วมใน
การใช้อ านาจและมีบทบาทในการควบคุมได้เท่าใด ซึ่งเป็นข้อบ่งบอกถึงภาวะผู้น าที่เป็นประชาธิปไตย 
ว่ามีสูงหรือต่ า โดย Ornstein ได้สรุปลักษณะการมีส่วนร่วมออกเป็น 3 ลักษณะ คือ 1) การมีส่วนร่วม
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เทียม หรือไม่มีส่วนร่วม 2) การมีส่วนร่วมพอเป็นพิธีหรือร่วมเพียงบางส่วน 3) การมีส่วนร่วมอย่าง
แท้จริง คือ มีอ านาจและบทบาทมาก สอดคล้องกับ แนวคิดของ Campbell & Ramseyer (อ้างใน  
จิราภรณ์ ศรีค า, 2547) ได้แบ่งลักษณะการมีส่วนร่วมของประชาชนได้ 5 ลักษณะ ได้แก่ 1) ลักษณะที่
ไม่มีส่วนร่วมเลย 2) ลักษณะที่มีส่วนร่วมน้อย 3) ลักษณะที่มีส่วนร่วมปานกลาง 4) ลักษณะที่มี 
ส่วนร่วมมาก 5) ลักษณะที่มีส่วนร่วมมากท่ีสุด   
 ไพบูลย์ วัฒนศิริธรรม และพรรณทิพย์ เพชรมาก (2551) ได้กล่าวถึงลักษณะการมีส่วนร่วม
ในการพัฒนาชุมชนไว้ใน เอกสารประกอบการสอนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาเมือง
และชนบท โดยได้ข้อสรุปลักษณะการมีส่วนร่วมแบ่งออกเป็น 6 ลักษณะ ได้แก่ 

1. การรับรู้ข่าวสาร (Public Information) การมีส่วนร่วมแบบนี้ ประชาชนเป็นผู้ที่มีส่วนได้
ส่วนเสีย และบุคคลหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะต้องได้รับการแจ้งให้ทราบถึงรายละเอียดของ
โครงการที่จะด าเนินการ รวมทั้งผลกระทบที่คาดว่าจะเกิดขึ้น ทั้งนี้ การแจ้งข่าวสารดังกล่าวจะต้อง
เป็นการแจ้งก่อนที่จะมีการตัดสินใจด าเนินโครงการ 

2. การปรึกษาหารือ (Public Consultation) เป็นรูปแบบของการมีส่วนร่วมที่มีการจัดการ
หารือระหว่างผู้ด าเนินการโครงการกับประชาชนที่เกี่ยวข้องและได้รับผลกระทบ เพ่ือรับฟัง                   
ความคิดเห็นและการตรวจสอบข้อมูลเพ่ิมเติม นอกจากนี้ ยังเป็นช่องทางการกระจายข่าวารข้อมูลไป
ยังประชาชนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้เกิดความเข้าใจ และเพ่ือให้มีการให้ข้อเสนอแนะเพ่ือ
ประกอบทางเลือกการตัดสินใจ 

3. การประชุมรับฟังความคิดเห็น (Public Meeting) มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ประชาชนและ
ฝ่ายที่เกี่ยวข้องกับโครงการหรือกิจกรรมและผู้ที่มีอ านาจในการตัดสินใจ ใช้เวทีสาธารณะในการ              
ท าความเข้าใจ การประชุมรับฟังความคิดเห็นมีหลายวิธีการ เช่น การประชุมระดับชุมชน 
(Community Meeting) การประชุมรับฟังความคิดเห็นเชิงวิชาการ (Technical Meeting)  

4. การประชาพิจารณ์ (Public Hearing) เป็นการประชุมที่มีขั้นตอนการด าเนินงานที่เป็น
ระบบ และมีความชัดเจนมากข้ึน เป็นเวทีในการสเนอข้อมูลอย่างเปิดเผยไม่มีการปิดบังขอผู้ที่มีส่วนได้
และส่วยของโครงการ การประชาคมและคณะกรรมการจัดประชุมจะต้องมีองค์ประกอบของผู้เข้าร่วม
ที่เป็นที่ยอมรับ มีหลักเกณฑ์และประเด็นในการพิจารณาที่ชัดเจน และมีการแจ้งให้ทุกฝ่ายทราบ           
อย่างชัดเจน 

5. การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ (Decision Making) เป็นเป้าหมายสูงสุดของการมีส่วนร่วม
ของประชาชนให้ประชาชนเป็นผู้ตัดสินใจต่อประเด็นปัญหานั้น ๆ ซึ่งอาจจะด าเนินการโดยการเลือก
ตัวแทนเข้าไปเป็นกรรมการที่มีอ านาจการตัดสินใจ 

6. การใช้กลไกทางกฎหมาย รูปแบบนี้ไม่ถือว่าเป็นการมีส่วนร่วมของประชาชนโดยตรงใน
เชิงการป้องกันและแก้ไข แต่เป็นลักษณะของการเรียกร้องและการป้องกันสิทธิของตนเอง                     
อันเนื่องมาจากการไม่ได้รับความเป็นธรรม เพ่ือให้ได้มาซึ่งผลประโยชน์ที่ตนเองควรจะได้ รับ                  
ซึ่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยได้ให้หลักเรื่องการมีส่วนของประชาชนไว้หลายประการ และ
ประชาชนสามารถใช้สิทธิตามรัฐธรรมนูญทั้งในรูปแบบของปัจเจกหรือในรูปแบบกลุ่ม องค์การ ตามที่
กฎหมายบัญญัติไว้ 
 โดยสรุป ลักษณะการมีส่วนร่วม คือ การมีส่วนร่วมในระดับกิจกรรม ได้แก่ การรับรู้ข่าวสาร 
การปรึกษาหารือ การประชุมรับฟังความคิดเห็น การประชาพิจารณ์ การลงประชามติ และการมี              
ส่วนร่วมในระดับการบริหาร ได้แก่ การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ การใช้กลไกทางกฎหมาย                     
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ในประเด็นการมีส่วนร่วมในระดับการบริหารนี้ ยังจะต้องพิจารณาจาก ในแนวราบ ทุกแผนกทุกฝ่าย
จะมีความเสมอกันในต าแหน่ง และ ในแนวดิ่งเป็นการมีส่วนร่วมตามสายการบังคับบัญชา 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
อรุณี สัณฐิติวณิชย์ (2557) ได้ศึกษาการร่วมกันจัดบริการสาธารณะระดับท้องถิ่นของ

พลเมือง: กรณีศึกษาการจัดการขยะของชุมชนชลประทาน จังหวัดอุบลราชธานี การศึกษาครั้งนี้เป็น
การน าแนวคิด Co-production ที่พัฒนาขึ้นจากสังคมตะวันตกมาอธิบายปรากฏการณ์การจัดการ
ขยะที่ประชาชนมีส่วนร่วม ภายใต้โครงการชุมชนปลอดขยะโดยชุมชนชลประทาน เทศบาลเมืองวาริน
ช าราบ จังหวัดอุบลราชธานี ซึ่งถือเป็นบริการสาธารณะระดับท้องถิ่นที่พลเมืองในฐานะผู้รับประโยชน์
จากการบริการนั้นมีความสมัครใจเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดท า และพัฒนาเป็นความสัมพันธ์ระยะ
ยาวที่น าไปสู่การเกิดประสิทธิผลในการจัดบริการสาธารณะนั้นมากกว่าการจัดท าโ ดยภาครัฐ                
เพียงล าพัง ผลการศึกษาพบว่า การที่สมาชิกชุมชนชลประทานมาร่วมกันจัดท าโครงการปลอดขยะ
ของชุมชนนั้น ช่วยลดปริมาณขยะของเทศบาลเมืองวารินชาราบได้เฉพาะในพ้ืนที่ชุมชนเท่านั้น                 
แต่นับเป็นจุดเริ่มต้นที่ส าคัญที่จุดประกายให้ชุมชนอ่ืนน าไปปฏิบัติตาม ซึ่งผลจากการที่สมาชิ ก               
ในชุมชนชลประทานมาร่วมผลิตโครงการชุมชนปลอดขยะนั้นส่งผลส าคัญต่อพฤติกรรมของสมาชิก           
ในชุมชนที่เคยมีพฤติกรรมทิ้งขยะไม่เป็นระเบียบ ให้มามีพฤติกรรมที่คัดแยกขยะตั้งแต่ระดับครัวเรือน 
และมีระเบียบวินัยในการทิ้งขยะมากข้ึน 
 แม้การจัดการขยะแบบมีส่วนร่วมของประชาชนในโครงการชุมชนปลอดขยะ ชุมชน
ชลประทานจะสามารถใช้ตัวแบบ Co-production อธิบายได้แต่การส่งผลย้อนกลับ (feedback) 
ภายในกระบวนการนั้นก็ยังต้องผ่านกระบวนการภายใต้ระบบราชการอยู่ เพียงแต่ล าดับชั้นของการ
ไหลของข้อมูลมีไม่มาก ส่วนหนึ่งเพราะชุมชนชลประทานในฐานะผู้รับผลประโยชน์และผู้จัดท าบริการ
สาธารณะสามารถออกแบบการจัดการขยะของชุมชนเองได้ ซึ่งถือเป็นพฤติกรรมเชิงรุกอันเป็น
องค์ประกอบส าคัญประการหนึ่งของการร่วมกันผลิต โดยที่เทศบาลเมืองวารินชาราบในฐานะ
หน่วยงานภาครัฐระดับท้องถิ่นให้การสนับสนุนทรัพยากร แบ่งอ านาจในการบริหารจัดการขยะของ
ชุมชน และร่วมรับผิดและ “รับชอบ” ในการจัดการขยะของชุมชนชลประทานด้วย ทั้งนี้ การมาร่วม
ผลิตโครงการชุมชนปลอดขยะของสมาชิกและคณะท างานชุมชนชลประทานนั้น ก่อให้เกิดผลกระทบ
เชิงบวกต่อตัวผู้ร่วมผลิตเอง เช่น การรักใคร่เอ้ืออาทรกัน การเป็นส่วนหนึ่ งของสังคม การเป็น
แบบอย่างที่ดีของสมาชิกในครอบครัว เป็นต้น ท าให้บุคคลที่มาร่วมผลิตบริการสาธารณะมาท างาน
ด้วยความสมัครใจ และยังคงท างานด้วยความสมัครใจอย่างต่อเนื่องเพราะรับรู้ว่าสิ่งที่ตนท าอยู่เป็น               
สิ่งที่ดี และยิ่งมีผู้เกี่ยวข้องกับการร่วมกันผลิตในโครงการชุมชนปลอดขยะมากเท่าไร ก็ยิ่งท าให้การ
จัดการขยะของชุมชนชลประทานมีประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 

ชนะดา วีระพันธ์ (2554) การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบล บ้านเก่า อาเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี” มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง 
จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร             
ส่วน ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด                 
เมื่อพิจารณา เป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า  โดยในด้านการ
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ให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม 
ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความ             
ยิ้มแย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่                
ผู้ให้บริการ มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน 

ณรงค์ บุญสวยขวัญ (2553) ได้ศึกษาโครงการบริการสาธารณะที่เป็นนวัตกรรมท้องถิ่นที่
ภาคใต้  ซึ่งเป็นการสังเคราะห์โครงการบริการสาธารณะที่ถือได้ว่าเป็นนวัตกรรมขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ (อปท.) ด้วยการศึกษาโดยการสัมภาษณ์ สังเกตการณ์ ประชุมกลุ่มย่อย และ
เอกสาร จากจ านวน 108 โครงการ พบว่ามีโครงการที่เป็นนวัตกรรมในการบริการสาธารณะ จ านวน 
13 โครงการจาก 12 อปท. ใน 2 ประเด็น คือ (1) การก่อเกิดและพัฒนาการของโครงการ (2) ปัจจัย
ความส าเร็จในการเป็นโครงการบริการสาธารณะ โดยปัจจัยความส าเร็จในการเป็นโครงการบริการ
สาธารณะ ประการแรก มี “การบูรณาการ” ด าเนินงานหรือ “การเชื่อมโยงเครือข่ายแบบไม่เป็น
ทางการ” กับหน่วยงานองค์กรอ่ืน ๆ ที่ตั้งใจที่จะปฏิบัติภารกิจหรือโครงการร่วมกัน โดย อปท.                  
เป็นแม่ข่ายบริหารข่ายทางสังคมในการปฏิบัติงานร่วมซึ่งพบได้ใน อปท.ระดับบน ส่วน อทป.ระดับ
ล่างต้องสร้างความสัมพันธ์เชิงภาคีในการสร้างข่ายความสัมพันธ์เพ่ือปฏิบัติงาน ส าหรับ“การเชื่อมโยง
เครือข่ายแบบเป็นทางการ” ต้องมีข้อผูกมัดที่เคร่งครัดในการดาเนินงานผูกพันให้ อปท.ต้องปฏิบัติ 
ประการที่สอง มีลักษณะการบริหารจัดการที่ใช้ทั้งกระบวนการบริหารจัดการภายในแบบใหม่  ๆ โดย
การให้กลุ่ม องค์กร สถาบันอ่ืน ๆ ภายในชุมชนท้องถิ่น ตลอดจนถึงผู้น าตามแบบธรรมชาติและผู้น า
ทางการที่ยอมรับของคนในชุมชนท้องถิ่น ทั้งนี้เป็นกระบวนการบริหารจัดการที่ใช้ระบบคุณค่าที่
ประกอบด้วยกลุ่มทางสังคมและปัจเจกบุคคลในชุมชนอันเป็นกลไกทางสังคมที่มีศักยภาพในชุมชน
ท้องถิ่น หรือ กระบวนการด าเนินมาจากการมีส่วนร่วมและความร่วมมือด้วย ประการที่สาม  
มีเป้าหมายที่แน่ชัดแต่เป้าหมายนั้นอาจจะมีการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมายอ่ืน เช่นเดียวกันมีกลไก
กระบวนการด าเนินงานในระยะแรกเริ่ม แต่เมื่อบริบทหรือสถานการณ์เปลี่ยนแปลงไปจึงมีการ
ปรับเปลี่ยนกลไกกระบวนการหรือปรับปรุงกลไกกระบวนการนั้นให้เหมาะสมไปด้วย นั่นคือทั้ง
เป้าหมายและวิธีการด าเนินงานมีความเป็นพลวัตรอย่างพอเพียง ประการที่สี่ เจตจ านงค์ของ                  
ฝ่ายการเมอืงของนักการเมืองท้องถิ่นต้องมีความชัดเจนในอยากสร้างผลงานหรือสร้างการยอมรับจาก
ผลการดาเนินงานตามภารกิจ ขับเคลื่อนความส าเร็จในการยอมรับจากประชาชนทางการเมืองด้วย
ภารกิจ และโครงการปรากฏอยู่ในแผนและข้อบัญญัติของ อปท. ประการที่ห้า ความส าเร็จของ
โครงการ คือ การยอมรับจากภาคส่วนต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอก โดยที่การได้รับการยอมรับ
ปรากฏชัดเจนด้วยรูปแบบที่หลากหลาย 
 



 

 

บทท่ี 3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

โครงการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและการสร้างความสัมพันธ์ของ
คนในชุมชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ประจ าปี
งบประมาณ 2559 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับขั้นตอน คือ การก าหนดประชากรและ
กลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติที่ใช้
ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ประชากรที่ใช้ในงานวิจัย 
 ประชากรที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้ประกอบด้วย ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงซึ่งพักอาศัย 
อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ เจ้าหน้าที่ของรัฐ (ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลกันตังใต้) และหน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่มารับบริการซึ่งมีสถานที่ตั้งอยู่ภายใน
เขตองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ จ านวนทั้งสิ้น 7,061 คน (องค์การบริหารส่วนต าบล                
กันตังใต้, 2559) 

กลุ่มตัวอย่างและขนาดตวัอย่าง 
กลุ่มตัวอย่าง การส ารวจครั้งนี้จะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างใช้แผนการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ 

ไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability) วิธีคอนวีเนียนแซมปลิง (Convenience Sampling)  
ขนาดตัวอย่าง ค านวณขนาดตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% 

โดยใช้สูตรค านวณขนาดตัวอย่าง  

 

 

โดยก าหนดให้  n   =  จ านวนหรือขนาดตัวอย่างที่จะได้จากการค านวณ 
   e   =  ค่าความคลาดเคลื่อนที่ผู้วิจัยสามารถท่ีจะยอมรับได้ในการสรุปผล 

ในที่นี้ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% ดังนั้นค่า e = 0.05 
Z   =  ค่าท่ีได้จากการเปิดตารางสถิติ Z โดยอาศัยค่าพ้ืนที่ /2  

ซึ่งได้จากค่าระดับความเชื่อมั่น (1 - ) ซึ่งในที่นี้ผู้วิจัยได้
ก าหนดค่าความเชื่อม่ัน = 95% จะได้ค่า Z = 1.96 

   N   =  จ านวนประชากร 
 

โดยค านวณจากจ านวนประชากร 7,061 คน ได้ขนาดตัวอย่างประมาณ 378.55 ตัวอย่าง  
ในที่นี้ผู้วิจัยจะท าการเก็บรวบรวมข้อมูล 380 ตัวอย่าง ประกอบด้วย 

1. ประชาชน และ/หรือ 
2. หัวหน้าหน่วยงานราชการ/เอกชนและ/หรือ 
3. เจ้าหน้าที่ของรัฐที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต ้
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือในการวิจัยได้แก่ แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณ์แบบเลือกตอบ (Check List) 

และแบบปลายเปิด (Open End) โดยเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ได้แก่ งานที่ขอรับบริการ 

ประเภทของผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลารอรับ
บริการสูงสุด 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ ที่พักอาศัย เพศ ช่วงอายุ สถานภาพ 
การสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
กันตังใต้ โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ แบ่งประเด็นส าคัญท่ี ประกาศ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. เรื่องมาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับ
หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงิน
รางวั ลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนท้องถิ่ นลูกจ้ าง  และพนักงานจ้ างองค์กรปกครอง                  
ส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2558 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 1 ประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่                  
ผู้ให้บริการ และ 4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน 

การทดสอบเครื่องมือ 
เพ่ือให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรงผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามให้อาจารย์ผู้ทรงคุณวุฒิ

พิจารณาตรวจสอบเนื้อหาและโครงสร้างของแบบสอบถามและได้น าแบบสอบถามจ านวน  30 ชุด  
ไปทดสอบ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะประชากรคล้ายกับกลุ่มตัวอย่างจริงและหา
ข้อบกพร่องน ามาแก้ไขปรับปรุงแล้วจึงน าไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามและ
น าข้อมูลที่ได้ไปทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ด้วยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha)              
โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติส าเร็จรูปได้ค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.901 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
คณะผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้บุคลากรที่ผ่านการอบรมและมีประสบการณ์ 

ในการเก็บข้อมูลซึ่ งผู้ตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได้  และในกรณีที่ ไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามเองได้จะท าการสัมภาษณ์โดยจัดเก็บข้อมูล ณ จุดบริการของหน่วยบริการจาก                     
ที่พักอาศัยและจากหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกตัวอย่างจะก าหนดเป็นสัดส่วนกับ
ขนาดของกลุ่มประชากรโดยใช้สูตรค านวณดังนี้ (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2555) 

 

  
 

N

nN
n i

i 



37 

โดยก าหนดให้ ni = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างกลุ่มท่ี i 
   Ni =  ขนาดของประชากรกลุ่มที่ i 
   n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
   N =  ขนาดของประชากร 
 

สรุปจ านวนตัวอย่างที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลดังตารางที่ 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1 ตารางสรุปจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

ชุมชน  ประชากร แผนการเก็บ เก็บจริง 
หมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ 340 18 19 
หมู่ที่ 2 บ้านควนมอง 1,112 60 59 
หมู่ที่ 3 บ้านจุปะ 1,091 59 62 
หมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยม 2,284 123 124 
หมู่ที่ 5 บ้านแตะหร า 1,038 56 56 
หมู่ที่ 6 บ้านกันตังใต้ 1,196 64 60 

รวม 7,061 380 380 
(องค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้, 2559) 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 คณะผู้ด าเนินการวิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปและใช้
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ การอธิบายลักษณะทั่ว ๆ ไป
ของข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ในรูปของค่าร้อยละ การแจกแจงความถี่ ค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 
 เครื่องมือทางสถิติที่น ามาใช้ ได้แก่ มาตราวัดแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale)              
โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบค าถามแบบให้คะแนนตามน้ าหนักของความคิดเห็นที่ตรงกับ
ประสบการณ์จริงของผู้ตอบ ซึ่งมีหลักเกณฑ์การให้คะแนนและแปลความหมายดังนี้ 

 
ส าหรับส่วนที่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าความพึงพอใจคิดเทียบคะแนนดังนี้ 
ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

 
เมื่อค านวณค่าเฉลี่ยแล้วน าค่าที่ค านวณได้นั้นมาเทียบเกณฑ์ที่ก าหนดไว้โดยถืออัตราการ           

แปรผลความหมายของค่าเฉลี่ยดังนี้ 
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 ค่าเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
 ค่าเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 

การค านวณร้อยละของระดับความพึงพอใจค านวณโดยใช้สูตร 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจ=  ̅/5 x 100 

 โดยก าหนดให้  ̅= ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 



 

 

บทท่ี 4  
ผลการวิจัย 

 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและการสร้างความสัมพันธ์ของคน            
ในชุมชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ประจ าปีงบประมาณ 
2559 ได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 380 คน สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล
โดยแสดงเป็นตาราง แผนภูมิ และค าอธิบาย แบ่งเป็น 4 ส่วน ตามล าดับดังนี้ 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลการใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ได้แก่ งานที่ขอรับ
บริการ ประเภทของผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลา
รอรับบริการสูงสุด 

ส่วนที่ 2  ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ที่พักอาศัย เพศ ช่วงอายุ สถานภาพ 
การสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตัง
ใต้  โดยแต่ละงานประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อ 
ช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวก 
 ส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชนขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น 
 

โดยสัญลักษณ์ที่ใช้ในการแสดงผล มีดังนี้ 
SD   หมายถึง ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n     หมายถึง จ านวนตัวอย่าง 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการ 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามงานบริการ 
งานบริการด้าน  จ านวน  ร้อยละ 
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 82 21.58 
รายไดแ้ละภาษ ี 97 25.53 
การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 93 24.47 
สาธารณสุข 108 28.42 

รวม 380 100.00 

จากตารางที่ 4.1 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการงานด้านสาธารณสุข มีจ านวนมากที่สุด 
โดยมีผู้เคยใช้บริการจ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 28.42 รองลงมา คือ งานรายได้และภาษี มี
จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 25.53 งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีจ านวน 93 คน 
คิดเป็นร้อยละ 24.47 และน้อยที่สุด คือ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีจ านวน 82 
คน คิดเป็นร้อยละ 21.58 แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภาพที่ 4.1 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามงานบริการ 
 

ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
ประเภทผู้รับบริการ  จ านวน   ร้อยละ 
ประชาชนทั่วไป 379 99.74 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ - - 
หน่วยงานภาครัฐ 1 0.26 
หน่วยงานเอกชน - - 

รวม 380 100.00 

จากตารางที่ 4.2 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป มีจ านวน 
379 คน คิดเป็นร้อยละ 99.74 และหน่วยงานภาครัฐ มีจ านวนประเภทละ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.26 
ของแต่ละประเภท แสดงดังแผนภูม ิ

21.58% 

25.53% 

24.47% 

28.42% 

เทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 

รายได้หรือภาษี 

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

สาธารณสุข 
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ภาพที่ 4.2 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
 

ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 
ช่องทางการขอรับบริการ  จ านวน ร้อยละ 
มาติดต่อที่ส านักงาน 371 97.63 
โทรศัพท์ 5 1.32 
หนังสือ/จดหมาย 4 1.05 
ช่องทางอ่ืน ๆ  - - 

รวม 380 100.00 

จากตารางที่ 4.3 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่มาขอรับบริการโดยมาติดต่อ
ที่ส านักงาน มีจ านวน 371 คน คิดเป็นร้อยละ 97.63 รองลงมา คือ ติดต่อทางโทรศัพท์ มีจ านวน     
5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.32 และ ทางหนังสือ/จดหมาย มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.05 แสดง  
ดังแผนภูม ิ

 

ภาพที่ 4.3 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 
 

 

99.74% 

0.26% 

  ประชาชนทั่วไป 

  หน่วยงานภาครัฐ 

97.63% 

1.32% 

1.05% 

  มาติดต่อที่ส านักงาน 

  โทรศัพท์ 

  หนังสือ/จดหมาย 
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ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามวันที่และเวลามาใช้บริการ 
 

วัน 
เวลา 

8.30–10.00 น. 10.01–12.00 น. 12.01–14.00 น. 14.01 น.–เวลาปดิ รวม 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน  ร้อยละ 

จันทร์ 281 73.95 20 5.26 1 0.26 1 0.26 303 79.74 
อังคาร 63 16.58 - - - - - - 63 16.58 
พุธ 14 3.68 - - - - - - 14 3.68 
พฤหัสบดี - - - - - - - - - - 
ศุกร์ - - - - - - - - - - 

รวม 358 94.21 20 5.26 1 0.26 1 0.26 380 100.00 

จากตารางที่ 4.4 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมารับบริการในวันจันทร์มากที่สุด มีจ านวน 303 คน 
คิดเป็นร้อยละ 79.74 รองลงมา คือ วันอังคาร มีจ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 16.58 และวันพุธ                  
มีจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.68  

ส าหรับช่วงเวลาที่มีผู้มาขอรับบริการมากที่สุด คือ ตั้งแต่เวลา 8.30–10.00 น. มีจ านวน  
358 คน คิดเป็นร้อยละ 94.21 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 10.01–12.00 น. มีจ านวน 20 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.26 และช่วงเวลาที่มีผู้มาขอรับบริการน้อยที่สุดคือ ช่วงเวลา 12.01–14.00 น. กับ ช่วงเวลา 
14.01 น.–เวลาปิด มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.26 เท่ากัน 

หากมองภาพรวม 3 อันดับแรกของช่วงวันเวลาที่กลุ่มตัวอย่างมาใช้บริการมากที่สุด  คือ  
วันจันทร์ เวลา 8.30–10.00 น. มีจ านวนทั้งสิ้น 281 คน คิดเป็นร้อยละ 73.95 ของผู้รับบริการ
ทั้งหมด รองลงมาคือ วันอังคาร เวลา 8.30–10.00 น. มีจ านวนทั้งสิ้น63 คน คิดเป็นร้อยละ 16.58 
และวันพุธ เวลา 8.30–10.00 น. มีจ านวนทั้งสิ้น 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.68 แสดงดังแผนภูม ิ
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ภาพที่ 4.4 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามวันที่และเวลามาใช้บริการ 
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ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเวลาที่รอรับบริการสูงสุด 
เวลารอรับบริการสูงสุด จ านวน ร้อยละ 
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า 358 94.21 
31 นาที – 1 ชั่วโมง 22 5.79 
1 – 2 ชั่วโมง  - - 
2 – 3 ชั่วโมง - - 
3 – 4 ชั่วโมง - - 
มากกว่า 4 ชั่วโมง - - 

รวม 380 100.00 

จากตารางที่ 4.5 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่จะใช้เวลารอรับบริการ              
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า มีจ านวน 358 คน คิดเป็นร้อยละ 94.21 รองลงมา คือ ใช้เวลารอรับบริการอยู่
ในช่วง 31 นาที – 1 ชั่วโมง มีจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.79 ของเวลาที่รอรับบริการ แสดงดัง
แผนภูม ิ

 

ภาพที่ 4.5 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการใช้เวลาในการติดต่อขอรับบริการ 
 
  

94.21% 
5.79% 

  ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า 

  31 นาที – 1 ชั่วโมง 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ตารางท่ี 4.6 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่ท างานหรือที่พักอาศัย 

สถานที่ท างานหรือพักอาศัย จ านวน       ร้อยละ 
หมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ 19 5.00 
หมู่ที่ 2 บ้านควนมอง 59 15.53 
หมู่ที่ 3 บ้านจุปะ 62 16.32 
หมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยม 124 32.63 
หมู่ที่ 5 บ้านแตะหร า 56 14.74 
หมู่ที่ 6 บ้านกันตังใต้ 60 15.79 

รวม 380 100.00 

จากตารางที ่4.6 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการพักอาศัยหรือท างานอยู่ในเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบลย่านซื่อ ซึ่งประกอบด้วย หมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 
หมู่ที ่2 บ้านควนมอง จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 15.53 หมู่ที ่3 บ้านจุปะ จ านวน 62 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.32 หมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยม จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 32.63 หมู่ที่ 5  
บ้านแตะหร า จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.74 หมู่ที่ 6 บ้านกันตังใต้ จ านวน 60 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 15.79  แสดงดังแผนภูมิ 
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ภาพที่ 4.6 แผนภูมิแสดงจ านวนของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่ท างานหรือที่พักอาศัย 
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ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 380)  จ านวน      ร้อยละ 
เพศ   
     ชาย 207 54.47 
     หญิง 173 45.53 
อาย ุ   
     วัยรุ่น (13-17 ปี) 1 0.26 
     วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) 33 8.68 
     วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) 98 25.79 
     วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) 144 37.89 
     วัยสูงอายุ (61 ปีข้ึนไป)  104 27.37 
สถานภาพสมรส   
     โสด 31 8.16 
     สมรส 338 88.95 
     หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่ 11 2.89 
ระดับการศึกษา   
     ไม่รู้หนังสือ 8 2.11 
     ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 214 56.32 
     มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 92 24.21 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 38 10.00 
     อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า 14 3.68 
     ปริญญาตร ี 14 3.68 
     สูงกว่าปริญญาตร ี - - 
อาชีพหลัก   

นักเรียน/นักศึกษา 1 0.26 
ค้าขาย/ธุรกจิส่วนตัว 132 34.74 
พนักงานเอกชน 2 0.53 
รับจ้างท่ัวไป 97 25.53 
เกษตรกร 123 32.37 
ว่างงาน 25 6.58 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ - - 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ - - 
อื่น ๆ  - - 

รายได้ต่อเดือน   
     ไม่มีรายได ้ 26 6.84 
     ไม่เกิน 5,000 บาท 103 27.11 
     5,001-10,000 บาท 103 27.11 
     10,001-15,000 บาท 121 31.84 
     15,001-20,000 บาท 20 5.26 
     20,001-25,000 บาท 2 0.53 
     25,001-30,000 บาท 1 0.26 
     มากกว่า 30,000 บาท 4 1.05 
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จากตารางที่ 4.7 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมีจ านวนเพศชายมากกว่าเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 
วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือ
เทียบเท่า ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว และมีรายได้อยู่ในช่วง 10,001-15,000 บาท แสดงดัง
แผนภูม ิ

 

ภาพที่ 4.7 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 
 

ภาพที่ 4.8 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ  
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  ชาย   หญิง 
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  วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) 

  วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) 

  วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) 

  วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป)  
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ภาพที่ 4.9 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานภาพ 

 

ภาพที่ 4.10 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 
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ภาพที่ 4.11 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 
 

 

ภาพที่ 4.12 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้ 
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  มากกว่า 30,000 บาท 
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามงานบริการ 

งานบริการ (n = 380) ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยง 

เบนมาตรฐาน 
ร้อยละ ระดับ 

เทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 3.92 0.21 78.40 มาก 
รายได้และภาษ ี 4.00 0.24 80.00 มาก 
การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.12 0.20 82.40 มาก 
สาธารณสุข 3.97 0.27 79.40 มาก 

ภาพรวม 4.00 0.23 80.05 มาก 

จากตารางที่ 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ  
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

1. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ งานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.20 คิดเป็นร้อยละของระดับความ   
พึงพอใจเท่ากับ 82.40 

2. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ งานรายได้และภาษี อยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
80.00 

3. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ งานสาธารณสุข อยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.97 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
79.40 

4. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ งานเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย  
อยู่ในระดับมาก  โดยมีค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.21 และคิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 
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ภาพที่ 4.13 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามงานบริการ 

ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามองค์ประกอบการให้บริการ 

ประเด็น  (n = 380) ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 
ร้อยละ ระดับ 

ขั้นตอนการให้บริการ 3.79 0.35 75.80 มาก 
ช่องทางการให้บริการ 3.98 0.37 79.60 มาก 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.31 0.34 86.20 มากที่สุด 
สิ่งอ านวยความสะดวก 3.92 0.35 78.40 มาก 

 

จากตารางที่ 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างในภาพรวมจ าแนกตาม
องคป์ระกอบในการให้บริการ พบว่า 

1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด  
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.31 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.34 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
86.20 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับ
มาก  โดยมีค่าเฉลี่ย 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
79.60 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ สิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
78.40 
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4.12 

3.97 
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  เทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 

  รายได้และภาษี 

  การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  สาธารณสุข  



53 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก                
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.79 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
75.80 

 
 

ภาพที่ 4.14 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามองค์ประกอบการให้บริการ 
  

3.79 

3.98 

4.31 

3.92 

3.40 3.60 3.80 4.00 4.20 4.40

  ขั้นตอนการให้บริการ 

  ช่องทางการให้บริการ 

  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

  สิ่งอ านวยความสะดวก 
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ตารางท่ี 4.10 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

ประเด็น  (n=93) ค่าเฉลี่ย SD ร้อยละ ระดับ 
1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 3.97 0.30 79.40 มาก 
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย 

ให้ประชาชนรับทราบอย่างท่ัวถึง 
3.86 0.48 77.20 มาก 

1.2 การรับขึ้นทะเบียนเป็นไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ 4.09 0.60 81.80 มาก 
1.3 การให้บริการเบิกจ่ายเงินสดท่ีหลากหลาย ได้แก่ น าไปมอบให้ถึงบ้าน 

ให้มารับท่ีส่วนราชการ   
4.04 0.53 80.80 มาก 

1.4 การบริการเบิกจ่ายเงินเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.01 0.58 80.20 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 3.84 0.50 76.80 มาก 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.03 0.32 80.60 มาก 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ   3.97 0.62 79.40 มาก 
2.2 มีช่องทางน าเสนอข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถ

น าไปใช้ประโยชน์ได้  เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคม
ออนไลน์ 

4.12 0.66 82.40 มาก 

2.3 พื้นท่ีช่องทางให้บริการมีความสะดวกแบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบหรือมี
เก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 

4.16 0.61 83.20 มาก 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

4.00 0.53 80.00 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดาน
ข่าว, อีเมล์  เป็นต้น 

3.90 0.59 78.00 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.44 0.27 88.80 มากที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 4.65 0.48 93.00 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 
4.77 0.42 95.40 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้  ความช านาญในด้านอ านวยความสะดวกแก่
ผู้สูงอายุ และคนพิการ เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย     ให้
ค าแนะน า ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง 
และน่าเชื่อถือ ฯลฯ 

4.59 0.52 91.80 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่ง  ตอบ
แทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น   

4.20 0.65 84.00 มาก 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 3.98 0.61 79.60 มาก 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก (ในส านักงาน) 4.03 0.32 80.60 มาก 
4.1 มีป้ายหรือสัญลักษณ์บอกจุดในการให้บริการท่ีชัดเจน 4.02 0.64 80.40 มาก 
4.2 จุดหรือช่องท่ีให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.30 0.72 86.00 มากที่สุด 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา น้ ายาลบ

ค าผิด 
3.98 0.63 79.60 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น  
แบบสอบถาม 

4.10 0.59 82.00 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ ท่ีน่ังรอรับบริการ     
น้ าดื่ม ห้องสุขา 

3.76 0.60 75.20 มาก 

ภาพรวม 4.12 0.20 82.40 มาก 
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จากตารางที่ 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดย 
ภาพรวมพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.20 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.44 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.80 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ช่องทางการให้บริการ / สิ่งอ านวย
ความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60 เท่ากัน 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.97 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 คิดเป็นร้อยละของระดับ 
ความพึงพอใจเท่ากับ 79.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และมีความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ     

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 95.40 

2. เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.65 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 93.60 

3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญในด้านอ านวยความสะดวกแก่ผู้สูงอายุ และคนพิการ เช่น 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่าง
ถูกต้อง และน่าเชื่อถือ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.59 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.80 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม ห้องสุขา มีความ

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 75.20 

2. ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.84 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.80 

3. มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย ให้ประชาชน
รับทราบอย่างทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.86 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.20 
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ภาพที่ 4.15 แผนภูมิแสดงระดบัความพึงพอใจต่อการขอรับบริการงานด้านพัฒนาชุมชน    
และสวัสดิการสังคม 

3.76 

4.10 
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3.98 
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4.59 
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ข้อที่ 3.1 
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ข้อที่ 2.5 
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ข้อที่ 2.2 

ข้อที่ 2.1 

ช่องทางการให้บริการ 

ข้อที่ 1.5 

ข้อที่ 1.4 

ข้อที่ 1.3 

ข้อที่ 1.2 

ข้อที่ 1.1 

ขั้นตอนการให้บริการ 
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ตารางท่ี 4.11 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านรายได้และภาษี 
 

ประเด็น  (n=97) ค่าเฉลี่ย SD ร้อยละ ระดับ 
1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 3.78 0.36 75.60 มาก 
1.1 มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลาในการช าระภาษี ให้แก่

ประชาชนรับทราบอย่างท่ัวถึง 
3.71 0.61 74.20 มาก 

1.2 การจัดล าดับขั้นตอนในการช าระภาษีอย่างชัดเจน 3.86 0.76 77.20 มาก 
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง เช่น ผู้ท่ีมาก่อนได้รับการบริการก่อน 

หรือมีการรับบัตรคิว 
3.72 0.62 74.40 มาก 

1.4 การให้บริการรับช าระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาท่ีก าหนด 3.93 0.68 78.60 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการโดยมีเจ้าหน้าท่ีไปติดต่อรับช าระ

ภาษีถึงบ้าน 
3.69 0.57 73.80 มาก 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3.94 0.39 78.80 มาก 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่อง

บริการ/เคาน์เตอร์ 
4.07 0.54 81.40 มาก 

2.2 มีช่องทางการบริการท่ีหลากหลาย เช่น ท่ีส านักงาน ท่ีบ้าน ฯลฯ 3.90 0.71 78.00 มาก 
2.3 พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือ

มีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 
4.23 0.62 84.60 มากที่สุด 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

3.85 0.68 77.00 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์, 
อีเมล ์เป็นต้น 

3.68 0.67 73.60 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.21 0.33 84.20 มากที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 4.35 0.61 87.00 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 
4.12 0.60 82.40 มาก 

3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความช านาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น สามารถ
ตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ 
ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ ฯลฯ 

4.67 0.49 93.40 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่ง    
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

3.98 0.66 79.60 มาก 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 3.92 0.61 78.40 มาก 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก (ในส านักงาน) 4.06 0.28 81.20 มาก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ ์บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน 4.07 0.41 81.40 มาก 
4.2 จุดหรือช่องท่ีให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.73 0.51 94.60 มากที่สุด 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายา       

ลบค าผิด 
4.11 0.69 82.20 มาก 

4.4  มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น, 
แบบสอบถาม 

3.75 0.61 75.00 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีน่ังรอรับบริการ น้ าดื่ม 
ห้องสุขา 

3.64 0.65 72.80 มาก 

 ภาพรวม 4.00 0.24 80.00 มาก 
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 จากตารางที่ 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านรายได้และภาษี โดย 
ภาพรวมพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.24 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.21 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.33 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความ  
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับ ความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางการให้บริการ มีความ   
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับ ความพึงพอใจเท่ากับ 78.80 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.78 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละของระดับ 
ความพึงพอใจเท่ากับ 75.60 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก มีความพึงพอใจในระดับมาก

ที่สุด  โดยมีค่ า เฉลี่ ย  4.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 94.60 

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจง  
ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ ฯลฯ   
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.67 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 93.40 

3. เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.35 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.00  

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม ห้องสุขา มีความ

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.64 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 72.80 

2. มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์, อีเมล์  เป็นต้น มี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 73.60 

3. ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการโดยมีเจ้าหน้าที่ไปติดต่อรับช าระภาษีถึงบ้าน มี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.69 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 73.80 
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ภาพที่ 4.16 แผนภูมิระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานรายได้และภาษี  
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ตารางท่ี 4.12 ระดับความพึงพอใจต่อการบริการด้านสาธารณสุข 
 

ประเด็น  (n=108) ค่าเฉลี่ย SD ร้อยละ ระดับ 
1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 3.74 0.36 74.80 มาก 
1.1 มีการประชาสัมพันธ์ข่าวด้านสาธารณสุขมูลฐาน แนวทาง ขั้นตอนการ

ด าเนินงานด้านต่าง ๆ ได้แก่ การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกันและ
ควบคุมโรค 

3.77 0.57 75.40 มาก 

1.2 มีระเบียบ ขั้นตอนการให้ตรวจรักษาชัดเจน และ ไม่ยุ่งยาก 3.83 0.74 76.60 มาก 
1.3 การให้บริการ ได้แก่ การป้องกันและควบคุมโรคระบาด มีความรวดเร็ว 

ทันต่อสถานการณ์ 
3.69 0.65 73.80 มาก 

1.4 การให้บริการ ได้แก่ การตรวจรักษา  การป้องกันและควบคุมโรค 
เป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 

3.81 0.73 76.20 มาก 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ การให้บริการตรวจรักษาผู้ป่วย 3.62 0.69 72.40 มาก 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.02 0.40 80.40 มาก 
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลข

โทรศัพท์ , เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
3.99 0.63 79.80 มาก 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
ส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถ
น าไปใช้ประโยชน์ได้ 

4.04 0.68 80.80 มาก 

2.3 พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือ
มีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 

4.17 0.68 83.40 มาก 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

4.07 0.69 81.40 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดาน
ข่าว, อีเมล ์เป็นต้น 

3.84 0.60 76.80 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.35 0.34 87.00 มากที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าท่ีและอสม. มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 4.36 0.63 87.20 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าท่ีและอสม. มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมใน

การให้บริการอย่างสุภาพ 
4.26 0.60 85.20 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าท่ีและอสม. มีความรู้ ความเชี่ยวชาญในการให้บริการด้าน
สาธารณสุข เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า    
ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ 
ฯลฯ ในการให้ข้อมูลด้านการส่งเสริมและดูแลสุขภาพ 

4.42 0.57 88.40 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าท่ีและอสม. มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น     
ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

4.78 0.46 95.60 มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าท่ีและอสม. ให้บริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 3.93 0.61 78.60 มาก 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก (ในส านักงาน) 3.76 0.39 75.20 มาก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ ์บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน 3.81 0.68 76.20 มาก 
4.2 จุดหรือช่องท่ีให้บริการมีความสะอาด บรรยากาศดี ไม่มีมลภาวะ พื้นท่ี

กว้างขวาง เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
3.78 0.78 75.60 มาก 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา น้ ายา      
ลบค าผิด แบบฟอร์ม บัตรคิว 

3.75 0.70 75.00 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น
แบบสอบถาม 

3.81 0.75 76.20 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ โทรศัพท์สาธารณะ 
ห้องสุขา น้ าดื่ม ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

3.65 0.62 73.00 มาก 

ภาพรวม 3.97 0.27 79.40 มาก 
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จากตารางที่ 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านสาธารณสุข โดยภาพรวม
พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.97 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27    
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.35 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.34 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.00 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ช่องทางการให้บริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 75.20 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.74 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 74.80 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจ้าหน้าที่และอสม. มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับ

สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 95.60 

2. เจ้าหน้าที่และอสม. มีความรู้ ความเชี่ยวชาญในการให้บริการด้านสาธารณสุข เช่น 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่าง
ถูกต้อง และน่าเชื่อถือ ฯลฯ ในการให้ข้อมูลด้านการส่งเสริมและดูแลสุขภาพ มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.42 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 88.40 

3. เจ้าหน้าที่และอสม. มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
87.20 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ 
1. ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ การให้บริการตรวจรักษาผู้ป่วย มีความพึงพอใจ 

ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.62 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 คิดเป็นร้อยละของระดับความ      
พึงพอใจเท่ากับ 72.40 

2. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่นั่ง
คอยรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.65 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62      
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 73.00 
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3. การให้บริการ ได้แก่  การป้องกันและควบคุมโรคระบาด มีความรวดเร็ว ทันต่อ
สถานการณ์มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.69 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 73.80  
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ภาพที่ 4.17 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านสาธารณสุข 
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ตารางท่ี 4.13 ระดับความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 

ประเด็น  (n=82) ค่าเฉลี่ย SD ร้อยละ ระดับ 
1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 3.67 0.28 73.40 มาก 
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ ระเบียบ ข้อ

ปฏิบัติ กระบวนการขั้นตอนการให้บริการให้ประชาชนรับทราบอย่าง
ท่ัวถึง 

3.72 0.53 74.40 มาก 

1.2 ความรวดเร็วในการติดต่อ/ประสานงานเพื่อให้การช่วยเหลือบรรเทาสา
ธารณภัย 

3.65 0.67 73.00 มาก 

1.3 มีช่องทางในการขอใช้บริการท่ีเหมาะสม รวดเร็ว เช่น หมายเลข
โทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นต้น 

3.55 0.57 71.00 มาก 

1.4 การให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัยเป็นไปตามสภาพปัญหาของ
แต่ละพื้นท่ี แก้ไขสถานการณ์ได้ 

3.80 0.60 76.00 มาก 

1.5 มีความพร้อมในการให้บริการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย
ตลอดเวลาทันทีท่ีเกิดเหตุ 

3.63 0.58 72.60 มาก 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3.92 0.37 78.40 มาก 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ 3.91 0.61 78.20 มาก 
2.2 มีช่องทางน าเสนอข่าวสารท่ีหลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ

ส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถ
น าไปใช้ประโยชน์ได้ 

3.84 0.62 76.80 มาก 

2.3 พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือ
มีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 

4.12 0.55 82.40 มาก 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

3.89 0.67 77.80 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดาน
ข่าว, อีเมล ์เว็บไซต์ เป็นต้น 

3.83 0.62 76.60 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.26 0.36 85.20 มากที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 4.48 0.53 89.60 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ ทันทีท่ีเกิดเหตุ และให้บริการเหมือนกันทุกราย
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.59 0.54 91.80 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความช านาญเชี่ยวชาญเรื่องการให้ความช่วยเหลือ
บรรเทาสาธารณภัย เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้
ค าแนะน า ให้ความรู้ ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง 
และน่าเชื่อถือ 

4.04 0.84 80.80 มาก 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบ
แทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

4.45 0.57 89.00 มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีการประสานความร่วมมือการด าเนินงานกับ
หน่วยงานอื่นๆ ได้โดยไม่มีข้อขัดข้อง เช่น การปัดภาระให้หน่วยงานอื่น 
เป็นต้น 

3.77 0.59 75.40 มาก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก (ในส านักงาน) 3.83 0.31 76.60 มาก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ หรือช่องทางการ

ติดต่อขอรับบริการอย่างชัดเจน 
3.78 0.57 75.60 มาก 

4.2 ความเพียงพอและความทันสมัยของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้ความ
ช่วยเหลือส าหรับผู้รับบริการ เช่น รถดับเพลิง ถังดับเพลิง ฯลฯ 

4.41 0.59 88.20 มากที่สุด 

4.3 มีการวางระบบความปลอดภัยในขณะเข้าช่วยเหลือในพื้นท่ีเกิดเหตุ เช่น 
เชือกกั้นโซนความปลอดภัยระหว่างประชาชนและเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น 

3.72 0.69 74.40 มาก 
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ประเด็น  (n=82) ค่าเฉลี่ย SD ร้อยละ ระดับ 
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น 

แบบสอบถาม 
3.68 0.63 73.60 มาก 

4.5 มีบริการหน่วยปฐมพยาบาลฉุกเฉินในระหว่างให้ความช่วยเหลือบรรเทา
สาธารณภัยแก่ผู้ประสบภัย 

3.52 0.65 70.40 มาก 

ภาพรวม 3.92 0.21 78.40 มาก 

จากตารางที่ 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการงานเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย โดยภาพรวมพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.92 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.21 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ช่องทางการให้บริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 3.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.31 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.60 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.67 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 73.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ ทันที    

ที่เกิดเหตุ และให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  โดย   
มีค่าเฉลี่ย 4.59 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.80 

2. เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดย       
มีค่าเฉลี่ย 4.48 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.60 

3. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่
หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.45 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.00 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ   
1. มีบริการหน่วยปฐมพยาบาลฉุกเฉินในระหว่างให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย     

แก่ผู้ประสบภัย  มีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยมีค่าเฉลี่ย 3.52  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65     
คิดเป็นร้อย ละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 70.40  

2. มีช่องทางในการขอใช้บริการที่เหมาะสม รวดเร็ว เช่น หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อ
ได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นต้นมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.55 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.57 คิด เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 71.00 
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3. มีความพร้อมในการให้บริการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัยตลอดเวลาทันทีที่เกิด
เหตุมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 72.60 
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ภาพที่ 4.18 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการรับบริการงานเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 
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ข้อที่ 1.1 
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ตารางท่ี 4.14 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามการใช้บริการ 
 

การใช้บริการ ค่าเฉลี่ย SD ร้อยละ แปลผล 
ประเภทผู้รับบริการ     

     ประชาชนทั่วไป 4.00 0.24 80.00 มาก 
     เจ้าหน้าที่ของรัฐ - - - - 
     หน่วยงานภาครัฐ 4.10 - 82.00 มาก 
     หน่วยงานภาคเอกชน - - - - 

ช่องทางการขอรับบริการ     
     มาติดต่อที่ส านักงาน 4.00 0.24 80.00 มาก 
     โทรศัพท ์ 3.93 0.30 78.60 มาก 
     หนังสือ/จดหมาย 4.09 0.17 81.80 มาก 
     ช่องทางอ่ืน ๆ  - - - - 

วัน     
    จันทร ์ 3.99 0.24 79.80 มาก 
    อังคาร 4.02 0.26 80.40 มาก 
    พุธ 4.10 0.19 82.00 มาก 
    พฤหัสบดี - - - - 
    ศุกร์ - - - - 
เวลา     

    8.30 - 10.00 น. 4.00 0.25 80.00 มาก 
    10.01 - 12.00 น. 4.05 0.12 81.00 มาก 
    12.01 - 14.00 น. 3.95 - 79.00 มาก 
    14.01 น. - เวลาปิด 3.20 - 64.00 ปานกลาง 
ระยะเวลาที่ใช้     

    ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า 4.00 0.25 80.00 มาก 
    31 นาที - 1 ช.ม. 4.05 0.11 81.00 มาก 
    ระหว่าง 1 - 2 ช.ม. - - - - 
    ระหว่าง 2 - 3 ช.ม. - - - - 
    ระหว่าง 3 - 4 ช.ม. - - - - 
    มากกว่า 4 ช.ม. - - - - 
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จากตารางที่ 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ สรุปได้ดังนี้ 
 จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละประเภทมีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยหน่วยงานภาครัฐ มีความพึงพอใจสูงที่สุดในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.10 (ไม่มีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเนื่องจากมีผู้ตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
82.00 รองลงมา คือ ประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 4.00   
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00  
 จ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดย
ช่องทางหนังสือ/จดหมาย ช่องทางมาติดต่อที่ส านักงาน มีความพึงพอใจสูงที่สุดในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.17 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 
รองลงมา คือ ช่องทางมาติดต่อที่ส านักงาน มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 และต่ าที่สุด คือ 
ช่องทางโทรศัพท์ มีค่าเฉลี่ย 3.93 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 คิดเป็นร้อยละของระดับความ       
พึงพอใจเท่ากับ 78.60 
 จ าแนกตามวันที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจในระดับมาก  โดย
วันพุธ มีความพึงพอใจสูงที่สุดในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 รองลงมา คือ วันอังคาร มีค่าเฉลี่ย 4.02 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.26 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 และต่ าที่สุด คือ วันจันทร์ มี
ความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 79.80  
 จ าแนกตามเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางถึงมาก  
โดยช่วงเวลา 10.01-12.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุดในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.12 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 8.30-
10.00 น. มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 ในช่วงเวลา 12.01-14.00 น. มีความพึงพอใจในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ย 3.95 (ไม่มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเนื่องจากมีผู้ตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเป็น  
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 และต่ าที่สุด คือ ช่วงเวลา 14.01 น. - เวลาปิด มีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.20 (ไม่มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเนื่องจากมีผู้ตอบ
แบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 64.00  

จ าแนกตามระยะเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดย
ระยะเวลา 31 นาที - 1 ช.ม. มีความพึงพอใจสูงที่สุดในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.11 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 รองลงมา คือ เวลาครึ่งชั่วโมง
หรือต่ ากว่า มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเป็น   
ร้อยละของระดับความพึงพอใจ 80.00  
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ภาพที่ 4.19 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ 
 

 
 

ภาพที่ 4.20 แผนภูมิระดับความพึงพอใจต่อจ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 
 

 

 

ภาพที่ 4.21 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามวันที่รับบริการ 
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ภาพที่ 4.22 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามเวลาที่รับบริการ 
 
 

 

 

ภาพที่ 4.23 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามระยะเวลาที่รับบริการ  
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ตารางท่ี 4.15 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามสถานที่ท างานหรือพักอาศัย 
 

สถานที่ท างานหรือพักอาศัย ค่าเฉลี่ย SD ร้อยละ แปลผล 
หมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ 4.13 0.16 82.60 มาก 
หมู่ที่ 2 บ้านควนมอง 3.92 0.19 78.40 มาก 
หมู่ที่ 3 บ้านจุปะ 3.85 0.20 77.00 มาก 
หมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยม 4.03 0.25 80.60 มาก 
หมู่ที่ 5 บ้านแตะหร า 4.11 0.29 82.20 มาก 
หมู่ที่ 6 บ้านกันตังใต้ 4.05 0.18 81.00 มาก 

จากตารางที่ 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่
ท างานหรือที่พักอาศัย พบว่า ชุมชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยหมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ มีความ
พึงพอใจสูงที่สุด มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 คิดเป็น  
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 รองลงมา คือ หมู่ที่ 5 บ้านแตะหร า มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 82.20 หมู่ที่ 6 บ้านกันตังใต้ มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.18 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 หมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยม มีความ
พึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 80.60 หมู่ที่ 2 บ้านควนมอง  มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 และระดับความ      
พึงพอใจต่ าที่สุด คือ หมู่ที่ 3 บ้านจุปะ มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.85 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.20 คิดเป็น   ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00  
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ภาพที่ 4.24 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามสถานที่ท างานหรือพักอาศัย 
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หมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ 

หมู่ที่ 2 บ้านควนมอง 

หมู่ที่ 3 บ้านจุปะ 

หมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยม 

หมู่ที่ 5 บ้านแตะหร า 

หมู่ที่ 6 บ้านกันตังใต้ 



 

 

ตารางท่ี 4.16 ระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านจ าแนกตามสถานที่ท างานหรือพักอาศัย 
 

ชุมชน 
ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก 

ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 
ค่าเฉลี่ย 

ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 
ค่าเฉลี่ย 

ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

หมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ 3.99 0.27 4.11 0.31 4.33 0.30 4.09 0.31 
หมู่ที่ 2 บ้านควนมอง 3.72 0.29 3.82 0.34 4.29 0.32 3.85 0.29 
หมู่ที่ 3 บ้านจุปะ 3.65 0.30 3.91 0.34 4.20 0.32 3.66 0.33 
หมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยม 3.78 0.38 4.05 0.36 4.33 0.35 3.95 0.34 
หมู่ที่ 5 บ้านแตะหร า 3.92 0.36 4.10 0.44 4.36 0.33 4.06 0.36 
หมู่ที่ 6 บ้านกันตังใต้ 3.87 0.29 3.93 0.34 4.39 0.34 4.00 0.33 

 



 

 

จากตารางที่ 4.16 แสดงระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านจ าแนกตามสถานที่ท างานหรือ    
ทีพั่กอาศัย พบว่า  

หมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.33
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 และต่ าที่สุดคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.99                          
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 

หมู่ที่ 2 บ้านควนมอง มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.29 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 และต่ าที่สุดคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.72  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 

หมู่ที่ 3 บ้านจุปะ มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 และต่ าที่สุดคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ย 3.65  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 

หมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยม มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35 และต่ าที่สุดคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.78  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 

หมู่ที่ 5 บ้านแตะหร า มีความพึงพอใจใน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.33 และด้านต่ าที่สุดคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.92 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 

หมู่ที ่6 บ้านกันตังใต้ มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.39 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.340 และต่ าที่สุดคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.87  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 
 



 

 

 

ภาพที่ 4.25 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านจ าแนกตามสถานที่ท างานหรือพักอาศัย
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ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  สิ่งอ านวยความสะดวก 
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ตารางท่ี 4.17 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล 
 

ลักษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลี่ย SD ร้อยละ แปลผล 
เพศ     

ชาย 3.99 0.25 79.80 มาก 
หญิง 4.01 0.24 80.20 มาก 

อาย ุ     
วัยรุ่น (13-17 ปี) 4.05 - 81.00 มาก 
วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) 4.03 0.27 80.60 มาก 
วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) 4.06 0.23 81.20 มาก 
วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) 3.93 0.24 78.60 มาก 
วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป)  4.04 0.23 80.80 มาก 

สถานภาพสมรส     
โสด 4.00 0.21 80.00 มาก 
สมรส 4.00 0.25 80.00 มาก 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 3.95 0.26 79.00 มาก 

ระดับการศึกษา     
ไม่รู้หนังสือ 4.27 0.24 85.40 มากที่สุด 
ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 3.96 0.26 79.20 มาก 
มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 4.06 0.19 81.20 มาก 
มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 4.04 0.24 80.80 มาก 
อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า 4.03 0.21 80.60 มาก 
ปริญญาตรี 3.91 0.22 78.20 มาก 
สูงกว่าปริญญาตรี - - - - 

อาชีพหลัก     
นักเรียน/นักศึกษา 4.05 - 81.00 มาก 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 4.00 0.24 80.00 มาก 
พนักงานเอกชน 4.15 0.28 83.00 มาก 
รับจ้างท่ัวไป 4.04 0.25 80.80 มาก 
เกษตรกร 3.94 0.22 78.80 มาก 
ว่างงาน 4.16 0.29 83.20 มาก 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ - - - - 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ - - - - 
อื่น ๆ - - - - 
รายได้ต่อเดือน     
ไม่มรีายได ้ 4.16 0.28 83.20 มาก 
ไม่เกิน 5,000 บาท 4.05 0.18 81.00 มาก 
5,001-10,000 บาท 4.07 0.25 81.40 มาก 
10,001-15,000 บาท 3.87 0.22 77.40 มาก 
15,001-20,000 บาท 3.98 0.20 79.60 มาก 
20,001-25,000 บาท 4.15 0.21 83.00 มาก 
25,001-30,000 บาท 3.65 - 73.00 มาก 
มากกว่า 30,000 บาท 3.95 0.27 79.00 มาก 
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จากตารางที่ 4.17 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง โดยจ าแนกตามลักษณะ   
ส่วนบุคคล สรุปผลได้ดังนี้ 

จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกว่าเพศชาย อยู่ ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 
และเพศชาย มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.80 

จ าแนกตามอายุ พบว่า ช่วงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดคือ วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) มี
ความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23   คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 รองลงมาคือ วัยรุ่น (13-17 ปี) มีความพึงพอใจในระดับมากเช่นเดียวกัน 
มีค่าเฉลี่ย 4.05 (ไม่มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเนื่องจากมีผู้ตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป) มีความพึงพอใจในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80  
วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60 และ วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) มีความ
พึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.93 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 78.60 

จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดคือ สถานภาพโสด และ
สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจในระดับมากเท่ากัน มีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.21 
และ 0.25 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 รองลงมา คือ สถานภาพ
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ มีความพึงพอใจในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.26 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00  

จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดคือ ไม่รู้หนังสือ 
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.27 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 รองลงมา คือ มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจ
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 81.20 มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 อนุปริญญา 
ปวส. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.21    
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60 ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 79.20 และปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.91 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.22 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.20 

จ าแนกตามตามอาชีพ พบว่า อาชีพมีความพึงพอใจสูงที่สุดคือ ว่างงาน มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 83.20 รองลงมา คือ พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 
4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 นักเรียน /
นักศึกษา มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.05 (ไม่มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเนื่องจากมีผู้ตอบ
แบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 รับจ้างทั่วไป มี
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ความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 เกษตรกร มีความ   
พึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 78.80  

จ าแนกตามรายได้ พบว่า กลุ่มที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุ่มที่ไม่มีรายได้ มีความ       
พึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.28 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 รองลงมา คือ กลุ่มที่มีรายได้ 20,001-25,000 บาท  มีความพึงพอใจใน
ระดับมากเช่นเดียวกัน  มีค่าเฉลี่ย 4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.21 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 กลุ่มที่มีรายได้ 5,001-10,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.25 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
81.40 กลุ่มที่มรีายได้ไม่เกิน 5,000 บาท  มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.18 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 กลุ่มที่มีรายได้ 15,001-
20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.20    
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 กลุ่มที่มีรายได้มากกว่า 30,000 บาท มีความ  
พึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.27 คิดเป็นร้อยละของระดับ 
ความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 กลุ่มที่มีรายได้ 10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก มี 
ค่าเฉลี่ย 3.87 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.22 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ  
77.40 และกลุ่มที่มรีายได ้25,001-30,000 บาท  มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.65  (ไม่มี
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเนื่องจากมีผู้ตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 73.00  

 

 

ภาพที่ 4.26 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามเพศ 
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ภาพที่ 4.27 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามอายุ 
 

 

 

ภาพที่ 4.28 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามสถานภาพ 
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ภาพที่ 4.29 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามการศึกษา 
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อนุปริญญา ปวส. หรือ
เทียบเท่า 

ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
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ภาพที่ 4.30 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามอาชีพ 
 

3.94 

4.00 

4.04 

4.05 

4.15 

4.16 

3.50 3.60 3.70 3.80 3.90 4.00 4.10 4.20

เกษตรกร 

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 

รับจ้างท่ัวไป 

นักเรียน/นักศึกษา 

พนักงานเอกชน 

ว่างงาน 
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ภาพที่ 4.31 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามรายได้ 
  

3.65 

3.87 

3.95 

3.98 

4.05 

4.07 

4.15 

4.16 

3.00 3.30 3.60 3.90 4.20 4.50

25,001-30,000 บาท 

10,001-15,000 บาท 

มากกว่า 30,000 บาท 

15.001 - 20,000 บาท 

ไม่เกิน 5,000 บาท 

5,001-10,000 บาท 

20,001-25,000 บาท 

ไม่มีรายได้ 
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ตารางท่ี 4.18 ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 
 

ประเด็น จ านวน ร้อยละ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อประชาชนดีมา พูดจาไพเราะ แต่งกาย 
   เรียบร้อย โดยเฉพาะเจ้าหน้าที่ อสม. 

71 25.35 

2. แก้ปัญหาน้ าประปาไม่ค่อยไหล โดยเฉพาะในซอยใสใหญ่ และ  
   ซอยจุฬาวิว บางครั้งน้ าประปาไม่สะอาด มีสีขุ่น และในบาง 
   พ้ืนที่ยังคงไม่มีน้ าประปาใช้ในครัวเรือน 

52 18.60 

3. เจ้าหน้าที่ยังคงมกีารให้บริการที่ไม่เท่าเทียมกันและเลือกปฏิบัติ 23 8.21 
4. ปรับปรุงไฟฟ้าข้างทาง ให้มีแสงไฟส่องสว่าง /เกิดไฟฟ้าขัดข้อง 
   บ่อยครั้ง ควรรีบด าเนินการแก้ไข 

19  6.80  

5. ปรับปรุงถนนในซอย ถนนบางสายยังคงเป็นลูกรัง และต้องการ 
   ให้พัฒนาถนนในซอยใสใหญ่ 

19 6.80 

6. ต้องการรถบรรเทาสาธารณภัย (รถกู้ภัย) 18 6.42 
7. ต้องการให้พ่นควันไล่ยุงในหมู่บ้าน 18 6.42 
8. เจ้าหน้าที่ของรัฐควรลงมาดูแล พบปะประชาชนในพื้นท่ีจริงให้ 
   มากยิ่งขึ้น 

11 3.92 

9. ต้องการให้มีการเพ่ิมเสียงตามสาย หรือ หอกระจายเสียง 9 3.21 
10. ต้องการถังขยะ ยังมีไม่เพียงพอ รวมถึงการเพ่ิมรอบจ านวน  
     ครั้งในการเก็บขยะให้มากขึ้น เช่น 2 ครั้ง/สัปดาห์ 

8 2.85 

11. ควรเพิ่มอุปกรณ์เครื่องมือในการช่วยเหลือเบื้องต้นให้มากกว่า 
     นี้ และควรให้เจ้าที่ได้รับการอบรมเรื่องเทคโนโลยีสารสนเทศ 

7 2.51 

12. ในปีนี้มีการเก็บภาษีในราคาที่สูงขึ้นกว่าในปีที่ผ่านมา 6 2.15 
13. มีการประชาสัมพันธ์หรือการรับทราบข้อมูลข่าวสารไม่ค่อย 
     ทั่วถึง 

6 2.15 

14. ต้องการให้เจ้าหน้าที่ อสม. มาฉีดวัคซีนสัตว์เลี้ยง 4 1.42 
15. ต้องการให้ปรับปรุงคูน้ าข้างทาง เพราะน้ าจะไหลไม่สะดวก    
     ในช่วงฝนตก 

3 1.07 

16. ต้องการให้เปลี่ยนเวลาในการเปิด-ปิด น้ าประปา จากเวลา   
     20.00 น. มาปิดในช่วงเวลา 22.00 น. 

2 0.71 

17. พัฒนาปรับปรุงถนนข้างทาง ให้มีความสะอาดมากขึ้น 2 0.71 
18. ต้องการให้เจ้าหน้าที่ อสม. เข้ามาดูแลคนพิการ ซึ่งยังไม่ได้รับ 
     สิทธิคนพิการ บ้านเลขท่ี 69 ม.3 เป็นผู้ไม่สามารถท างานได้ 
     และช่วยเหลือตนเองค่อนข้างล าบาก 

1 0.35 

19. ช่วยปราบปราม ดูแลเรื่องยาเสพติดในหมู่บ้าน 1 0.35 
รวม 280 100.00 

 



85 

จากตารางที่ 4.18 แสดงข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อ
ประชาชนดีมาก พูดจาไพเราะ แต่งกายเรียบร้อย โดยเฉพาะเจ้าหน้าที่  อสม. มากที่สุด จ านวน             
71 คน คิดเป็นร้อยละ 25.35 รองลงมา ได้แก่ ควรแก้ปัญหาน้ าประปาไม่ค่อยไหล โดยเฉพาะในซอย
ใสใหญ่และซอยจุฬาวิว บางครั้งน้ าประปาไม่สะอาด มีสีขุ่น และในบางพ้ืนที่ยังคงไม่มีน้ าประปาใช้  
ในครัวเรือน จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 18.60 เจ้าหน้าที่ยังคงมีการให้บริการที่ไม่เท่าเทียมกัน
และเลือกปฏิบัติ จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 8.21 ปรับปรุงไฟฟ้าข้างทาง ให้มีแสงไฟส่องสว่าง 
เกิดไฟฟ้าขัดข้องบ่อยครั้ง ควรรีบด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุงถนนในซอย ถนนบางสายยังคงเป็นลูกรัง 
และต้องการให้พัฒนาถนนในซอยใสใหญ่ จ านวนเรื่องละ  19 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 ของแต่ละ
เรื่อง ต้องการรถบรรเทาสาธารณภัย (รถกู้ภัย) / ต้องการให้พ่นควันไล่ยุงในหมู่บ้าน จ านวนเรื่องละ 
18 คน คิดเป็นร้อยละ 6.42 ของแต่ละเรื่อง เจ้าหน้าที่ของรัฐควรลงมาดูแล พบปะประชาชนในพ้ืนที่
จริงให้มากยิ่งขึ้น จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.92 ต้องการให้มีการเพ่ิมเสียงตามสายหรือหอ
กระจายเสียง จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 3.21  ต้องการถังขยะ ยังมีไม่เพียงพอ รวมถึงการเพ่ิมรอบ
จ านวน ครั้งในการเก็บขยะให้มากขึ้น เช่น 2 ครั้ง/สัปดาห์ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.85 ควร
เพ่ิมอุปกรณ์ เครื่องมือในการช่วยเหลือเบื้องต้นให้มากกว่านี้ และควรให้เจ้าที่ได้รับการอบรมเรื่อง 
เทคโนโลยสารสนเทศ จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.51 ในปีนี้มีการเก็บภาษีในราคาที่สูงขึ้นกว่าใน 
ปีที่ผ่านมา / มีการประชาสัมพันธ์หรือการรับทราบข้อมูลข่าวสารไม่ค่อยทั่วถึง จ านวนเรื่องละ 6 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.15 ของแต่ละเรื่อง ต้องการให้เจ้าหน้าที่ อสม. มาฉีดวัคซีนสัตว์เลี้ยง จ านวน 4 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.42 ต้องการให้ปรับปรุงคูน้ าข้างทาง เพราะน้ าจะไหลไม่สะดวกในช่วงฝนตก จ านวน 
3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.07 ต้องการให้เปลี่ยนเวลาในการเปิด-ปิด น้ าประปา จากเวลา 20.00 น. มา
ปิดในช่วงเวลา 22.00 น. / พัฒนาปรับปรุงถนนข้างทางให้มีความสะอาดมากขึ้น จ านวนเรื่องละ      
2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.71 ของแต่ละเรื่อง ต้องการให้เจ้าหน้าที่ อสม. เข้ามาดูแลคนพิการ ซึ่งยังไม่ได้
รับสิทธิคนพิการ บ้านเลขที่ 69 ม.3 ต าบลกันตังใต้ และ เป็นผู้ไม่สามารถท างานได้และช่วยเหลือ
ตนเองค่อนข้างล าบาก / ช่วยปราบปรามหรือดูแลเรื่องยาเสพติดในหมู่บ้าน จ านวนเรื่องละ 1 คน   
คิดเป็นร้อยละ 0.35 ของแต่ละเรื่อง 

 

 

 

 

 

 

 



86 

ส่วนที่ 4 ระดับความคดิเห็นท่ีมตี่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน 
ตารางท่ี 4.19 ระดับความคิดเห็นรายประเด็นที่มีต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน 

ประเด็น ค่าเฉลี่ย SD ร้อยละ แปลผล 
การจัดกิจกรรมนันทนาการและกีฬา 
เช่น การแข่งขันกีฬาฟุตบอลประจ าปี การแข่งขัน
กีฬาพ้ืนบ้าน เป็นต้น 

3.77 0.51 75.40 มาก 

การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมอาชีพ 
เช่น การให้ความรู้ เกี่ยวกับอาชีพหลักในชุมชน          
การจัดตั้งกลุ่มอาชีพเพ่ือเสริมสร้างรายได้ เป็นต้น 

3.43 0.88 68.60 มาก 

การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
เช่น การให้ความรู้เกี่ยวกับการดูแลสุขภาพ การให้
ความรู้ เกี่ยวกับสุขอนามัยที่ดี  กิจกรรมการดูแล             
สุขภาวะ เป็นต้น 

3.56 0.82 71.20 มาก 

การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและ
ศาสนา 
เช่น กิจกรรมประเพณีลากพระ กิจกรรมรดน้ าด าหัว
ผู้สูงอายุ กิจกรรมวันส าคัญทางศาสนา เป็นต้น 

3.96 0.76 79.20 มาก 

การจัดกิจกรรมส าหรับเด็กและเยาวชน 
เช่น กิจกรรมวันเด็ก กิจกรรมการประกวดหนูน้อยนพ
มาศ กิจกรรมเสริมสร้ า งคุณธรรม  จริ ยธรรม            
เป็นต้น 

3.66 0.77 73.20 มาก 

การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมสุขภาพ 
เช่น กิจกรรมการตรวจสุขภาพ จัดตั้งศูนย์สาธารณสุข
มูลฐานชุมชน เป็นต้น 

3.59 0.85 71.80 มาก 

การจัดกิจกรรมการพัฒนาชุมชน สังคม และ
สิ่งแวดล้อม 
เช่น การจัดกิจกรรมเก็บขยะในชุมชน กิจกรรมการ
ปลูกต้นไม้ กิจกรรมขุดลอกคูคลอง ทางระบายน้ าใน
ชุมชน เป็นต้น 

3.70 0.72 74.00 มาก 

การจัดพื้นที่พักผ่อนหย่อนใจของประชาชนใน
ชุมชน 
เช่น สนามเด็กเล่น ลานกีฬา เป็นต้น 

3.69 0.67 73.80 มาก 

รวม 3.67 0.75 73.40 มาก 
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จากตารางที่ 4.19 แสดงระดับความคิดเห็นที่มีต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน 
พบว่า ในภาพรวมประชาชนเห็นว่า ประเด็นต่าง ๆ มีความส าคัญต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนใน
ชุมชน โดยมีค่าเฉลี่ย 3.67 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 คิดเป็นร้อยละ 73.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า 
1. ประเด็นที่ประชาชนเห็นว่าช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนสูงที่สุด คือ การจัดกิจกรรม

ท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 
คิดเป็นร้อยละ 79.20 

2. ประเด็นที่ประชาชนเห็นว่าช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนเป็นอันดับที่สอง คือ การจัด
กิจกรรมนันทนาการและกีฬา อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเป็น
ร้อยละ 75.40 

3. ประเด็นที่ประชาชนเห็นว่าช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนเป็นอันดับที่สาม คือ การจัด
กิจกรรมการพัฒนาชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.70 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.72 คิดเป็นร้อยละ 74.00 

4. ประเด็นที่ประชาชนเห็นว่าช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนเป็นอันดับที่สี่  คือ การจัดพ้ืนที่
พักผ่อนหย่อนใจของประชาชนในชุมชน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.67 คิดเป็นร้อยละ 73.80 

5. ประเด็นที่ประชาชนเห็นว่าช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนเป็นอันดับที่ห้า คือ การจัด
กิจกรรมส าหรับเด็กและเยาวชน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.66 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77     
คิดเป็นร้อยละ 73.20 

6. ประเด็นที่ประชาชนเห็นว่าช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนเป็นอันดับที่หก คือ การจัด
กิจกรรมเพ่ือส่งเสริมสุขภาพ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.59 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.85 คิดเป็น
ร้อยละ 71.80 

7. ประเด็นที่ประชาชนเห็นว่าช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนเป็นอันดับที่เจ็ด คือ การจัด
กิจกรรมเพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิต อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.56 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82  
คิดเป็นร้อยละ 71.20 

8. ประเด็นที่ประชาชนเห็นว่าช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนต่ าที่สุด คือ การจัดกิจกรรม
เพ่ือส่งเสริมอาชีพ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.43 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.88 คิดเป็นร้อยละ 
68.60 
  



88 

 

ภาพที่ 4.32 แผนภูมิร้อยละแสดงระดับความคิดเห็นรายประเด็นที่มีต่อการสร้างความสัมพันธ์ 
ของคนในชุมชน 

3.43 

3.56 

3.59 

3.66 

3.69 

3.70 

3.77 

3.96 

3.00 3.20 3.40 3.60 3.80 4.00

การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสรมิอาชีพ  

การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสรมิคุณภาพ
ชีวิต  

การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสรมิสขุภาพ  

การจัดกิจกรรมส าหรบัเด็กและ
เยาวชน  

การจัดพื้นที่พักผ่อนหย่อนใจของ
ประชาชนในชุมชน  

การจัดกิจกรรมการพัฒนาชุมชน 
สังคมและสิ่งแวดล้อม  

การจัดกิจกรรมนันทนาการและกีฬา  

การจัดกิจกรรมท านุบ ารุง
ศิลปวัฒนธรรมและศาสนา  



 

 

ตารางท่ี 4.20 ระดับความคิดเห็นรายชุมชนต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน 
 

ชุมชน 

การจัดกิจกรรมนันทนาการ
และกีฬา 

การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมอาชีพ 
การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริม

คุณภาพชีวิต 
การจัดกิจกรรมท านุบ ารุง
ศิลปวัฒนธรรมและศาสนา 

ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 
ค่าเฉลี่ย 

ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 
ค่าเฉลี่ย 

ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

หมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ 3.89 0.32 3.58 0.69 3.84 0.76 3.95 0.78 
หมู่ที่ 2 บ้านควนมอง 3.69 0.53 3.53 0.86 3.49 0.82 3.85 0.71 
หมู่ที่ 3 บ้านจุปะ 3.71 0.49 3.29 0.82 3.58 0.82 3.98 0.76 
หมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยม 3.67 0.52 3.33 0.95 3.45 0.86 4.00 0.81 
หมู่ที่ 5 บ้านแตะหร า 3.88 0.54 3.30 0.85 3.79 0.87 4.14 0.72 
หมู่ที่ 6 บ้านกันตังใต้ 3.95 0.47 3.75 0.84 3.55 0.67 3.77 0.72 
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ตารางท่ี 4.20 ระดับความคิดเห็นรายชุมชนต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน (ต่อ) 
 

ชุมชน 

การจัดกิจกรรมส าหรับเด็กและ
เยาวชน 

การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริม
สุขภาพ 

การจัดกิจกรรมการพัฒนาชุมชน 
สังคมและสิ่งแวดล้อม 

การจัดพื้นที่พักผ่อนหย่อนใจ
ของประชาชนในชุมชน 

ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 
ค่าเฉลี่ย 

ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 
ค่าเฉลี่ย 

ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

หมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ 3.74 1.05 3.53 0.61 3.74 0.56 3.63 0.76 
หมู่ที่ 2 บ้านควนมอง 3.49 0.84 3.73 0.72 3.80 0.61 3.58 0.59 
หมู่ที่ 3 บ้านจุปะ 3.71 0.73 3.56 0.74 3.53 0.74 3.56 0.62 
หมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยม 3.69 0.71 3.59 0.94 3.70 0.81 3.76 0.70 
หมู่ที่ 5 บ้านแตะหร า 3.88 0.47 3.43 1.04 3.70 0.66 3.89 0.62 
หมู่ที่ 6 บ้านกันตังใต้ 3.47 0.91 3.67 0.75 3.78 0.72 3.63 0.69 
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จากตารางที่ 4.20 แสดงระดับความคิดเห็นรายชุมชนต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนใน
ชุมชน เมื่อพิจารณาพบว่า 

หมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ มีความคิดเห็นว่าประเด็นที่ช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนสูงที่สุด คือ 
การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา โดยมีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.78 และต่ าท่ีสุดคือ การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมอาชีพ มีค่าเฉลี่ย 3.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61  

หมู่ที ่2 บ้านควนมอง มีความคิดเห็นว่าประเด็นที่ช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนสูงที่สุด คือ  
การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา โดยมีค่าเฉลี่ย 3.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
0.71 และต่ าท่ีสุดคือ การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวิต  / การจัดกิจกรรมส าหรับเด็กและ
เยาวชน มีค่าเฉลี่ย 3.49 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82 และ 0.84 ตามล าดับ  

หมู่ที ่3 บ้านจุปะ มีความคิดเห็นว่าประเด็นที่ช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนสูงที่สุด คือ การ 
จัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา โดยมีค่าเฉลี่ย 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76  
และต่ าท่ีสุดคือ การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมอาชีพ มีค่าเฉลี่ย 3.29 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82  

หมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยม มีความคิดเห็นว่าประเด็นที่ช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนสูงที่สุด 
คือ การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.81 และต่ าท่ีสุดคือ การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมอาชีพ มีค่าเฉลี่ย 3.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.95 

หมู่ที ่5 บ้านแตะหร า มีความคิดเห็นว่าประเด็นที่ช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนสูงที่สุด คือ 
การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา โดยมีค่าเฉลี่ย 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.72 และต่ าที่สุดคือ การจัดกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมอาชีพ มีค่าเฉลี่ย  3.30 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.85  

หมู่ที ่6 บ้านกันตังใต้ มีความคิดเห็นว่าประเด็นที่ช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนสูงที่สุด คือ 
การจัดกิจกรรมนันทนาการและกีฬา โดยมีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 และต่ าที่สุด
คือ การจัดกิจกรรมส าหรับเด็กและเยาวชน มีค่าเฉลี่ย 3.47 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.91 
 



 

 

  

ภาพที่ 4.33 แผนภูมิระดับความคิดเห็นรายชุมชนต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน 

3.10

3.30

3.50

3.70

3.90

4.10

4.30

4.50

หมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ หมู่ที่ 2 บ้านควนมอง หมู่ที่ 3 บ้านจุปะ หมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยม หมู่ที่ 5 บ้านแตะหร า หมู่ที่ 6 บ้านกันตังใต้ 

การจัดกิจกรรมนันทนาการและกีฬา การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมอาชีพ 
การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวิต การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา 
การจัดกิจกรรมส าหรับเด็กและเยาวชน การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมสุขภาพ 
การจัดกิจกรรมการพัฒนาชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม การจัดพ้ืนที่พักผ่อนหย่อนใจของประชาชนในชุมชน 
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ตารางท่ี 4.21 ข้อเสนอแนะต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน 
 

ประเด็น จ านวน  ร้อยละ 
ควรจัดกิจกรรมต่าง ๆ โดยจัดอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง  87 93.55 
ควรมีการจัดกีฬาชุมชนเพ่ือความสามัคคีของ 
คนในชุมชน 

6 6.45 

รวม 93 100.00 

จากตารางที่ 4.21 แสดงข้อเสนอแนะต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน พบว่า               
ควรจัดกิจกรรมต่าง ๆ โดยจัดอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 93.55 และ
ควรมีการจัดกีฬาชุมชนเพ่ือความสามัคคีของคนในชุมชน จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.45  
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บทท่ี 5  
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและการสร้างความสัมพันธ์ของคนใน
ชุมชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ประจ าปีงบประมาณ 
2559 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับขั้นตอน คือ การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติที่ใช้ในการวิจัย   
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

การวิจัยเรื่อง การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและการสร้าง
ความสัมพันธ์ของคนในชุมชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ 
ประจ าปีงบประมาณ 2559 มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวน 4 งานบริการ คือ งานบริการเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานบริการรายได้และภาษี งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม และงานบริการสาธารณสุข ในด้านต่าง ๆ ที่ อปท. ก าหนด ได้แก่ ความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 2) ศึกษาความคิดเห็นต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคน
ในชุมชนของประชาชนในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชน เจ้าหน้าที่
ของรัฐ หน่วยงานภาครัฐและเอกชน รวมทั้งสิ้น 380 ตัวอย่าง 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามที่คณะผู้วิจัยได้สร้างขึ้น แบ่งออกเป็น 4 ส่วน  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ได้แก่ งานที่ขอรับบริการ 
ประเภทของผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลารอรับ
บริการสูงสุด ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ ที่พักอาศัย เพศ ช่วงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน ส่วนที่ 3 ได้แก่ ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ โดยแต่ละงานประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก และส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับการสร้างความสัมพันธ์ของ
คนในชุมชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) แบบประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ โดยท าการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามที่ใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะคล้ายกับ
กลุ่มเป้าหมาย รวม 30 คน แล้วน าไปหาความเชื่อมั่น โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ตามวิธีของ 
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ได้ค่าความเชื่อมั่นในส่วนของการประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเท่ากับ 0.901 ซึ่งสูงพอที่จะน ามาใช้เป็นเครื่องมือในการด าเนินโครงการวิจัยในครั้งนี้ 

การเก็บรวบรวมข้อมูล คณะผู้วิจัยได้ท าการอบรมและฝึกทักษะแก่นักศึกษาของมหาวิทยาลัย
สวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง เพ่ือด าเนินการรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง  
แล้วน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์โดยโปรแกรมส าเร็จรูป เพ่ือหาค่าสถิติต่าง ๆ ประกอบด้วย ค่าความถี่  
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และน าเสนอข้อมูลเป็นตาราง และแผนภูมิต่าง ๆ  
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ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้  
1. สถานที่พักอาศัย ผู้รับบริการพักอาศัยหรือท างานอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล  

กันตังใต้ จ านวน 6 หมู่บ้าน โดยท างานหรือพักอาศัยอยู่ในหมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยมมากที่สุด เป็น  
เพศชายมากกว่าเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพ 
สมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว และมี 
รายได้อยู่ในช่วง 10,001-15,000 บาท 

2. ประเภทผู้รับบริการ ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป ส่วนใหญ่ขอรับบริการโดย 
มาติดต่อที่ส านักงาน ในวันจันทร์ เวลา 8.30-10.00 น. และใช้เวลารอรับบริการไม่เกินครึ่งชั่วโมง  

3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ รวม 4 งาน คือ งานบริการด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา    
สาธารณภัย งานบริการด้านรายได้และภาษี งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
และงานบริการด้านสาธารณสุข ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความ พึงพอใจเท่ากับ 80.05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปได้ดังนี้  

3.1 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.20 

3.2 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ช่องทางการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 

3.3 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ สิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 

3.4 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 75.80 

4. ความพึงพอใจจ าแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจ าแนกตามงานบริการ             
ได้ดังนี ้

4.1 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ งานบริการการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
82.40  

4.1.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
4.1.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวกมีความ  

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.80 
4.1.1.2 อันดับที่ 2 คือ ช่องทางการให้บริการ / สิ่งอ านวยความสะดวก มีความ

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60 เท่ากัน 
4.1.1.3 อันดับที่ 3 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.40 
4.1.2 เมื่อพิจารณางานเป็นรายข้อ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี ้

4.1.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ 
ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 95.40  เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ มีความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 93.60 เจ้าหน้าที่มีความรู้ 
ความช านาญในด้านอ านวยความสะดวกแก่ผู้สูงอายุ  และคนพิการ เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจง 
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ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ ฯลฯ   
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.80 

4.1.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก ความเพียงพอของสิ่งอ านวย
ความสะดวก ได้แก่ ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม ห้องสุขา มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 75.20 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.80 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล
ประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก    
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.20 

4.2 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 2 คือ ด้านรายได้และภาษี โดย ภาพรวม
พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 

4.2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
4.2.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปน็ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 
4.2.1.2 อันดับที่ 2 คือ คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ ความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 
4.2.1.3 อันดับที่ 3 คือ คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ ความพึงพอใจเท่ากับ 78.80 
4.2.1.4 อันดับที่ 4 คือ คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ ความพึงพอใจเท่ากับ 75.60 
4.2.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

4.2.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ จุดหรือช่องที่ให้บริการมี
ความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 94.60 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเชื่อถือ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
93.40 เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.35 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.00  

4.2.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ ความเพียงพอของสิ่ง
อ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม ห้องสุขา มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็น  
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 72.80 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย 
เช่น โทรศัพท์, อีเมล์ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 73.60 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการโดยมีเจ้าหน้าที่ไปติดต่อรับช าระภาษีถึงบ้าน    
มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 73.80 

4.3 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 3 คือ บริการด้านสาธารณสุข โดย
ภาพรวมพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
79.40 
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4.3.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
4.3.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.00 
4.3.1.2 อันดับที ่2 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 
4.3.1.3 อันดับที ่3 คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 75.20 
4.3.1.4 อันดับที่ 4 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 74.80 
4.3.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

4.3.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ เจ้าหน้าที่และอสม. มี
ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทาง    
มิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
95.60 เจ้าหน้าที่และอสม. มีความรู้ ความเชี่ยวชาญในการให้บริการด้านสาธารณสุข เช่น สามารถ
ตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเชื่อถือ ฯลฯ ในการให้ข้อมูลด้านการส่งเสริมและดูแลสุขภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.40 เจ้าหน้าที่และอสม. มีจ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.20 

4.3.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ ความรวดเร็วใน
กระบวนการให้บริการ การให้บริการตรวจรักษาผู้ป่วย มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 72.40 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ โทรศัพท์
สาธารณะ ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 73.00 การให้บริการ ได้แก่ การป้องกันและควบคุมโรคระบาด มีความรวดเร็ว 
ทันต่อสถานการณ์มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 73.80  

4.4 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ งานเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 
โดยภาพรวมพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
78.40 

4.4.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
4.4.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 
4.4.1.2 อันดับที ่2 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 
4.4.1.3 อันดับที ่3 คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.60 
4.4.1.4 อันดับที่ 4 คือ ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ขั้นตอน

การให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
73.40 
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4.4.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 
4.4.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ 

ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ ทันทีที่เกิดเหตุ และให้บริการเหมือนกัน
ทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
91.80 เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.60 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด   
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.00 

4.4.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ มีบริการหน่วยปฐม
พยาบาลฉุกเฉินในระหว่างให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัยแก่ผู้ประสบภัย มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 70.40 มีช่องทางในการขอใช้บริการที่
เหมาะสม รวดเร็ว เช่น หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นต้นมีความ       
พึงพอใจในระดับมาก เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 71.00 ความพร้อมในการให้บริการ
ให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัยตลอดเวลาทันทีที่เกิดเหตุมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 72.60 

5. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามการใช้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
5.1 จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ พบว่า หน่วยงานภาครัฐ มีความพึงพอใจสูงที่สุดใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 รองลงมา คือ ประชาชนทั่วไป       
มีความพึงพอใจในระดับมากเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 

5.2 จ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการช่องทางหนังสือ/จดหมาย 
ช่องทางมาติดต่อที่ส านักงาน มีความพึงพอใจสูงที่สุดในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ   
พึงพอใจเท่ากับ 81.80 รองลงมา คือ ช่องทางมาติดต่อที่ส านักงาน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 และต่ าที่สุด คือ ช่องทางโทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.60 

5.3 จ าแนกตามวันที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยวันพุธ มีความพึงพอใจสูงที่สุดในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
82.00 รองลงมา คือ วันอังคาร คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 และต่ าที่สุด คือ 
วันจันทร์ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.80  

5.4 จ าแนกตามเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
ถึงมาก โดยช่วงเวลา 10.01-12.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุดในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 8.30-10.00 น. มีความพึงพอใจในระดับมาก  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 ในช่วงเวลา 12.01-14.00 น. มีความพึงพอใจ 
ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 และต่ าที่สุด คือ ช่วงเวลา 14.01 
น. - เวลาปิด มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 64.00 

5.5 จ าแนกตามระยะเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก 
โดยระยะเวลา 31 นาที - 1 ช.ม. มีความพึงพอใจสูงที่สุดในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 81.00 รองลงมา คือ เวลาครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจ 80.00  
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6. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล สรุปได้ดังนี้ 
6.1 จ าแนกตามสถานที่ท างานหรือท่ีพักอาศยั พบว่า ชุมชนมีความพึงพอใจในระดับมาก     

โดยหมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.13      
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 รองลงมา คือ  
หมู่ที่ 5 บ้านแตะหร า มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29   
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 หมู่ที่ 6 บ้านกันตังใต้ มีความพึงพอใจในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.18 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
81.00  หมู่ที ่4 บ้านเกาะเคี่ยม มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.25 คิด เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60 หมู่ที่ 2 บ้านควนมอง มีความพึงพอใจ  
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 78.40 และต่ าที่สุด คือ หมู่ที่ 3 บ้านจุปะ มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.85    
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.20 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00  

หากแยกระดับความพึงพอใจเป็นรายด้านของแต่ละหมู่บ้าน พบว่า 
หมู่ที่ 1 บ้านท่าเรือ มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.33

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 และต่ าที่สุดคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย  3.99                          
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 

หมู่ที่ 2 บ้านควนมอง มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.29 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 และต่ าที่สุดคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.72  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 

หมู่ที่ 3 บ้านจุปะ มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 และต่ าที่สุดคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ย 3.65  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 

หมู่ที่ 4 บ้านเกาะเคี่ยม มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35 และต่ าที่สุดคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.78  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 

หมู่ที่ 5 บ้านแตะหร า มีความพึงพอใจใน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.33 และต่ าที่สุดคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 

หมู่ที ่6 บ้านกันตังใต้ มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.39 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.340 และต่ าที่สุดคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ย 3.87  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 

6.2 จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกว่าเพศชาย อยู่ในระดับมาก  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 และเพศชาย มีความพึงพอใจในระดับมาก    
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.80 

6.3 จ าแนกตามอายุ พบว่า ช่วงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดคือ วัยกลางคนช่วงต้น   
(36-45 ปี) มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 
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รองลงมาคือ วัยรุ่น (13-17 ปี) มีความพึงพอใจในระดับมากเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป) มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็น   
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60 และ วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) มีความพึงพอใจ
ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.60 

6.4 จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดคือ สถานภาพโสด 
และสถานภาพสมรส มีความพึงพอใจในระดับมากเท่ากัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 80.00 รองลงมา คือ สถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ มีความพึงพอใจในระดับมาก
เช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 

6.5 จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ  
ไม่รู้หนังสือ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 
รองลงมา คือ มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจในระดับ คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60 ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 และปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.20 

6.6 จ าแนกตามอาชีพ พบว่า อาชีพมีความพึงพอใจสูงที่สุดคือ ว่างงาน มีความพึงพอใจ
ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 รองลงมา คือ พนักงานเอกชน มี
ความพึงพอใจในระดับมากเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 
นักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 
รับจ้างทั่วไป มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
80.00 เกษตรกร มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.80 

6.7 จ าแนกตามรายได้ พบว่า กลุ่มที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดคือ กลุ่มที่ไม่มีรายได้ มี
ความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 รองลงมา คือ กลุ่มที่
มีรายได้ 20,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 กลุ่มที่มีรายได้ 5,001-10,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก      
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 กลุ่มที่มีรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท มีความ     
พึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 กลุ่มที่มีรายได้ 15,001-
20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60  
กลุ่มที่มีรายได้มากกว่า 30,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ   
พึงพอใจเท่ากับ 79.00  กลุ่มที่มรีายได ้10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก    คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.40 และกลุ่มที่มีรายได้ 25,001-30,000 บาท       มีความ
พึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 73.00 

6.8 ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อประชาชนดีมาก พูดจา
ไพเราะ แต่งกายเรียบร้อย โดยเฉพาะเจ้าหน้าที่ อสม. มากที่สุด จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 25.35 
รองลงมา ได้แก่ แก้ปัญหาน้ าประปาไม่ค่อยไหล โดยเฉพาะในซอยใสใหญ่และซอยจุฬาวิว บางครั้ง
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น้ าประปาไม่สะอาด มีสีขุ่น และในบางพื้นท่ียังคงไม่มีน้ าประปาใช้ในครัวเรือน จ านวน 52 คน คิดเป็น
ร้อยละ 18.60 เจ้าหน้าที่ยังคงมีการให้บริการที่ไม่เท่าเทียมกันและเลือกปฏิบัติ จ านวน 23 คน      
คิดเป็นร้อยละ 8.21 ปรับปรุงไฟฟ้าข้างทาง ให้มีแสงไฟส่องสว่าง เกิดไฟฟ้าขัดข้องบ่อยครั้ง ควรรีบ
ด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุงถนนในซอย ถนนบางสายยังคงเป็นลูกรัง และต้องการให้พัฒนาถนนใน
ซอยใสใหญ่ จ านวนเรื่องละ  19 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 ของแต่ละเรื่อง ต้องการรถป้องกันบรรเทา
สาธารณภัย (รถกู้ภัย) / ต้องการให้พ่นควันไล่ยุงในหมู่บ้าน จ านวนเรื่องละ 18 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.42 ของแต่ละเรื่อง เจ้าหน้าที่ของรัฐควรลงมาดูแล พบปะประชาชนในพ้ืนที่จริงให้มากยิ่งขึ้น 
จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.92 ต้องการให้มีการเพ่ิมเสียงตามสาย หรือ หอกระจายเสียง จ านวน 
9 คน คิดเป็นร้อยละ 3.21  ต้องการถังขยะ ยังมีไม่เพียงพอ รวมถึงการเพ่ิมรอบจ านวน ครั้งในการ
เก็บขยะให้มากข้ึน เช่น 2 ครั้ง/สัปดาห์ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.85 ควรเพิ่มอุปกรณ์ เครื่องมือ
ในการช่วยเหลือเบื้องต้นให้มากกว่านี้ และควรให้เจ้าที่ได้รับการอบรมเรื่องเทคโนโลยสารสนเทศ 
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.51 ในปีนี้มีการเก็บภาษีในราคาที่สูงขึ้นกว่าในปีที่ผ่านมา / มีการ
ประชาสัมพันธ์หรือการรับทราบข้อมูลข่าวสารไม่ค่อยจะทั่วถึง จ านวนเรื่องละ 6 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.15 ของแต่ละเรื่อง ต้องการให้เจ้าหน้าที่ อสม. มาฉีดวัคซีนสัตว์เลี้ยง จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.42 ต้องการให้ปรับปรุงคูน้ าข้างทาง เพราะน้ าจะไหลไม่สะดวกในช่วงฝนตก จ านวน 3 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.07 ต้องการให้เปลี่ยนเวลาในการเปิด-ปิด น้ าประปา จากเวลา 20.00 น. มาปิดในช่วงเวลา 
22.00 น. / พัฒนาปรับปรุงถนนข้างทางให้มีความสะอาดมากขึ้น จ านวนเรื่องละ 2 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 0.71 ของแต่ละเรื่อง ต้องการให้เจ้าหน้าที่ อสม. เข้ามาดูแลคนพิการ ซึ่งยังไม่ได้รับสิทธิคน
พิการ บ้านเลขท่ี 69 ม.3 ต าบลกันตังใต ้และ เป็นผู้ไม่สามารถท างานได้และช่วยเหลือตนเองค่อนข้าง
ล าบาก/ ช่วยปราบปรามหรือดูแลเรื่องยาเสพติดในหมู่บ้าน จ านวนเรื่องละ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.35 ของแต่ละเรื่อง 

7. การสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
7.2 ระดับความคิดเห็นที่มีต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน พบว่า ในภาพรวม

ประชาชนเห็นว่าประเด็นต่าง ๆ มีความส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน คิดเป็น 
ร้อยละ 73.40 

7.2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น สรุปได้ดังนี้ 
7.2.1.1 ประเด็นที่ประชาชนเห็นว่าช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนสูงที่สุด                   

3 อันดับแรก คือ การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา คิดเป็นร้อยละ 79.20 การจัด
กิจกรรมนันทนาการและกีฬา คิดเป็นร้อยละ 75.40 และ การจัดกิจกรรมการพัฒนาชุมชน สังคม 
และสิ่งแวดล้อม คิดเป็นร้อยละ 74.00 

7.2.1.2 ประเด็นที่ประชาชนเห็นว่าช่วยสร้างความสัมพันธ์ในชุมชนต่ าที่สุด  
3 อันดับแรก คือ การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมอาชีพ คิดเป็นร้อยละ 68.60 การจัดกิจกรรมเพ่ือส่งเสริม
คุณภาพชีวิต คิดเป็นร้อยละ 71.20 และการจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมสุขภาพ คิดเป็นร้อยละ 71.80 

7.3 ระดับความคิดเห็นรายชุมชนต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน 
7.3.1 เมื่อพิจารณาเป็นหมู่บ้าน สรุปได้ดังนี้  

7.3.1.1 หมู่ที ่1 บ้านท่าเรือ มีความคิดเห็นว่าประเด็นที่ช่วยสร้างความสัมพันธ์
ในชุมชนสูงที่สุดคือ การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา และต่ าที่สุด คือ การจัด
กิจกรรมเพื่อส่งเสริมอาชีพ  
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7.3.1.2 หมู่ที่  2  บ้ านควนมอง  มีความคิด เห็นว่ าประเด็นที่ ช่ วยสร้ า ง
ความสัมพันธ์ในชุมชนสูงที่สุดคือ  การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและ และต่ าที่สุด คือ การ
จดักิจกรรมเพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวิต/การจัดกิจกรรมส าหรับเด็กและเยาวชน  

7.3.1.3 หมู่ที ่3 บ้านจุปะ มีความคิดเห็นว่าประเด็นที่ช่วยสร้างความสัมพันธ์ใน
ชุมชนสูงที่สุดคือ การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและ และต่ าที่สุด คือ การจัดกิจกรรมเพ่ือ
ส่งเสริมอาชีพ  

7.3.1.4 หมู่ที่  4 บ้านเกาะเคี่ยม มีความคิดเห็นว่าประเด็นที่ช่วยสร้าง
ความสัมพันธ์ในชุมชนสูงที่สุดคือ การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา และต่ าที่สุด 
คือ การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมอาชีพ  

7.3.1.5 หมู่ที่  5  บ้ านแตะหร า  มีความคิด เห็นว่ าประเด็นที่ ช่ วยสร้ า ง
ความสัมพันธ์ในชุมชนสูงที่สุดคือ การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา  และต่ าที่สุด 
คือ การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมอาชีพ  

7.4 ข้อเสนอแนะต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน พบว่า ควรจัดให้มีกิจกรรม
ต่าง ๆ โดยจัดอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 93.55 และ ควรมีการจัด
กีฬาชุมชนเพ่ือความสามัคคีของคนในชุมชน จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.45 

อภิปรายผล 
จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
1. จากผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ รวม 4 งาน คือ งานเทศกิจหรือ

ป้องกันสาธารณภัย งานบริการรายได้และภาษี งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
และ งานสาธารณสุข ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 80.05 โดยงานงานบริการการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจ
สูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับ
มากถึงมากท่ีสุดทุกด้าน สะท้อนให้เห็นถึงการให้บริการอย่างมีคุณภาพขององค์การบริหารส่วนต าบล
กันตังใต้ โดยเฉพาะในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้มี เจ้าหน้าที่มี
ความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส ประกอบกับเจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ และ เจ้าหน้าที่มี
ความรู้ ความช านาญในด้านอ านวยความสะดวกแก่ผู้สูงอายุ และคนพิการ เช่น สามารถ ตอบค าถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ น่าเชื่อถือ 
ฯลฯ จะเห็นได้ว่าการบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนต าบล
กันตังใต้ มีเจ้าหน้าที่ที่พร้อมให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม สอดคล้องกับแนวคิดของ มณีรัตน์ 
แตงอ่อน  (2551) ในเรื่องหลักการบริการ ที่เป็นอีกเป้าหมายหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบ
ครบวงจร  เป็นการบริการที่เกิดจากความรู้สึกภายใน (Service Mind) ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการมี
ทัศนคติที่ดีต่อ ข้าราชการและหน่วยงานราชการ อันจะส่งผลให้เกิดความรู้สึกที่ดี การสื่อสารที่ดี และ
เป็นการสร้าง ภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กรและตัวบุคลากร รวมถึงภาพลักษณ์ที่เป็นองค์รวมของ
หน่วยงานราชการทั้งระบบ ในการบริการแบบดังกล่าวนี้มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริมและสร้าง
ทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เพราะความส าคัญของคุณภาพการ
ให้บริการนั้น (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) สามารถพิจารณาได้จากการสร้างภาพลักษณ์ของ
องค์กรจะมีผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพตามไปด้วย อีกทั้งสอดคล้องกับแนวคิดของ อ านวย       
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ตั้งเจริญชัย (2547) ซึ่งกล่าวว่า การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพนั้นผู้ให้บริการต้องมีคุณลักษณะที่ดี 
โดยต้องแต่งกายสะอาดเรียบร้อย พูดจาไพเราะอ่อนหวาน สุภาพ  

2. จากผลการวิจัย พบว่า งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คืองานบริการเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 ซึ่งยังคงอยู่ใน
ในระดับมาก เนื่องจากผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยพิจารณาได้
จากข้อที่มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมใน
การให้บริการอย่างสุภาพ ทันทีท่ีเกิดเหต ุเจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ และ เจ้าหน้าที่
มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ เป็นต้น เมื่อพิจารณาสาเหตุที่อาจส่งผลให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการเทศกิจหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัยต่ ากว่างานบริการอ่ืน ๆ อาจเนื่องมาจากการบริการที่ต้องการเน้นความ
รวดเร็วในการช่วยเหลือได้ทันต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น โดยพิจารณาได้จากข้อที่ผู้รับบริการมีความ     
พึงพอใจในระดับต่ าท่ีสุด คือ มีบริการหน่วยปฐมพยาบาลฉุกเฉินในระหว่างให้ความช่วยเหลือบรรเทา
สาธารณภัยแก่ผู้ประสบภัย มีช่องทางในการขอใช้บริการที่เหมาะสม รวดเร็ว เช่น หมายเลขโทรศัพท์
ที่สามารถติดต่อได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นต้น และความพร้อมในการให้บริการให้ความช่วยเหลือ
บรรเทาสาธารณภัยตลอดเวลาทันทีที่เกิดเหตุ เนื่องจากงานด้านการบรรเทาสาธารณภัยนั้นเกี่ยวข้อง
กับการช่วยเหลือในเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น โดยไม่สามารถคาดการณ์ได้ล่วงหน้า ทั้งนี้องค์การ
บริหารส่วนต าบลกันตังใต้สามารถปรับปรุงการบริการให้เป็นไปด้วยความรวดเร็วยิ่งขึ้น และเพ่ิมเติม
เจ้าหน้าที่หรือหน่วยปฐมพยาบาลฉุกเฉินที่ให้ความช่วยเหลือได้ทันท่วงที อีกทั้งข้อเสนอแนะในการ
พัฒนางานบริการของผู้รับบริการ คือ ควรเพ่ิมอุปกรณ์เครื่องมือในการช่วยเหลือพยาบาลเบื้องต้น   
ให้มากกว่านี้  ยังขาดอุปกรณ์ในการช่วยเหลือ และควรให้เจ้าที่ได้รับการอบรมเรื่องเทคโนโลยี
สารสนเทศ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ คณะ (2552) ว่ากระบวนการส่งเสริม
การตลาดบริการนั้นจะต้องมีการเลือกช่องทางการติดต่อสื่อสาร โดย ฉัตยาพร เสมอใจ (2547) กล่าว
ว่า การติดต่อสื่อสาร มีทั้งใช้บุคคลและไม่ใช้บุคคล โดยใช้บุคคลสามารถติดต่ดได้ทางโทรศัพท์ การ
ฝึกอบรม การสื่อสารแบบปากต่อปาก เพราะการติดต่อสื่อสารที่ใช้สื่อจะเป็นการช่วยอ านวยความ
สะดวกในการติดต่อสื่อสาร ซึ่งเหล่านี้เป็นสภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพที่ผู้รับบริการใช้เป็น
เครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการช่วยเหลือดังกล่าวด้วย  

หากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ สามารถด าเนินการเพ่ือให้การบริการที่ตอบสนอง  
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ จะท าให้ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจในงานบริการดังกล่าวเพ่ิม
มากขึ้น ดังที ่ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) ได้กล่าวว่าการบริการ คือ การด าเนินการหรือการกระท าใด ๆ 
ของหน่วยให้บริการ อันเป็นผลให้ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการ โดยความ
ต้องการนั้นเป็นความจ าเป็นและความปรารถนาของผู้รับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ  และการ
ด าเนินการต่าง ๆ นั้นหากตอบสนองตามความต้องการของผู้รับบริการก็จะน าไปสู่ความพึงพอใจ 

3. จากผลการวิจัยพบว่า ประชาชนเห็นว่าทุกประเด็นมีความส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์
ของคนในชุมชน คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 73.40 กิจกรรมที่ประชาชนคิดเห็นว่าช่วยเสริมสร้าง
ความสัมพันธ์ในชุมชนสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา
การจัดกิจกรรมนันทนาการและกีฬา และการจัดกิจกรรมการพัฒนาชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม  
แสดงว่าประชาชนมีความคิดเห็นว่าการจัดกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีกันในชุมชน 
จะต้องเป็นกิจกรรมที่มิได้มุ่งเน้นเฉพาะกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง แต่จะต้องตอบสนองต่อคนในชุมชนทุกเพศ
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ทุกวัย ซึ่งการจัดกิจกรรมนันทนาการและกีฬา ถือเป็นกิจกรรมส าคัญที่ส่งเสริมให้วัยรุ่นในชุมชนได้
ร่วมท ากิจกรรมที่ใช้เวลาว่างให้เกิดประโยชน์ อีกทั้งยังเป็นการส่งเสริมด้านสุขภาพ ในขณะเดียวกัน
การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและศาสนา เช่น กิจกรรมรดน้ าผู้สูงอายุ กิจกรรมวัน
ครอบครัว เป็นการส่งเสริมให้คนในชุมชน โดยเฉพาะผู้สูงอายุได้มีกิจกรรมร่วมกันกับบุตรหลาน ทั้งนี้
กระบวนการในการจัดกิจกรรมต้องอาศัยการมีส่วนร่วมของคนในชุมชน เนื่องจากการด าเนินงาน
ภายใต้การมีส่วนร่วม ก่อให้เกิดความรู้สึกความเป็นเจ้าของร่วมกัน ซึ่งส่งผลให้เกิดความร่วมมือร่วมใจ
ในการเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ที่องค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้จัดขึ้น เพราะการด าเนินกิจกรรม
ชุมชนสัมพันธ์นั้นจะมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้มีส่วนร่วมในการลดบรรยากาศความขัดแย้งระหว่างกลุ่ม 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ จักร พิสุทธิ์ (2547) ศึกษาเรื่องชุมชนกับการมีส่วนร่วมจัดการศึกษา 
ผลการวิจัยพบว่า ลักษณะของการมีส่วนร่วมนั้นเกิดได้จากความเก่ียวข้องทางด้านเหตุผล โดยการเปิด
โอกาสให้สังคม องค์กรต่าง ๆ ในชุมชน ประชาชนมีบทบาทหลักตามสิทธิหน้าที่ในการเข้ามามีส่วน
ร่วมในการด าเนินงาน ตั้งแต่การคิดริเริ่ม การพิจารณาตัดสินใจ วางแผน การร่วมปฏิบัติและการ
รับผิดชอบในผลกระทบที่เกิดขึ้น รวมทั้งส่งเสริม ชักน า สนับสนุนให้การด าเนินงานเกิดผลประโยชน์
ต่อชุมชนตามจุดมุ่งหมายที่ก าหนดด้วยความสมัครใจ และลักษณะการมีส่วนร่วมจากความเกี่ยวข้อง
ทางด้านจิตใจ เป็นการมีส่วนร่วมของชุมชนที่การเกี่ยวข้องทางด้านจิตใจ อารมณ์ รวมทั้ง ค่านิยมของ
ประชาชนเป็นเครื่องชี้น าตนเองให้เข้ามามีส่วนร่วม แสดงความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ การกระท าให้
บรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ ท าให้ผู้ที่เข้ามามีส่วนร่วม เกิดความผูกพัน มีความรู้สึกรับผิดชอบต่อ
กิจกรรมที่ด าเนินงานด้วยความสมัครใจ 

ส าหรับการจัดกิจกรรมเพ่ือเสริมสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชนโดยมุ่งเน้นกระบวนการ
การมีส่วนร่วม องค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้จะต้องเริ่มกระบวนการการมีส่วนร่วมตั้งแต่ก่อนการ
ด าเนินงานโครงการ/กิจกรรม เช่น การประชุมวางแผน ร่วมกันตัดสินใจเกี่ยวกับรูปแบบของการจัด
กิจกรรม การมีส่วนร่วมระหว่างการด าเนินงาน และการมีส่วนร่วมในการติดตามประเมินผลหลังเสร็จ
สิ้นโครงการ/กิจกรรม ดังที่ ยุวัฒน์ วุฒิเมธี (อ้างใน จิราภรณ์ ศรีค า, 2547) ได้ให้ความเห็นว่า 
กระบวนการมีส่วนร่วมจะต้องเริ่มจากการมีส่วนร่วมในการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร การมีส่วนร่วมในการคิด 
การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ การมีส่วนร่วมในการวางแผนและด าเนินการ การมีส่วนร่วมในการ
ประเมินผล และการมีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์ สอดคล้องกับแนวคิดของวรรณศิลป์ พีรพันธุ์ 
(2553) ได้กล่าวถึง กระบวนการมีส่วนร่วมในการวางแผนของประชาชนประกอบไปด้วย การรับรู้
ข้อมูลข่าวสาร การให้ความเห็น การประชุมรับฟังความเห็น การร่วมตัดสินใจ และการท างานร่วมกัน 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

1. ควรมีการน าผลประเมินของทุกปีที่ได้การประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนของ
ผู้รับบริการโดยน าผลที่ได้มาท าการเปรียบเทียบ จะส่งผลให้ข้าราชการ พนักงาน เจ้าหน้าที่และ
ลูกจ้างทราบถึงปัญหา อุปสรรค พัฒนาการ และการปฏิบัติงานในส่วนราชการของตน เพ่ือจะได้น ามา
ปรับปรุงการปฏิบัติงาน การให้บริการประชาชนที่ดียิ่งขึ้น 

2. ควรมีการวิจัยที่นอกเหนือจากการศึกษาความพึงพอใจ เช่น การวิจัยในเรื่องของปัจจัยที่มี
ผลต่อการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ทั้งนี้จะ
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ท าให้หน่วยงานทราบถึงปัจจัยหลักและปัจจัยย่อยที่ส่งผลต่อการบริการ ซึ่งจะท าให้หน่วยงานน าผลที่
ได้มาปรับปรุงแก้ไขได้ตรงประเด็นของหน่วยงานนั้น ๆ มากยิ่งขึ้น 

3. ควรมีการศึกษาแนวทางการพัฒนาด้านโครงสร้างพ้ืนฐานให้ครอบคลุม เพ่ือตอบสนองต่อ
ความพึงพอใจของผู้ประชาชนในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในทุกพ้ืนที่ โดยศึกษาผลจากข้อมูลเชิงลึก 
และน าวิจัยที่ได้ไปใช้ในการเป็นข้อมูลสารสนเทศในการบริหารงานให้ท้องถิ่นเกิดประโยชน์และการ
พัฒนาท้องถิ่นมากยิ่งขึ้นต่อไป 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม



 

แบบสอบถามการวิจัย 
เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน 

จากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ประจ าปงีบประมาณ 2559 โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์ตรัง 
แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพือ่ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอ่การบรกิารและการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน                 

ซ่ึงมหาวิทยาลยัสวนดุสิตได้จัดท าโครงการขึ้น จึงขอความกรุณาจากทา่นตอบค าถามให้ครบทุกขอ้ตามข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ได้จะน าเสนอ 
โดยภาพรวมและไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถามใดๆ ทั้งสิ้น  

 ส่วนที่ 1   ข้อมูลการใช้บริการ  
 ส่วนที่ 2   ข้อมูลส่วนบุคคล  

ส่วนที่ 3   ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ แยกตามงานบริการในส่วนที่ 1  
ส่วนที ่4   ระดับความคิดเห็นทีม่ีต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน   

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (โปรดเลือกค าตอบเพียงข้อเดยีว)  
 
1. ท่านขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ในเรื่องใด 
 1) งานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ ส่วนที่ 3.1)  
 2) งานรายได้หรือภาษี    (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ ส่วนที่ 3.2)  
 3) งานพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม   (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ ส่วนที่ 3.3)   
 4) งานสาธารณสุข    (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ ส่วนที่ 3.4) 
2. จากงานที่ท่านใชบ้ริการในข้อ 1. ท่านใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ในนาม  
 1) ประชาชนทัว่ไป       2) เจ้าหน้าที่ของรัฐ      
 3) หน่วยงานภาครัฐ       4) หน่วยงานเอกชน 
3. จากงานบริการในข้อ 1 ท่านขอรับบริการจากทางใด  
 1) มาติดต่อที่ส านักงาน       2) โทรศัพท์                  
 3) หนังสือ/จดหมาย               4) อื่นๆ ระบุ…………  
4. วันที่มาใช้บริการส่วนใหญ ่
 1) จันทร์          2) อังคาร            3) พุธ            4) พฤหัสบดี             5) ศุกร ์      
5. เวลาที่มาใช้บริการส่วนใหญ่ 
 1) 8.30 - 10.00 น.                 2) 10.01 – 12.00 น.           
 3) 12.01 – 14.00 น.                4) 14.01 – เวลาปดิ   
6. ท่านใช้เวลาในการเข้ามาตดิต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ แตล่ะคร้ังสูงสุด
นานเท่าใด  
 1) คร่ึงชั่วโมงหรือต่ ากว่า      2) 31 นาท ี– 1 ช.ม.   
 3) ระหว่าง 1 – 2 ช.ม.       4) ระหว่าง 2-3 ช.ม.             
 5) ระหว่าง 3-4 ช.ม.       6) มากกว่า 4 ช.ม 
 
 
 
 
 
 



 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 
 
1. สถานที่ท างาน / ที่พักอาศัยของท่าน อยู่ในชุมชนใด………… 
 1) บ้านทา่เรือ           2) บ้านควนมอง    
 3) บ้านจปุะ        4) บ้านเกาะเค่ียม      
 5) บ้านแตะหร า        6) บ้านกันตงัใต้                 
2. เพศ      
 1) ชาย                2) หญิง       
3. ช่วงอายุ    
 1) 13 – 17 ปี            2) 18 – 35 ปี         
 3) 36 – 45 ปี            4) 46 – 60 ปี        
 5) 61 ปีขึ้นไป 
4. สถานภาพสมรส    
 1) โสด          2) สมรส         3) หม้าย / หย่า / แยกกันอยู ่
5. ระดับการศึกษา   
 1) ไม่รู้หนังสือ    
 2) ประถมศึกษา/เทียบเท่า  
 3) ม.ต้น/เทียบเท่า  
 4) ม.ปลาย/ปวช./เทียบเท่า  
 5) อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า  
 6) ปริญญาตรี    
 7) สูงกว่าปริญญาตรี 

6. อาชีพหลัก 
 1) นักเรียนนักศึกษา   2) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว   3) พนักงานเอกชน   
 4) รับจ้างทั่วไป   5) เกษตรกร    6) ว่างงาน    
 7) แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ   8) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ    
 9) อื่นๆโปรดระบ.ุ......................................................  

7. รายได้ต่อเดือน 
 1) ไม่มีรายได ้   2) ไม่เกิน 5,000 บาท   3) 5,001-10,000 บาท  
 4) 10,001-15,000 บาท  5) 15,001-20,000 บาท  6) 20,001-25,000 บาท 
 7) 25,001-30,000 บาท  8) มากกว่า 30,000บาท 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ส่วนที่ 3      ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ (โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 
ส่วนที่ 3.1    ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ ไม่ใช้
บริการ/

ไม่มีความ 
เห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1.  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล ประชาสัมพันธ์ ระเบียบ ข้อปฏิบัติ กระบวนการ

ขั้นตอนการให้บริการให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง 
     

 

1.2 ความรวดเร็วในการติดต่อ/ประสานงานเพื่อให้การช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย       
1.3 มีช่องทางในการขอใช้บริการที่เหมาะสม รวดเร็ว เช่น หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถ

ติดต่อได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นต้น 
     

 

1.4 การให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัยเป็นไปตามสภาพปัญหาของแต่ละพื้นที่ 
แก้ไขสถานการณ์ได ้

     
 

1.5 มีความพร้อมในการให้บริการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัยตลอดเวลาทันทีที่
เกิดเหตุ 

     
 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ        
2.2 มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อ

สังคมออนไลน์ เป็นต้น อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
     

 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่ง
อย่างเพียงพอ 

     
 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดานข่าว, อีเมล์ 
เว็บไซต์ เป็นต้น 

     
 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการ        
3.1 เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 

ทันทีที่เกิดเหตุ และให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
     

 

3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญเชี่ยวชาญเรื่องการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณ
ภัย เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ 
ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ 

     
 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการมีการประสานความร่วมมือการด าเนินงานกับหน่วยงานอื่นๆ ได้
โดยไม่มีข้อขัดข้อง เช่น การปัดภาระให้หน่วยงานอื่น เป็นต้น 

     
 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก (ในส านักงานและในพื้นที่เกิดเหตุ)       
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ หรือช่องทางการติดต่อขอรับบริการ

อย่างชัดเจน 
     

 

4.2 ความเพียงพอและความทันสมัยของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้ความช่วยเหลือส าหรับ
ผู้รับบริการ เช่น รถดับเพลิง ถังดับเพลิง ฯลฯ 

     
 

4.3 มีการวางระบบความปลอดภัยในขณะเข้าช่วยเหลือในพื้นที่เกิดเหตุ เช่น เชือกกั้นโซน
ความปลอดภัยระหว่างประชาชนและเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 

     
 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       
4.5 มีบริการหน่วยปฐมพยาบาลฉุกเฉินในระหว่างให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัยแก่

ผู้ประสบภัย 
     

 

ข้อเสนอแนะ………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 



 

ส่วนที่ 3       ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ (โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 
ส่วนที่ 3.2    ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษ ี

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ ไม่ใช้
บริการ/

ไม่มี
ความ 
เห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
1.1 มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลาในการช าระภาษี ให้แก่ประชาชน

รับทราบอย่างทั่วถึง 
     

 

1.2 การจัดล าดับขั้นตอนในการช าระภาษีอย่างชัดเจน       

1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการ
รับบัตรคิว 

     
 

1.4 การให้บริการรับช าระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการโดยมีเจ้าหน้าที่ไปติดต่อรับช าระภาษีถึงบ้าน       

2.   ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ/เคาน์เตอร์       
2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่ส านักงาน ที่บ้าน ฯลฯ       
2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่ง

อย่างเพียงพอ 
     

 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์, อีเมล์ เป็นต้น       
3.  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ        
3.1 เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น สามารถตอบค าถาม 

ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง 
และน่าเชื่อถือ ฯลฯ 

     
 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4.ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก (ในส านักงาน)       
4.1  ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
4.2  จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3  ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบค าผิด        
4.4  มกีารเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น, แบบสอบถาม       
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม ห้องสุขา       

 

ข้อเสนอแนะ………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 



 

ส่วนที่ 3         ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ (โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ส่วนที่ 3.3      ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการพัฒนาคุณภาพชีวิตและสวสัดิการสังคม  (ได้แก ่
การอ านวยความสะดวกหรือช่วยเหลือแก่ ผู้สูงอายุ คนพิการ และผูป้่วยเอดส์ รวมถึงการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ) 
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ ไม่ใช้
บริกา
ร/ไม่มี
ความ 
เห็น 

มาก
ที่สุด 

มา
ก 

ปาน
กลาง 

น้อ
ย 

น้อย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย ให้ประชาชน

รับทราบอย่างทั่วถึง  
     

 

1.2 การรับขึ้นทะเบียนเป็นไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ       
1.3 การให้บริการเบิกจ่ายเงินสดที่หลากหลาย ได้แก่ น าไปมอบให้ถึงบ้าน ให้มารับที่ส่วน

ราชการ   
     

 

1.4 การบริการเบิกจ่ายเงินเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด        
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ        

2.  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ         
2.2 มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้

ประโยชน์ได้  เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์  
     

 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการมีความสะดวกแบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบหรือมีเก้าอี้ให้นั่ง
อย่างเพียงพอ  

     
 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ  

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดานข่าว, อีเมล์  เป็น
ต้น  

     
 

3.  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ         
3.1 เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ        
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญในด้านอ านวยความสะดวกแก่ผู้สูงอายุ และคน

พิการ เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็น
ประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ ฯลฯ  

     
 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น   

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก (ในส านักงาน)       
4.1  ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
1.1 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
1.2 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา น้ ายาลบค าผิด        
1.3 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น  

แบบสอบถาม 
     

 

 1.4  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม ห้องสุขา        

ข้อเสนอแนะ………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 



 

ส่วนที่ 3     ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ  (โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 
ส่วนที่ 3.4   ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานสาธารณสุขมูลฐาน 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ ไม่ใช้
บริการ/ไม่

มี
ความเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1.ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
1.1 มีการประชาสัมพันธ์ข่าวด้านสาธารณสุขมูลฐาน แนวทาง ขั้นตอนการด าเนินงาน

ด้านต่างๆ ได้แก่ การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกันและควบคุมโรค  
     

 

1.2  มีระเบียบ ขั้นตอนการให้ตรวจรักษาชัดเจน และ ไม่ยุ่งยาก       
1.3  การให้บริการ ได้แก่ การป้องกันและควบคุมโรคระบาด มีความรวดเร็ว ทันต่อ 
      สถานการณ ์

     
 

1.4  การให้บริการ ได้แก่ การตรวจรักษา  การป้องกันและควบคุมโรค เป็นไปตามระยะเวลา 
      ทีก่ ำหนด      

 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ การให้บริการตรวจรักษาผู้ป่วย       
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ , 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
     

 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อ
สังคมออนไลน์ เป็นต้น อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 

     
 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่ง
อย่างเพียงพอ 

     
 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดานข่าว, อีเมล์       
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ        
3.1 เจ้าหน้าที่และอสม. มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่และอสม. มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการ

อย่างสุภาพ 
     

 

3.3 เจ้าหน้าที่และอสม. มีความรู้ ความเชี่ยวชาญในการให้บริการด้านสาธารณสุข เช่น 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วย
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ ฯลฯ ในการให้ข้อมูลด้านการส่งเสริมและ
ดูแลสุขภาพ 

     

 

3.4 เจ้าหน้าที่และอสม. มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่และอสม. ให้บริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก (ในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพชุมชน)       
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความสะอาด บรรยากาศดี ไม่มีมลภาวะ พื้นที่กว้างขวาง 

เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
     

 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา น้ ายาลบค าผิด 
แบบฟอร์ม บัตรคิว 

     
 

4.4 มกีารเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น, 
แบบสอบถาม 

     
 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสุขา น้ าดื่ม 
ทีน่ั่งคอยรับบริการ  

     
 

ข้อเสนอแนะ……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 



 

ส่วนที่ 4 ระดับความคิดเห็นทีม่ีต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน 
 
ค าชี้แจง ท่านคิดว่ากิจกรรมดังต่อไปนี้ส่งผลต่อการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชนขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลกันตังใต้ มากน้อยเพียงใด (กิจกรรมเคยจัด / ไม่เคยจัดกิจกรรมก็ได้) ข้อมูลที่ได้จะน าไปวิเคราะห์
ในภาพรวม เพื่อส่งเสริมการสร้างความสัมพันธ์ของคนในชุมชน (โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับ
ความคิดเห็นของท่าน) 
 

ประเด็น 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สดุ มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด 

1. การจัดกิจกรรมนันทนาการและกีฬา เช่น การแข่งขันกีฬาฟุตบอล
ประจ าปี , การแข่งขันกีฬาพ้ืนบ้าน เป็นต้น 

     

2. การจดักิจกรรมเพื่อส่งเสรมิอาชีพ เช่น การใหค้วามรู้เกีย่วกับอาชีพหลัก
ในชุมชน , การจัดตั้งกลุม่อาชีพเพื่อเสรมิสร้างรายได้ เป็นตน้ 

     

3. การจดักิจกรรมเพื่อส่งเสรมิคณุภาพชีวิต เช่น การให้ความรูเ้กี่ยวกับการ
ดูแลสุขภาพ , การให้ความรู้เกีย่วกับสุขอนามยัที่ดี , กจิกรรมการดูแลสุข
ภาวะ เป็นต้น 

     

4. การจดักิจกรรมท านุบ ารุงศลิปวัฒนธรรมและศาสนา เช่น กิจกรรม
ประเพณลีากพระ , กิจกรรมรดน้ าด าหัวผู้สูงอายุ , กิจกรรมวันส าคญัทาง
ศาสนา เป็นต้น 

     

5. การจดักิจกรรมส าหรับเด็กและเยาวชน เช่น กิจกรรมวันเดก็ , กิจกรรม
การประกวดหนูน้อยนพมาศ , กิจกรรมเสรมิสร้างคณุธรรม จรยิธรรม 
เป็นต้น 

     

6. การจดักิจกรรมเพื่อส่งเสรมิสุขภาพ เช่น กิจกรรมการตรวจสุขภาพ , 
จัดตั้งศูนย์สาธารณสุขมลูฐานชุมชน เป็นต้น 

     

7. การจดักิจกรรมการพัฒนาชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม เช่น การจัด
กิจกรรมเก็บขยะในชุมชน , กจิกรรมการปลูกต้นไม้ , กิจกรรมขุดลอกคู
คลอง ทางระบายน้ าในชุมชน เป็นต้น 

     

8. การจดัพื้นที่พักผ่อนหย่อนใจของประชาชนในชุมชน เช่น สนามเด็กเล่น , 
ลานกีฬา  เป็นต้น 

     

 
ข้อคิดเห็น/
ข้อเสนอแนะ………………………………………………………………………………………………..…………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
 
 

ชื่อ-สกลุ........................................................................................รหัส.........................................................ผู้
เก็บข้อมลู 



 

รายนามคณะผู้วิจัย 

หน่วยงานรับผิดชอบ 

 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง 
 139 ถนนวิเศษกุล ต าบลทับเที่ยง อ าเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง 92000 
 โทรศัพท์ 0 7522 1212  โทรสาร 0 7522 1216 
 www.dusittrang.com 

ผู้รับผิดชอบโครงการ 

ดร.สฤษดิ์ ธัญกิจจานุกิจ   ผู้อ านวยการศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง  
โทร. 0 7522 1212 ต่อ 6801 

ที่ปรึกษา 

 รองศาสตราจารย์ ดร.ศิโรจน์ ผลพันธิน อธิการบดีมหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ผู้วิจัย 

 นางสาวทัศนาวลัย ตันติเอกรัตน์   อาจารย์ 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง 
โทร. 0 7522 1212 ต่อ 6813 
โทรสาร 0 7522 1216 
E-mail: anna.trang@hotmail.com 



 

 
 
 
 
 
 
 
 

“กันตังใต้ก้าวหน้า พัฒนาเศรษฐกิจ 
ผลผลิตสดใส ก้าวไกลคุณธรรม ล ้าเลิศการศึกษา 

ประชาชนเป็นสุข ทุกชีวิตมีส่วนร่วม” 
 
 


