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ค าน า 

รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ประจ าปี
งบประมาณ 2560 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จัดท าขึ้นโดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล
กันตังใต้ และเพ่ือศึกษาความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์การบริหารส่วนต าบล
กันตังใต้ โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิตได้ด าเนินการตามข้ันตอนที่ถูกต้องตามระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ 
ทั้งในส่วนของการออกแบบเครื่องมือ การตรวจสอบเครื่องมือ การหากลุ่มตัวอย่าง  การเก็บข้อมูล  
การวิเคราะห์ข้อมูล การสรุปและอภิปรายผล สามารถน าไปใช้ ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
และความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล ซึ่งถือเป็นปัจจัยในการขับเคลื่อนการท างานที่ส าคัญ
อย่างยิ่งของทุก ๆ องค์กร  

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง ได้ด าเนินการวิจัยจนส าเร็จลุล่วงไปได้
ด้วยดี โดยได้รับความร่วมมือในการให้ข้อมูลจากประชาชนผู้รับบริการในเขตพ้ืนที่และบุคลากร 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์และจัดท ารายงานให้ส าเร็จลุล่วง
ได้ อีกทั้งด้วยความกรุณาจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ที่มีผู้บริหารที่มีวิสัยทัศน์และ 
มีนโยบายที่ต้องการจะพัฒนางานบริการ รวมทั้งบุคลากรภายในที่ให้ความร่วมมือในการจัดหาข้อมูล
พ้ืนฐานในการวิจัย และที่ส าคัญคือ ประชาชนผู้รับบริการและบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบล
กันตังใต้ ที่ได้เสียสละเวลาให้ข้อมูลซึ่งเป็นข้อเท็จจริง ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้ผลงานวิจัย 
มีความน่าเชื่อถือ เป็นที่ยอมรับ สามารถน าไปใช้ประโยชน์ เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการและศึกษา
ระดับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลให้ดียิ่ง ๆ ขึ้นต่อไป ทางมหาวิทยาลัยสวนดุสิต  
ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จึงขอขอบพระคุณผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่าย มา ณ โอกาสนี้ 

 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง 
กันยายน 2560 

  



 

บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ประจ าปี
งบประมาณ 2560 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ และความส าเร็จ
ของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ในด้านต่าง ๆ โดยกลุ่มตัวอย่าง
เป็นผู้ใช้บริการที่พักอาศัยหรือสถานที่ตั้งของหน่วยงานอยู่ภายในเขตบริการขององค์การบริหาร   ส่วน
ต าบลกันตังใต้ จ านวน 390 คน และมีบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ จ านวน 30 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า ส่วนของความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของ
การพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ผู้รับบริการเป็นเพศหญิงมากกว่า
เพศชาย มีอายุช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับ
ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายได้อยู่ในช่วง 5,001-10,000 
บาท และส่วนของความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ 
บุคลากรเป็นเพศหญิงเท่ากับเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) ส่วนใหญ่มี
สถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีประเภทต าแหน่งเป็นลูกจ้างชั่วคราวมากที่สุด   
โดยสังกัดฝ่ายงานส านักงานปลัด มีระยะเวลาการท างานน้อยกว่า 5 ปี และมีรายได้อยู่ในช่วง 5,001-
10,000 บาท  

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการรวม 4 งาน ประกอบด้วย งานบริการด้าน
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานบริการด้านรายได้หรือภาษี งานบริการด้านการพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการด้านสาธารณสุข ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ  
ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
สูงที่สุดถึงต่ าที่สุดเรียงตามล าดับ คือ 1) งานด้านรายได้หรือภาษี 2) งานด้านสาธารณสุข 3) งานด้าน
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย และ 4) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่ได้รับความพึงพอใจสูงที่สุดไปถึงต่ าที่สุดเรียงตามล าดับ คือ 
สิ่งอ านวยความสะดวก เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ช่องทางการให้บริการ และข้ันตอนการให้บริการ 

ระดับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ 
พบว่า ในภาพรวมประเด็นต่าง ๆ มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลอยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละ 77.00 ประเด็นหลักที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลในองค์กร   
สูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 1) เปิดช่องทางการสื่อสาร 2) องค์กรมีการอบรมแก่บุคลากร และ 3) เปิด
โอกาสในการเลื่อนต าแหน่ง และประเด็นย่อยทีม่ีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลใน
องค์กรสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 1) หน่วยงานมีช่องทางการสื่อสารที่เพียงพอและหลากหลาย เช่น 
บอร์ดประชาสัมพันธ์ อีเมล์ เสียงตามสาย เครือข่ายสังคมออนไลน์ เป็นต้น 2) หน่วยงานมีการประชุม
ปรึกษาหารือแนวทางการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ / หน่วยงานมีการประเมินผลการพัฒนาบุคลากร
ตามแผนปฏิบัติงานประจ าปี และ 3) สามารถน าความรู้ที่ได้รับจากการพัฒนาตนเองมาปรับใช้ในการ
ปฏิบัติงาน 



ค 

ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ควรปรับปรุงด้านคุณภาพของน้ าประปาเนื่องจากน้ าที่ใช้
จะมีสี ขุ่นและมีกลิ่น ไม่สะอาด มากที่สุด มีจ านวนประเด็นละ 15 คน คิดเป็นร้อยละ 35.71 รองลงมา 
ได้แก่ เจ้าหน้าที่เลือกปฏิบัติในการให้บริการประชาชน มีจ านวนประเด็นละ 13 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.95 ต้องการให้เพ่ิมถังขยะในหมู่บ้านเพราะในบางจุดจะมีขยะที่ล้นถังท าให้ส่งกลิ่นเหม็นและแลดู  
ไม่สะอาด คิดเป็นร้อยละ 11.90 ถนนบางเส้นทางมีช ารุดเป็นหลุมบ่อ / หน่วยงานในงานซ่อมแซม
หรือการบ ารุงรักษาจะท างานค่อนข้างล่าช้า คิดเป็นร้อยละ 7.15 ของแต่ละประเด็น ต้องการให้ขยาย     
คูระบายน้ า เนื่องจากเวลาฝนตกหนักจะมีน้ าท่วมเข้าในบ้าน / บางครั้งน้ าประปาไหลไม่สม่ าเสมอ /
ต้องการให้มีไฟฟ้าข้างทางอย่างเพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของแต่ละประเด็น 

ข้อเสนอแนะต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล พบว่า ควรเน้นการมีส่วนร่วม
หรือสร้างความสัมพันธ์กันของบุคคลากรในการปฏิบัติงาน คิดเป็นร้อยละ 100.00 

 



 

สรุปผลการประเมิน 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต ้
อ าเภอกันตัง จังหวัดตรัง ประจ าปีงบประมาณ 2560 

 
ตาราง 1 สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามงานบริการ 

งานบริการ  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละระดับ
ความพึงพอใจ แปลผล 

เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3.99 0.40 79.80 มาก 
รายได้หรือภาษี 4.06 0.33 81.20 มาก 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3.96 0.47 79.20 มาก 
สาธารณสุข 4.01 0.37 80.20 มาก 

รวม 4.01 0.39 80.20 มาก 

 
ตาราง 2 สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามประเด็น 

ประเด็น  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละระดับ
ความพึงพอใจ แปลผล 

ขั้นตอนการให้บริการ 4.00 0.49 80.00 มาก 
ช่องทางการให้บริการ 3.94 0.48 78.80 มาก 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.04 0.45 80.80 มาก 
สิ่งอ านวยความสะดวก 4.07 0.41 81.40 มาก 

 
 
 
 

……………………………………………………. 
(ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กรวินท ์เขมะพันธุ์มนัส) 

ผู้ช่วยผู้อ านวยการฝ่ายวิชาการ ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
หัวหน้าโครงการวิจัย 
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บทท่ี 1  
บทน า 

หลักการและเหตุผล 
ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 

บัญญัติว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจ
ของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลด
ภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจาย
อ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน  มี
ผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน” การประเมินผลเพ่ือน าไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงเป็นแนวทาง
หนึ่งที่จ าเป็นอย่างยิ่ง เพ่ือให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนอง
ตามความต้องการของประชาชน โดยในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ก าหนดกรอบประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 1 
พิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้ที่มารับบริการหรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                     
โดยว่าจ้างสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอกพ้ืนที่จังหวัด เป็นหน่วยงาน
ส ารวจที่ส่งผลกระทบต่อประชาชน อย่างน้อย 4 งาน ซึ่งปัจจัยส าคัญในการบริการ คือ  บุคลากร                    
ผู้ให้บริการ ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงให้ความส าคัญกับการบริหารงานบุคคล อันจะส่งผล
ต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพตามไปด้วย 

ในปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ก าหนดการบริหารงานบุคคลตามบทบัญญัติ                       
ในพระราชบัญญัติบริหารงานบุคคล ส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 มาตรา 33 โดยให้คณะกรรมการ
บริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ (1) ก าหนดมาตรฐานกลางและแนวทางในการรักษา
ระบบคุณธรรมเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล โดยเฉพาะในเรื่องการแต่งตั้งและการให้พนจากต าแหน่ง
พนักงานส่วนทองถิ่น รวมตลอดถึงการก าหนดโครงสร้างอัตราเดือนและประโยชน์ตอบแทนอ่ืนให้มี
สัดส่วนที่ เหมาะสมแก่รายได้และการพัฒนาท้องถิ่นตามอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครอง                   
ส่วนท้องถิ่น การก าหนดมาตรฐานและแนวทางจะต้องไม่มีลักษณะเป็นการก าหนดหลักเกณฑ์                                 
การบริหารส่วนบุคคลโดยเฉพาะเจาะจงที่ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถบริหารงาน
บุคคลได้ตามความต้องการและความเหมาะสมของแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้  และ                          
(2) ก าหนดแนวทางการพัฒนาการบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่นเพ่ือรองรับการกระจายอ านาจการ
ปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงต้องมีการด าเนินการส่งเสริมและพัฒนา
ทรัพยากรบุคคล เพ่ือให้การบริหารงานส่วนบุคคลของท้องถิ่นมีการก าหนดทิศทางและพัฒนาบุคลากร                     
ของท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ   

ดังนั้น มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จึงสนใจที่จะด าเนินการวิจัย 
ในเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น” และเห็นถึง
ความส าคัญของศึกษาเรื่อง “ความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครอง                        
ส่วนท้องถิ่น” เพ่ือน าผลการวิจัยไปพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีการบริการประชาชนที่ดีขึ้น 
พึงพอใจมากขึ้นและมีแนวทางในการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับบริบทขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งทั้งหมดจะน าไปสู่การพัฒนาท้องถิ่น ภูมิภาค และประเทศชาติสืบต่อไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง                        

ส่วนท้องถิ่น 
2. เพ่ือศึกษาระดับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น 

ขอบเขตของการวิจัย  
1. ประชากร 

1.1 ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ 
1.1.1 ประชาชนที่พักอาศัยอยู่ในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและเป็นผู้ที่เคย

มารับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
1.1.2 เจ้าหน้าที่ของรัฐ (ท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น)  
1.1.3 หน่วยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 
1.1.4 หน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ 

1.2 บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. กลุ่มตัวอย่าง  

ในการส ารวจครั้งนี้จะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง ใช้แผนการเลือกตัวอย่างแบบไม่ใช้ความ
น่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling) โดยค านวณขนาดตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 90% ความผิดพลาดไม่เกิน 10% โดยใช้
สูตรค านวณขนาดตัวอย่าง n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)] (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2555) ได้ขนาดตัวอย่าง 
ซึ่งประกอบด้วย 

2.1 ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ 
2.1.1 ประชาชนที่เคยมารับบริการ และ/หรือ 
2.1.2 หน่วยงานภาครัฐ/เอกชน และ/หรือ 
2.1.3 เจ้าหน้าที่ของรัฐ ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.2 บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

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

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. สามารถน าผลการวิจัยเพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องและเป็นแนวทาง

ในการพัฒนาองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
2. เป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการด าเนินงานและการให้บริการแก่ประชาชน  
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3. เพ่ือน าผลการวิจัยความส าเร็จของการส่งเสริมการพัฒนาทรัพยากรบุคคล ไปปรับปรุง                                           
การด าเนินงานในการบริหารทรัพยากรบุคคลของหน่วยงานให้มีประสิทธิภาพ



 

บทท่ี 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ 
แนวคิดการร่วมกันผลิต (Co-production) (อรุณ ีสัณฐิติวณิชย์, 2557) 
แนวคิด Co-production ก่อตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพ่ือจัดการกับการ

ขาดงบประมาณของท้องถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากข้ึนของพลเมือง ส่งผล
ให้อาสาสมัครพลเมืองหรือองค์การชุมชน (voluntary and community organizations) เข้ามา                    
มีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐให้มีประสิทธิผลมากขึ้น  (Pestoff, Osborne and Brandsen, 
2006; Needham, 2007) หลังจากนั้นแนวคิดดังกล่าวถูกขยายและพัฒนาเรื่อยมาในสหราชอาณาจักร
โดยรัฐบาลพรรคแรงงาน (Labour government) ได้น าแนวคิด co-production มาเป็นแนวทาง                      
ในการปฏิรูประบบราชการ (Public service reform) ต้ังแต่ ค.ศ. 1997 เป็นต้นมา (Needham, 
2007) 

Tony Bovaird (2007: 847) นิยาม Co-production ในมุมมองของการก าหนดนโยบายและ
การจัดบริการสาธารณะว่า  Co-production คือ การจัดบริการต่าง  ๆ ที่มีความสม่ า เสมอ                               
เป็นความสัมพันธ์ระยะยาวระหว่างผู้ให้บริการที่มีความเป็นวิชาชีพ และผู้รับบริการหรือสมาชิกอ่ืน ๆ 
ในชุมชน ที่เป็นผู้ให้ทรัพยากรที่ส าคัญในการบริการนั้น  

Jeffrey L. Brudney and Robert E. England ( 1 983 :  5 9 )  ไ ด้ ใ ห้ ค ว ามหมายของ 
Co-production ตามกรอบของนโยบายสาธารณะว่า หมายถึงการผสมอย่างเข้มข้นของกิจกรรมที่
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 ได้ว่ า  
Co-production เป็นกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผู้รับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเข้าไปมีส่วนใน
การจัดท าพร้อมกับได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะยาว โดยหวัง
ให้บริการสาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากขึ้นกว่าการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงล าพัง 

ทั้งนี ้Co-production ต้องอยู่บนฐานของความสัมพันธ์ที่เท่ากัน (mutual relation) ระหว่าง
ผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐ และผู้ใช้บริการหรือชุมชน และทั้งสองฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกันและกัน                        
พร้อมกับการร่วมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการร่วมกันด้วย (Bovaird, 2007: 856) ซึ่งลักษณะ
ความสัมพันธ์ดังกล่าวช่วยสนับสนุนให้เกิดการมีส่วนร่วมอย่างเสมอภาค (Equal participation)                      
ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของ Co-production เนื่องจาก                          
การมาร่วมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้นจะต้องมีการแบ่งปัน (Sharing) 
อ านาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบร่วมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุด
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เมื่อทุกคนสามารถมีส่วนร่วมได้ (Boyle and Harris, 2009: 11, 17) ซึ่งแตกต่างจากประสิทธิผล                       
ของการบริการจัดการแบบเครือข่าย (Network Management) ที่ยิ่งตัวแสดงหรือผู้ที่มีส่วนร่วม                      
ในการจัดท านโยบายยิ่งมีน้อยเท่าไรจะยิ่งส่งผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการได้ง่าย (Adam and 
Kriesi, 2007)  

ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั้นความสัมพันธ์ระหว่างรัฐและประชาชน                 
มีลักษณะเป็นสองฝ่ายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิตและประชาชนในฐานะ
ผู้รับบริการสาธารณะหรือผู้บริ โภค (Brudney and England, 1983: 60) ซึ่ งการปรับปรุง                                 
การจัดบริการสาธารณะจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนส่งผลย้อนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทน                
ของรัฐหลังจากได้รับบริการสาธารณะนั้นแล้ว 

 

 

 
 
 

ภาพที่ 2.1 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ 
(พลเมือง) ในความสัมพันธ์แบบท่ัวไป 

 

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production นั้น เป็นระบบที่รัฐและ
ประชาชนร่วมกันผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ท าให้ผลย้อนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการ
นั้นเกิดขึ้นภายในกระบวนการจัดบริการสาธารณะ (internal feedback) ส่งผลให้เกิดการปรับปรุง
การจัดบริการระหว่างกระบวนการได้ ท าให้บริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบ                
มีประสิทธิผลมากกว่าระบบทั่วไป (Brudney and England, 1983: 61-62; Whitaker, 1980: 245; 
Bovaird, 2007: 856)  กล่าวคือ Co-production ช่วยจัดการกับปัจจัยต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อการจัดบริการ
สาธารณะที่ไม่ประสบผลส าเร็จได้ (Needham, 2007: 222) 

 

 
 

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

รัฐ พลเมือง

รัฐ พลเมือง

บริการสาธารณะ 

 

Feedback 
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จากความสัมพันธ์ข้างต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่าในการ Co-production นั้น ตัวแทนรัฐ            
อย่างข้าราชการ โดยเฉพาะข้าราชการระดับท้องถิ่นจะต้องปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการ
จัดบริการสาธารณะ โดยจะต้องปรับบทบาทมาเป็นผู้อ านวยความสะดวกหรือผู้ให้ความช่วยเหลือ 
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 เพราะการร่วมกันผลิตนั้นจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากข้ึน 
ซึ่งพลเมืองในฐานะผู้ร่วมผลิตจะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบ
ความส าเร็จ ท าให้เกิดการเรียนรู้และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมอง                
ในเชิงป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนทั้งด้านการพัฒนา
ความเป็นพลเมืองที่รับผิดชอบ และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย (Boyle and Harris, 2009: 
17; Needham, 2007: 223; Meijer, 2011: 600) 

แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ 
การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะ

หรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ใน                           
ความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวม                      
ของประชาชน (อรทัย ก๊กผล, 2552) อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้าง                        
การพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี
หลักการที่เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการ
เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มี ความ                             
เสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ (นราธิป ศรีราม, 2557) 

การจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย 
พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

พ.ศ. 2542 ได้มีการก าหนดอ านาจและหน้าที่ ในการจัดบริการสาธารณะให้ องค์การบริหาร                          
ส่วนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนต าบล และกรุงเทพมหานคร มีอ านาจและหน้าที่
ในการจัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามที่ได้รับมอบหมาย และก าหนดให้ รัฐบาลเป็นผู้จัดสรร                          
เงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพ่ือให้การด าเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ (ส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542) โดยภารกิจที่องค์กรปกครอง                            
ส่วนท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก คือ ด้านการจัดบริการสาธารณะ                       
ที่เกี่ยวกับโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบายน้ า ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหาร
จัดการแหล่งน้ าเพ่ือการเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก                    
การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถิ่น และการบริการสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ                  
ในท้องถิ่น ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัยทางถนน 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ าสาธารณะในท้องถิ่น และด้านสุดท้าย
คือ ด้านการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเที่ยวและ
อาชีพ การพัฒนาป่าชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถิ่น เป็นต้น 
(กรมส่งเสริมปกครองส่วนท้องถิ่น, 2550) 

วัตถุประสงค์ในการบริการสาธารณะ 
นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554) กล่าวว่า การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ฝ่ายปกครอง               

ท าข้ึนเพื่อวัตถุประสงค์สาธารณะ ซึ่งประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ คือ  
1. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคล                             

ในกฎหมายมหาชน ซึ่งความถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมที่เป็นบริการ
สาธารณะนั้นด้วยตนเอง 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 ทั้งนี้เนื่องจากการที่ภาครัฐเข้ามาจัดท าบริการสาธารณะนั้น ภาครัฐมิได้มุ่งหมายจะจัดท า
บริการสาธารณะขึ้นเพ่ือประโยชน์ของผู้หนึ่งผู้ ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดท าเพ่ือประโยชน์                            
ของประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการ
สาธารณะอย่างเสมอภาคกัน  

2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นส าหรับ
ประชาชน ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการ
สาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่อง
ในการจัดท า 

3. หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถปรับปรุง
แก้ไขได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจ าเป็นในทางปกครองที่จะรักษาประโยชน์
สาธารณะ รวมทั้งเพ่ือปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของประชาชนด้วย 

4. หลักความเป็นกลางของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองในทุกระดับที่เกี่ยวข้องจะเลือก
ปฏิบัติในการด าเนินการเก่ียวกับบริการสาธารณะไม่ได้  

5. หลักการให้เปล่าของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่จัดตั้งโดย                          
ผลของกฎหมายเท่านั้น ที่จัดท าข้ึนโดยไม่เรียกค่าตอบแทนจากผู้ใช้บริการ  
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6. หลักความโปร่งใสของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองหรือหน่วยงานที่จัดท าบริการ
สาธารณะไม่ว่าเป็นการจัดท าบริการสาธารณะประเภทใดจ าเป็นต้องมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร                           
อย่างตรงไปตรงมาเพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้สะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบ
ได้ โดยถือปฏิบัติในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนทราบตามกฎหมายว่าด้วยข้อมูลข่าวสาร                    
ที่มีอยู่  

7. หลักการมีส่วนร่วมของประชาชน การให้บริการสาธารณะของภาครัฐและองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไม่เพียงใดนั้น ผู้ให้ค าตอบได้ดีที่สุด คือ ประชาชนผู้รับบริการ 
กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มีโอกาสแสดงทรรศนะและเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 
ที่มีผลต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน รวมทั้งมีการน าความคิดเห็นดังกล่าวไปประกอบการ
พิจารณาก าหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบด้วย การให้ข้อมูลต่อผู้เกี่ยวข้องการเปิดรับ
ความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนร่วมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชน                          
ให้เข้ามามีส่วนร่วมได้ 

แนวคิดการจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น 
วุฒิสาร ตันไชย (2547, หน้า 11) บทบาทของรัฐในการจัดบริการสาธารณะในระดับจังหวัด

และอ าเภอ ได้แบ่งแยกบริการสาธารณะระดับชาติและบริการสาธารณะระดับท้องถิ่นโดยยึด
หลักเกณฑ์ที่เกิดจากแนวคิดและหลักการทางวิชาการเพ่ือแบ่งแยกบริการสาธารณะโดยอาศัยหลัก
ผลประโยชน์มหาชน หลักประสิทธิภาพในการจัดการ หลักความรับผิดชอบของท้องถิ่นในการ
จัดบริการ หลักความสามารถของท้องถิ่น  หลักการก าหนดระดับของหน่วยจัดบริการที่มี                                   
ความรับผิดชอบสูงสุด หลักการก าหนดขนาดของการจัดบริการที่มีประสิทธิภาพสูงสุดในการจัดการ 
หลักการจ าแนกหน่วยก าหนดนโยบายและหน่วยจัดบริการออกจากกัน  หลักการก าหนดหน้าที่
จัดบริการสาธารณะตามขนาดของกิจการบริการสาธารณะ และหลักการแบ่งตามประเภทขององค์การ
ในการเป็นผู้จัดบริการสาธารณะ 

ส าหรับหลักการแบ่งตามประเภทขององค์การเป็นผู้จัดบริการสาธารณะ ดังนี้  
1. บริการสาธารณะที่อยู่ในอ านาจรัฐ เป็นบริการสาธารณะที่มีความส าคัญต่อความเป็น

เอกภาพของรัฐ ซึ่งพิจารณาจากลักษณะส าคัญสองประการ ได้แก่ 
1.1 เป็นภารกิจที่ประชาชนทั้งประเทศมีส่วนได้เสียเหมือนกัน จึงต้องอาศัยองค์กรกลาง

เป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่ให้สอดคล้องกันทั้งประเทศ 
1.2 เป็นภารกิจที่รัฐสามารถจัดท าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่า  ซึ่งเป็นภารกิจขั้น

พ้ืนฐานของรัฐ เช่น ภารกิจด้านการป้องกันประเทศ การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในการรักษา
ความมั่นคงหรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ และการเป็นตัวแทนในด้านความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ  

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

3. การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปขององค์กรร่วมในการ
จัดบริการสาธารณะนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถโอนอ านาจหน้าที่บางอย่างของตนให้แก่
องค์กรร่วมด าเนินการได้ เช่น การจัดให้มีสหการหรือการจัดตั้งบริษัทจ ากัดของท้องถิ่นต่าง ๆ  
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4. บริการสาธารณะที่รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมกันดูแล เนื่องจากมีบริการ
สาธารณะบางประเภทเป็นเรื่องที่กระทบต่อผลประโยชน์ส่วนรวมทั้งระดับชาติและระดับท้องถิ่น  
โดยไม่อาจแยกประโยชน์ของมหาชนทั้งสองให้ออกจากกันได้อย่างเด็ดขาด การจัดบริการสาธารณะ         
ที่รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมกันดูแล 
 

การจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น 
การบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น (Les Services Publics Locaux) ได้แก่ บริการสาธารณะ

ที่อยู่ในอ 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)  โดยมีกฎหมายแบ่ งแยกหน้ าที่  และประเภทของบริการสาธารณะ                        
ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดท า บริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่แท้ ๆ                       
ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดท า สามารถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ (โกวิทย์ พวงงาม, 2550) 

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

แนวทางการปรับปรุงการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ  
การปรับปรุงบทบาทภารกิจ และขนาดของหน่วยงานของรัฐการปรับปรุงระบบการท างาน

ด้วยวิธีต่าง ๆ ดังนี้ (ค านวณ เลาไพบูลย์กิจเจริญ, 2555) 
 1. ปรับปรุงการท างานให้ง่าย 
 2. การรื้อปรับระบบงานที่ซ้ าซ้อน ยุ่งยาก 
 3. ก าหนดหลักเกณฑ์ ขั้นตอน ระยะเวลา เอกสารประกอบค่าธรรมเนียม วิธีด าเนินการให้
ชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร 
 4. ปรับปรุงการบริการให้เบ็ดเสร็จที่จุดเดียว 
 5. เผยแพร่ ประชาสัมพันธ์การบริการ 
 6. มีระบบการประเมินผลแบบเปิดเผย 
 7. ให้รางวัลบุคคล หรือหน่วยงานที่ได้พัฒนาการให้บริการ 

 การปรับปรุงสิ่งแวดล้อมในสถานที่ท างานด้วยวิธีต่าง ๆ ดังนี้ 
 1. จัดสถานที่ท างานให้เป็นระเบียบเรียบร้อยเป็นสัดส่วน 
 2. จัดสถานที่จอดรถให้เพียงพอ 
 3. จัดสถานที่นั่งรอรับบริการ 

4. จัดสถานที่ให้บริการให้สะอาด 
 5. มีแผ่นป้ายบอกห้องรับบริการ 
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6. มีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 
 7. จัดภูมิทัศน์ให้สวยงาม 
 8. เจ้าหน้าที่ให้บริการแต่งกายสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อยมีป้ายชื่อผู้ให้บริการติดที่เสื้อ 
 ปัจจัยกระบวนการบริหารและพัฒนาขั้นพ้ืนฐานบริการสาธารณะการตอบสนองต่อความ
จ าเป็นพ้ืนฐานต่อประชาชน คือ เป้าหมายการพัฒนาที่ส าคัญที่ต้องจัดกระบวนการบริหารการพัฒนา 
โดยต้องจัดแบบแผนความสัมพันธ์ขององค์การแบบแผนทางการเมือง และเศรษฐกิจในระดับท้องถิ่น 
ระดับประเทศ โดยการท าหน้าที่ในการวางแผนนโยบายใหม่ ๆ ด้วยวิธีการระดมความคิดเห็น                           
จากสาธารณะเพ่ือให้ประชาชนมีส่วนร่วม ซึ่งเงื่อนไขแห่งความส าเร็จขององค์การคุณภาพขึ้นอยู่กับ
คุณภาพของผู้น าที่เข้ามาท าหน้าที่โยงวัฒนธรรม ระบบการวางแผน การใช้สารสนเทศการเรียนรู้
องค์การ โดยการเกื้อหนุนในระบบซึ่งกันและกัน (กฤช เพ่ิมทันจิตต์ , 2546 อ้างถึงใน ทิพวรรณ                        
หล่อสุวรรณรัตน์, 2546, หน้า 94) 
 การสร้างวิธีการในการวัดผลลัพธ์จากการบริการสาธารณะ โดยการประเมินผลจาก                              
การร่วมมือของผู้เชี่ยวชาญด้านการพัฒนากลยุทธการท างานใหม่ โดยสรุปว่าเป้าหมายการให้บริการ
สาธารณะ คือ (ค านวณ เลาไพบูลย์กิจเจริญ, 2555) 
 1. การก าหนดทิศทางให้ชัดเจนด้วยการสร้างวิธีการวัดผลให้ท าตามที่ก าหนดไว้ 
 2. การให้ค าแนะน า ปรึกษาระหว่างการด าเนินการจะเป็นประโยชน์สูงสุด โดยให้ผู้ช านาญการ
สร้างประเด็นให้ 
 3. เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น 
 4. การสร้างวิธีการวัดผล วิเคราะห์ผลเฉพาะงานที่ปฏิบัติ 

5. การเปลี่ยนแปลงทางด้านคุณภาพ และมิติการให้บริการ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
ความหมายของการบริการ 
การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจสนองความต้องการแก่ลูกค้า 

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 การที่ลูกค้าได้รับการบริการที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการ 
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หลักการการให้บริการ 
บดินทร์ธร บัวรอด (2559) อธิบายว่า จอห์น ดี มิลเล็ท แสดงทัศนะถึงค่านิยมในการ

ให้บริการสาธารณะเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน อันมีสาระส าคัญประกอบไปด้วย  
1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมของการ

ให้บริการภาครัฐที่ประชาชนทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย                         
ไม่มีการแบ่งแยกชนชั้นหรือกีดกัน การให้บริการประชาชนทุกคนจะมีความเป็นปัจเจกบุคคลภายใต้
มาตรฐานของการให้บริการแบบเดียวกัน  

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ความตรงต่อเวลา อันเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ในทางตรงข้ามหากการบริการ                           
ของภาครัฐไม่มีความตรงต่อเวลาก็จะเป็นการยากท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนได้  

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ความเหมาะสมและเพียงพอกับจ านวนผู้ที่มารับบริการ (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) ซึ่งความเสมอภาคและบริการที่ตรงต่อเวลาจะไม่มีประโยชน์ถ้าหาก
จ านวนของการให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน ส่งผลให้ประชาชนไม่พึงพอใจ                      
ในระยะยาวได้  

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ                    
ที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดผลประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพอใจของหน่วยงาน
ให้บริการว่าจะหยุดบริการในช่วงใดก็ได้  

5. การให้บริการแบบก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
จะต้องมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพหรือขีดความสามารถที่จะท าหน้าที่
ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551, หน้า 34) ได้น าเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุก                       
จากแนวคิดของชูวงศ์ ฉายะบุตร ดังนี้ 

1. ยึดการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย 
1.1 ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง 

โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 
1.2 การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิ์ประโยชน์ของ

ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว 
1.3 ข้าราชการจะต้องมองผู้รับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน 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 
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2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่สามารถเอ้ืออ านวยให้กระบวนการให้บริการ 
มีความคล่องตัวและสามารถบริการได้อย่างรวดเร็ว 

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์  เป้าหมายการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร                              
ของความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการ
จะต้องได้รับ โดยผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก นอกจากนี้การบริการที่เสร็จสมบูรณ์ 
ยังหมายถึงความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มาติดต่อหรือขอรับบริการสมควรจะได้รับ 
และควรให้ค าแนะน าด้วยความพยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วยความเต็มใจ 

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการให้บริการเชิงรุก เนื่องจากผู้รับบริการบางส่วนยังมีทัศนคติไม่ดีต่อการบริการของรัฐ 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 ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 

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
พัฒนาการให้บริการที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ 
มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทัศนคติและ
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้อง                        
ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้ และสร้างความเสมอภาคทั้งการให้บริการและในการที่จะได้รับ
บริการจากรัฐ 
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อ านวย ตั้งเจริญูชัย (2547, หน้า 35) กล่าวว่า การให้บริการที่ดี และมีคุณภาพ ต้องอาศัย
เทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท าให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อ ระหว่าง
การติดต่อ และหลังการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์การ ทั้งผู้บริหาร                          
ขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้ การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการ เกิดความเชื่อถือ
ศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการให้บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้า โดยมีหลักการพ้ีนฐาน
ของการบริการประกอบด้วย  

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 
10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอ ทั้งบุคลิก การพูด และความรู้ 
11. หลีกเลี่ยงการพูดมาก เป็นนักฟังที่ด ี
12. แสดงให้ปรากฏชัดเจนว่ามีความสนใจผู้มาติดต่ออย่างจริงจัง 
13. ยกย่องผู้มาติดต่อขอรับบริการ 
 

ความส าคัญของคุณภาพการให้บริการ 
ความส าคัญของคุณภาพเกี่ยวกับการให้บริการ สามารถพิจารณาได้ทั้งในเชิงคุณภาพ                   

และเชิงปริมาณ ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)   
1. เชิงคุณภาพ ความส าคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบด้วย 

1.1 สร้างความพอใจและความจงรักภักดี  การให้บริการอย่างมีคุณภาพย่อมท าให้
ผู้ใช้บริการติดใจและรู้สึกพอใจต้องการมาใช้บริการในครั้งต่อไป ไม่ต้องการเปลี่ยนไปใช้การบริการอื่น
ที่ไม่คุ้นเคยในที่สุดย่อมเกิดความจงรักภักดี ซึ่งความพอใจและความจงรักภักดีจากผู้ใช้บริการจะยาก
เต็มทีในยุคที่มีบริการจากคู่แข่งให้เลือกมากมาย 

1.2 การสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร มีผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพแล้ว 
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1.3 อิทธิพลต่อขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการ คุณภาพการให้บริการมีผลอย่างมาก                 
ในขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการและเป็นพื้นฐานการบอกถึงความคุ้มค่าคือคุณภาพการให้บริการ 

1.4 เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด  
 ส่วนประสมทางการตลาด ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่ายและ

การส่งเสริมการตลาดล้วนไม่คงทนอาจคิดกลยุทธ์  หรือพัฒนาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ                                
มาสู่ตลาด หลักฐานอันหนึ่งที่ชัดเจน คือ ผลิตภัณฑ์ในบริการธุรกิจหนึ่ง ๆ จะเหมือนกันหรือคล้ายกัน
มาก แต่สิ่งที่ช่วยให้ผู้ ใช้บริการมองเห็นความแตกต่างได้  คือ คุณภาพการให้บริการซึ่งเกิดขึ้น                     
จากพนักงานทุกคนที่มอบการบริการผ่านกระบวนการบริการที่มีประสิทธิภาพภายใต้การสนับสนุน
จากเทคโนโลยีที่ทันสมัยท าให้การบริการที่มีคุณภาพและได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน 

2. เชิงปริมาณ 
2.1 ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด การที่ธุรกิจต้องมาตามแก้ไขข้อผิดพลาด                          

จากการบริการย่อมท าให้เสียค่าใช้จ่าย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานเจ้าหน้าที่ต้องมาตามแก้ไขและ              
การสูญเสียลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ดังนั้นการปรับปรุงธุรกิจเพ่ือสร้างคุณภาพในการบริการย่อมช่วยลด
ค่าใช้จ่ายและเวลาในการแก้ไขข้อผิดพลาด ในที่สุดอาจจะเกิดขึ้นซ้ าได้ นอกจากนี้การหาลูกค้าใหม่            
จะใช้เงินมากกว่าการรักษาลูกค้าเก่าเอาไว้และเพ่ือเป็นการชดเชยลูกค้าท่ีสูญเสียไป 

2.2 เพ่ิมรายได้และส่วนแบ่งตลาดให้องค์กร เมื่อผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจในบริการ                   
ที่จะได้รับแล้วว่าคุ้มค่าที่ตอบความต้องการได้ย่อมท าให้ตัดสินใจได้ไม่ยาก  การเพ่ิมรายได้และ                    
ส่วนแบ่งตลาดและพอใจในบริการย่อมเป็นไปได้ไม่ยากนัก 

การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
การพิจารณาคุณภาพการบริการ เป็นการพิจารณาคุณภาพ 5 ด้าน ด้วยกัน คือ (ศิริวรรณ 

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

เป็นต้น 
3. คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ รวมถึงการปฏิสัมพันธ์

ระหว่างผู้รับบริการด้วยกันเอง 
4. คุณภาพด้านสารสนเทศ เช่น ข้อมูลและประเภทสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใช้บริการที่มีความทันสมัย เป็นต้น 
5. คุณภาพด้านเทคโนโลยี เช่น การน าระบบออนไลน์มาใช้ใ นรูปแบบของธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ที่สามารถเปิดบริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นต้น 
 

เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ  ดังนี้ (สมิต 

สัชฌุกร, 2546) 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการที่ผู้รับบริการได้รับ                       

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

ถูกต้องในการให้บริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการ  
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3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผู้ใช้บริการจะค านึง ถึงเวลา
และความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการว่าตรงจุดหรือดีกว่าตามที่ผู้รับบริการต้องการ
หรือไม ่ 

4. ความมั่นใจได้ (Assurance) หมายถึง ผู้รับบริการจะมองถึงความรู้  ความช านาญ หรือ
ความสามารถของบุคลากร ซึ่งเป็นผลที่จะสร้างความมั่นใจ รวมทั้งความไว้วางใจในการบริการนั้น 
ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณาถึงความสะดวก                   
ด้านเวลา สถานที่ ท าเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเข้าใจถึงความต้องการของ                         
ผู้บริการรวมทั้งความสนใจในการตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ จึงเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อ                       
การบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าได้รับในการบริการกับสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการ ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับ 

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

มีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 
1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างาน ท าให้มีความรู้สึกน่าเชื่อถือ 

สร้างความม่ันใจ และเกิดความพึงพอใจในการท างานได้ 
1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น 
1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน 
1.4 สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท าให้เกิดความ

พึงพอใจและไม่พอใจต่อการท างาน 
1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการก็จะ

เกิดความพึงพอใจ 
1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส 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 าให้เกิดความพึงพอใจ 
2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพ่ือให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการและ

ชี้แจงผลการด าเนินงาน เพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ 
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2.4 ระบบการท างานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ าเสมอในการให้บริการ 
ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น 

2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติอย่าง             
เท่าเทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ 

2.6 การปฏิสัมพันธ์กับผู้ ให้บริการ การพูดจาที่ ดี  การแนะน าในการบริการมี
ความสัมพันธ์ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการ 

2.7 คุณภาพของการให้บริการนั้น ต้องมีความถูกต้อง และน่าเชื่อถือของข้อมูลส าหรับ
ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 

องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผลของ

การรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ ในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลา                     
ที่แตกต่างกันได้ 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
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องาน            
การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ จะเห็นว่าความพึงพอใจในการบริการ
เกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของ
การบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ ซึ่ งถ้าตรงกับสิ่ งที่ผู้ รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่                                   
หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น ก็ย่อมจะน ามาซึ่งความพึงพอใจ
ในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้ามสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวัง 
ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการน าเสนอบริการได้ จึงสามารถแสดงเป็น
ภาพองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการได ้ดังภาพที ่2.3 
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ภาพที่ 2.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการเป็นสิ่งที่ผู้ด าเนินการจะต้องค านึงถึงทั้งในฐานะผู้ให้บริการ                       

และจะต้องคาดคิดในฐานะของผู้รับบริการร่วมด้วย เพ่ือที่จะสามารถส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจ                    
ในการบริการข้ึนได้ โดยสามารถกระท าผ่านขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ (พิมล เมฆสวัสดิ์, 2550, หน้า 28) 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ าเสมอผ่านการซักถามโดยตรง 
การส ารวจความคิดเห็น เพ่ือศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ที่รับบริการ 
หรือผู้ใช้มีต่อการให้บริการ ร่วมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการที่เป็นผู้ปฏิบัติโดยตรง 
ทั้งสองสิ่งจะท าให้ผู้ด าเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่ใกล้เคียง                 
กับความเป็นจริงมากที่สุด เพ่ือที่จะได้น าไปพัฒนากระบวนการให้บริการที่มีคุณภาพตรงกับความ
ต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้ 

2. การก าหนดเป้าหมาย และทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู้ด าเนินการจะต้องก าหนด
ทิศทางและจุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจน นั้นคือ มีเป้าหมายที่จะตอบสนองต่อความคาดหวังของ
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. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรให้บริการ เพ่ือให้ผู้ให้บริการทุกคน              
มีความร่วมมือร่วมใจในการท างาน รับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์  ความเอาใจใส่ ความทุ่มเท                           
ในการท างาน โดยมุ่งเน้นการท างานเป็นทีม เพ่ือสร้างเสริมคุณภาพในการให้บริการ 

 
 

การรับรู้การบริการ

ที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง

การรับรู้คุณภาพ

ของผลิตภัณฑ์บริการ

การรับรู้การบริการ

ที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง

การรับรู้คุณภาพ

ของการน าเสนอบริการ

การรับรู้การบริการ 
ที่ควรจะเป็นทีเกิดขึ้นจริง 
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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 าเสนอเป็นครั้ งแรก 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

PromotionPeople

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 การให้ข้อมูลวิธีรับบริการ 
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 และสามารถสร้างรายได้ให้กั บบริษัทได้ 
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) ได้สรุปว่า การก าหนดราคาหรือค่าใช้จ่าย ส าหรับการบริการบางอย่าง
อาจจะถูกเรียกแตกต่างกันไป เช่น 
 สถานศึกษา เรียกเก็บค่าเล่าเรียน (Tuition fee) 
 บริษัท วิชาชีพ ผู้ให้ค าปรึกษา เรียกเก็บค่าปรึกษา (Fee) 
 ธนาคาร เรียกเก็บดอกเบี้ย (Interest) 
 รัฐ เรียบเก็บ ค่าใช้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกจากหน่วยงานต่าง ๆ และประชาชน 
เป็นภาษี (Tax) หรือค่าธรรมเนียม (Fee) 
 โดยค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บริการหรือราคา เป็นปัจจัยหนึ่งที่จะส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ โดยก าหนดจากคุณค่าสุทธิ (Net value) ที่ลูกค้าจะได้รับจากบริการ โดยค่าใช้จ่าย                    
ในการซื้อบริการนั้น 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 หรือเป็นกระบวนการจัดการเพ่ือให้เกิดความสะดวกสบาย                          
ในการเข้าถึงบริการทั้งในด้านเวลาและสถานที่ เพ่ือก่อให้เกิดการบริโภคอย่างแพร่หลายให้มากที่สุด 

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 ดังนั้นประเด็น                       
ที่ส าคัญก็คือ บริการจะต้องพร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้าในสถานที่และในเวลาที่ลูกค้าต้องการจะใช้
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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 บริการส่งมอบสินค้าถึงบ้าน 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 าเลที่ตั้งของผู้ให้บริการการส่งมอบ
บริการ 

(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 การบริการจัดส่งอาหารตามสั่ง  
การให้บริการส่งพยาบาลไปดูแลผู้ป่วย การให้บริการแบบนี้ธุรกิจไม่ต้องมีการจัดตั้งส านักงานที่หรูหรา
หรือการเปิดเป็นร้านค้า ส านักงานอาจจะเป็นบ้านเจ้าของหรืออาจจะมีส านักงานแยกต่างหาก  
แต่ลูกค้าติดต่อธุรกิจด้วยการใช้โทรศัพท์หรือโทรสาร เป็นต้น 

3. การให้บริการผ่านตัวแทนการให้บริการแบบนี้เป็นการขยายธุรกิจด้วยการขายแฟรนไชส์ 
หรือการจัดตั้งตัวแทนในการให้บริการ เช่น แมคโดนัลด์หรือเคเอฟซีที่ ขยายธุรกิจไปทั่วโลก บริษัท 
การบินไทย ขายตั๋วเครื่องบินผ่านบริษัทท่องเที่ยว และโรงแรมต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเชอราตัน เป็นต้น 

4. การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ การให้บริการแบบนี้เป็นบริการที่ค่อนข้างใหม่                
โดยอาศัยเทคโนโลยีมาช่วยลดต้นทุนจากการจ้างพนักงาน เพ่ือท าให้การบริการเป็นไปได้อย่างสะดวก
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และทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง เช่น การให้บริการผ่านเครื่องเอทีเอ็ม เครื่องแลกเปลี่ยนเงินตรา
ต่างประเทศ เครื่องชั่งน้ าหนักหยอดเหรียญตามศูนย์การค้า การให้บริการดาวน์โหลดข้อมูลจาก              
สื่ออินเทอร์เน็ต เป็นต้น 

 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 การส่งเสริมการตลาด เป็นกิจกรรมทางการตลาดที่ใช้เป็นเครื่องมือในการติดต่อสื่อสาร                   
กับลูกค้า เพ่ือให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ เพ่ือเพ่ิมความต้องการซื้อและเพ่ือท าให้ผลิตภัณฑ์
แตกต่างจากคู่แข่ง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) 

วัตถุประสงค์ของการส่งเสริมการตลาดบริการ 
ชุติรัตน์ เจริญสุข (2546 : 234) กล่าวว่า วัตถุประสงค์ของการส่งเสริมการตลาด

เปรียบเสมือน เป้าหมายปลายทางของการส่งเสริมการตลาดว่าบริษัทต้องการบรรลุถึงสิ่งใด                              
ในกระบวนการส่งเสริม 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 

การติดต่อสื่อสารทางการตลาด 
การติดต่อสื่อสารทางการตลาด สามารถแบ่งเป็น 2 กลุ่มใหญ่ คือ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) 
1. การติดต่อสื่อสารโดยใช้บุคคล (Personal communication) เป็นการติดต่อสื่อสาร

แบบสอบถามระหว่างบุคคลต่อบุคคลที่สามารถโต้ตอบได้ทันที ได้แก่ การใช้พนักงาน การติดต่อ              
ทางโทรศัพท์ การจัดหน่วยบริการลูกค้า การฝึกอบรมลูกค้า การสื่อสารแบบปากต่อปาก ฯลฯ 
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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 
 

ด้านกระบวนการบริการ 
กระบวนการบริการ หมายถึง ขั้นตอน หรือกระบวนการในการให้บริการ ระเบียบรวมทั้ง

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

 



24 

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 จะแตกต่างจากในกรณีท่ีกระบวนการบริการลูกค้าของสถานที่ลูกค้าเอง เช่น 
กรณีของการบริการก าจัดปลวก เป็นต้น 

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

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

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

6. ระดับความซับซ้อนของบริการจะเกี่ยวข้องกับจ านวนของล าดับขั้นตอนหรือกิจกรรม 
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ กระบวนการของการให้บริการที่มีความซับซ้อนมาก เช่น บริการ
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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                    
ให้บริการ 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 การใช้เทคโนโลยีที่ทั นสมัยและ
ก้าวหน้าของบริษัท เป็นต้น 

3. เป็นสื่อที่ก่อให้เกิดผลในทางที่ดีขึ้น กระตุ้นให้ลูกค้ามีความต้องการอยากใช้บริการ                    
ของบริษัทเพ่ิมมากขึ้นเนื่องจากผลิตภัณฑ์บริการเป็นสิ่งที่มองไม่เห็น ลูกค้าจะสัมผัสถึงระดับคุณภาพ
ของการบริการก่อนการซื้อได้ยาก ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าที่มีตัวตน ฉะนั้นการสร้างลักษณะ                      
ทางกายภาพของการบริการจึงเป็นสิ่งจ าเป็น 

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

แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ 
พรชัย เจดามาน และคณะ (2560) กล่าวว่า ปัจจัยแห่งความส าเร็จที่สามารถตอบสนอง               

ความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการ ส่วนหนึ่งมาจากการมีบุคลากรที่มีทักษะในการปฏิบั ติงานและ                
การเรียนรู้ ซึ่งเป็นที่ยอมรับกันอย่างสากลว่า “คน” เป็นทรัพยากรที่ส าคัญในการบริหารจัดการ 
เพราะว่าคนเป็นทรัพยากรที่ทรงคุณค่าและสามารถสร้างคุณค่า (Value Creation) ที่ท าให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดต่อองค์กรได้ ทั้งนี้การจัดการทรัพยากรมนุษย์ หมายถึง การจัดการบุคลากรในองค์กร 
โดยให้ความส าคัญในศักดิ์ศรีแห่งความเป็นคน และท าให้บุคลากรเหล่านั้นมีคุณภาพชีวิตที่ดี มีการ
ดูแลเอาในใจใส่ในเรื่อง ความต้องการของบุคลากรให้ได้รับผลประโยชน์อย่างเหมาะสม เพ่ือท าให้                    
มีแรงจูงใจ การสร้างขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติ งานที่ก่อให้เกิดผลส าเร็จตามเป้าหมายขององค์กร 
นอกจากนี้ พรชัย เจดามาน และคณะ ได้อธิบายเกี่ยวกับวัตถุประสงค์ของการจัดการทรัพยากรมนุษย์ 
หลักการบริหารงานทรัพยากรมนุษย์ และทฤษฎีการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ ดังรายละเอียด 

วัตถุประสงค์ของการจัดการทรัพยากรมนุษย์ 
การจัดการทรัพยากรมนุษย์ในองค์กรโดยทั่วไปแล้ว มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ 
1. เพ่ือให้ได้คนที่ดีและมีประสิทธิภาพ การบริหารจัดการในองค์กรต้องการบุคลากรที่ดี และ

มีคุณธรรม ความรู้และความสามารถ ความรับผิดชอบ ทักษะในการปฏิบัติงาน หรือที่เรียกว่า 
“บุคลากรที่เป็นเลิศ (Talent person)”  ดังนั้น ผู้ที่มีหน้าที่ในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร 
จ าเป็นที่จะต้องมีการวางแผน สรรหา คัดเลือก และตัดสินใจให้ดีที่สุด เพ่ือที่จะได้บุคลากรที่ดี                        
มีประสิทธิภาพ เหมาะสมกับต าแหน่งหน้าที่ที่จะปฏิบัติงาน 

2. เพ่ือใช้คนอย่างมีประสิทธิภาพ การได้บุคลากรมาปฏิบัติหน้าที่ตามที่องค์กรต้องการแล้ว                   
ผู้ที่มีหน้าที่ในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร จ าเป็นที่จะต้องรู้ว่าบุคลากรนั้น ๆ มีความรู้
ความสามารถในการปฏิบัติงานเป็นอย่างไร และมีความสามารพิเศษในเรื่องใดบ้าง เพ่ือที่จะได้ใช้                       
อย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

3. เพ่ือก่อให้เกิดบรรยากาศที่ดีในการปฏิบัติงาน การปฏิบัติงานของบุคลากรทุกคนต้องการ
สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานที่ดีและเหมาะสมกับต าแหน่งหน้าที่ความรับผิดชอบ ไม่ว่าจะเป็น
สภาพแวดล้อมทั้งภายในหรือภายนอกองค์กร โดยเฉพาะสภาพแวดล้อมภายใน ผู้ที่มีหน้าที่ในการ
จัดการทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร จ าเป็นที่จะต้องสร้างบรรยากาศดีให้เกิดขึ้น เช่น ด้านความสัมพันธ์
ที่ดีในการปฏิบัติงานร่วมกัน ทั้งนี้ เพื่อให้บุคลากรมีความสุขในการปฏิบัติงาน 

4. เพ่ือพัฒนาและบ ารุงรักษาบุคลากรที่ดีไว้ในองค์กร การจัดการทรัพยากรมนุษย์ จ าเป็นที่
จะต้องมีการพัฒนา การส่งเสริม และการสนับสนุนให้บุคลากรในองค์กร ได้มีความรู้ความสามารถ                      
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ในการปฏิบัติงานและที่ก้าวทันต่อการเปลี่ยนแปลงในทุก ๆ ด้าน ทั้งด้านวิชาการและเทคโนโ ลยี 
ตลอดจนการดูแลเอาใจใส่บุคลากรในองค์กรมีคุณภาพชีวิตที่ดีในการปฏิบัติงานและมีความจงรักภักดี
ต่อองค์กร 

5. เพ่ือสร้างขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติงาน การจัดการทรัพยากรมนุษย์จ าเป็นที่จะต้องมี
การสร้างขวัญและก าลังใจให้แก่บุคลากรทุกระดับ เช่น ท าให้บุคลากรมีความเชื่อมั่นในการปฏิบัติงาน
ให้กับองค์กร การให้รับผลตอบแทนจากการปฏิบัติงานที่เหมาะสม การดูแลใส่ใจเรื่องสุขภาพและ
ความปลอดภัย การมีโอกาสในการเลื่อนขั้น เลื่อนต าแหน่งที่เป็นธรรม เป็นต้น 

หลักการบริหารงานทรัพยากรมนุษย์ 
ผู้บริหารทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร จะต้องมีหลักการในการบริหารงานทรัพยากรมนุษย์ 

ดังต่อไปนี้ 
1. การท าให้เกิดความเป็นธรรมในสภาพการจ้าง การสร้างความเป็นธรรมได้เกิดขึ้นในองค์กร 

เริ่มตั้งแต่การเข้าสู่องค์กร การอยู่ร่วมกันในองค์กร การพ้นจากองค์กร ต้องรู้จักการใช้ระบบคุณธรรม 
(Merit System) หรือการใช้ระบบความรู้ความสามารถเป็นหลักในการปฏิบัติงาน ทั้งนี้จะท าให้เกิด
ความเป็นธรรมในการท างานแก่บุคลากรในองค์กร 

2. การมีสภาพการท างานที่ดี การจัดสภาพการท างาน (Working Condition) ให้เหมาะสม
กับต าแหน่งหน้าที่ ทั้งสภาพแวดล้อมภายในและสภาพแวดล้อมภายนอก การมีอุปกรณ์ เครื่องมือและ
เครื่องใช้ที่เหมาะสม เพียงพอ พร้อมที่จะปฏิบัติงาน รวมทั้งการมีพ้ืนที่หรือบริเวณที่จะปฏิบัติหน้าที่
อย่างปลอดภัยและสมควรกับต าแหน่ง 

3. การให้ความส าคัญแก่บุคลากร การเห็นคุณค่าและให้ความส าคัญแก่บุคลากรในทุก ๆ 
ต าแหน่ง เปรียบเสมือนเครื่องจักร จะต้องมีอุปกรณ์ทั้งขนาดเล็กและขนาดใหญ่บรรจุอยู่ภายใน
เครื่องจักรนั้น ถ้าอุปกรณ์ชิ้นใดชิ้นหนึ่งเสื่อมสภาพ หรือหลุดหายไปเครื่องจักรนั้นก็จะท างานได้ไม่เต็ม
ประสิทธิภาพ หรืออาจจะท างานต่อไปไม่ได้ ดังนั้นการให้ความส าคัญแก่บุคลากรทุกระดับในองค์กร 
จึงเป็นสิ่งส าคัญในการบริหารจัดการ เพราะการให้ความส าคัญแก่บุคลากรจะท าให้บุคลากรเกิด                    
ความภาคภูมิใจในงานและตั้งใจปฏิบัติหน้าที่อย่างเต็มความสามารถ 

4. การให้บุคลากรได้มีส่วนร่วม การเปิดโอกาสให้บุคลากรได้เข้ามามีส่วนร่วมในการท า
กิจกรรมต่าง ๆ ขององค์กรในปัจจุบัน กฎหมายได้อนุญาตให้บุคลากรสามารถเข้ามามีส่วนร่วมในการ
จัดการได้ ฉะนั้นเพ่ือให้การบริหารงานภายในองค์กรเป็นไปอย่างราบรื่น ทั้งผู้บริหารและบุคลากร
จ าเป็นต้องมีความเข้าใจและความสัมพันธ์ด้วยดี 

5. การยอมรับและเชื่อมั่นในความสามารถของบุคลากร การยอมรับเชื่อมั่นในความรู้
ความสามารถของบุคลากร เพราะกว่าที่องค์การจะได้บุคลากรเข้ามาสู่ต าแหน่งจะต้องผ่านขั้นตอน
การสรรหา การคัดเลือก และขั้นตอนต่าง ๆ อีกมากมาย จนถึงขั้นตอนการรับเข้าสู่องค์กร ดังนั้น                           
การให้การยอมรับและมีความเชื่อมั่นในความรู้ความสามารถของบุคลากรที่องค์กรรับเข้ามาท า งาน                
ในต าแหน่งนั้น ๆ เป็นสิ่งจ าเป็น 

6. สภาพแวดล้อมที่มีผลต่อการจัดการทรัพยากรมนุษย์ การค านึงถึงสภาพแวดล้อมต่าง ๆ                 
ที่อาจจะส่งผลต่อการบริหารธุรกิจให้บรรลุผลส าเร็จได้ ในขณะเดียวกันการจัดการทรัพยากรมนุษย์               
ในองค์กรก็จ า เป็นต้องค านึงถึงสภาพแวดล้อมที่จะส่งผลต่อบุคลากรด้วย ซึ่ ง ได้มีการแบ่ง
สภาพแวดล้อมที่มีผลต่อการจัดการทรัพยากรมนุษย์ไว้ 2 ประการคือ 
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 6.1 สภาพแวดล้อมภายใน ( Internal Environment) เช่น นโยบายขององค์กร 
(Organization Strategy) โครงสร้างขององค์กร (Organization Structure) วัฒนธรรมขององค์กร 
(Organization Culture) คุณลักษณะของบุคลากรในองค์กร (Workforce Characteristic) และ
กฎระเบียบข้อบังคับในการท างาน (Regulations) 

 6.2 สภาพแวดล้อมภายนอก (External Environment) เช่น สภาพทั่วไปของการ
ด า เนินงาน (Conditions)  เทคโนโลยี  ( Technology)  กฎหมาย ( Laws)  สภาพเศรษฐกิจ 
(Economics) การเมือง (Regulations) เป็นต้น 

ทฤษฎีการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ 
ทฤษฎีการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร โดยเฉพาะที่กล่าวถึงเรื่องของ 

“Humanistic Approach” ซึ่งเน้นในเรื่องลักษณะพฤติกรรมและความต้องการของบุคคล ได้แก่  
1. ทฤษฎี Hierarchy of Needs (Abraham Maslow) เป็นทฤษฎีที่กล่าวถึงความต้องการ

ของมนุษย์ 
แนวคิดของ Abraham Maslow เชื่อว่าพฤติกรรมมนุษย์สามารถอธิบายโดยใช้แนวโน้ม                       

ของบุคคลในการค้นหาเป้าหมายที่จะท าให้ชีวิตได้รับความต้องการและความปรารถนา สิ่งที่มี
ความหมายต่อตนเอง ซึ่งกระบวนการแรงจูงใจเป็นหัวใจส าคัญที่เชื่อว่ามนุษย์เป็น “สัตว์ที่มีความ
ต้องการ” และเป็นการยากท่ีมนุษย์จะไปถึงขั้นของความพึงพอใจอย่างสมบูรณ์ โดยในทฤษฎีล าดับขั้น
ของความต้องการเมื่อบุคคลปรารถนาที่จะได้รับความพึงพอใจ และเมื่อบุคคลได้รับความพึงพอใจ                  
ในสิ่งหนึ่งแล้วก็จะคงเรียกร้องความพึงพอใจในสิ่งอ่ืน ๆ ต่อไป ซึ่งถือเป็นคุณลักษณะของมนุษย์ที่มี
ความต้องการได้รับสิ่งต่าง ๆ อยู่เสมอ 

ความปรารถนาของมนุษย์นั้นติดตัวมาแต่ก าเนิดและความปรารถนาจะเรียงล าดับขั้น ตั้งแต่
ขั้นปรารถนาแรกไปสู่ความปรารถนาขั้นสูงต่อไป เป็นล าดับ โดยล าดับขั้นความต้องการของมนุษย์                  
มี 5 ล าดับ ดังนี้ 

 1)  ความต้องการทางร่างกาย เป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐานที่มีอ านาจมากที่ สุด และ
สังเกตเห็นได้ชัดที่สุดจากความต้องการทั้งหมด เป็นความต้องการที่ช่วยการด ารงชีวิต ได้แก่                            
ความต้องการอาหาร น้ าดื่ม ออกซิเจน การพักผ่อนนอนหลับ เป็นต้น  

 2) ความต้องการความปลอดภัย เมื่อความต้องการทางด้านร่างกายได้รับความพึงพอใจ
แล้ว บุคคลก็จะพัฒนาการไปสู่ขั้นใหม่ต่อไป ขั้นนี้เรียกว่าความต้องการความปลอดภัยหรือความรู้สึก
มั่นคง 

 3) ความต้องการความรักและความเป็นเจ้าของ เป็นความต้องการข้ันที่ 3 ความต้องการนี้
จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการทางด้านร่างกาย และความต้องการความปลอดภัยได้รับการตอบสนอง
แล้ว บุคคลต้องการได้รับความรักและความเป็นเจ้าของ โดยการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ อ่ืน เช่น 
ความสัมพันธ์ภายในครอบครัวหรือกับผู้อ่ืน สมาชิกภายในกลุ่ม 

 4) ความต้องการได้รับความนับถือยกย่อง เมื่อความต้องการได้รับความรักและการให้
ความรักแก่ผู้อ่ืนเป็นไปอย่างมีเหตุผลและท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจแล้วผลักดันในขั้นที่ 3 ก็จะ
ลดลงและมีความต้องการในขั้นต่อไปมาแทนที่ มนุษย์ต้องการที่จะได้รับความนับถือยกย่องออกเป็น                     
2 ลักษณะ คือ ลักษณะแรกเป็นความนับถือตนเอง ส่วนลักษณะที่ 2 เป็นความต้องการได้รับการ                   
ยกย่องนับถือจากผู้อื่น 
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 5) ความต้องการที่จะเข้าใจตนเองอย่างแท้จริง ล าดับขั้นสุดท้าย ถ้าความต้องการล าดับ
ขั้นก่อน ๆ ได้ท าให้เกิดความพึงพอใจอย่างมีประสิทธิภาพ ความต้องการเข้าใจตนเองอย่างแท้จริงก็จะ
เกิดขึ้น เป็นความปรารถนาในทุกสิ่งทุกอย่างซึ่งบุคคลสามารถจะได้รับอย่างเหมาะสม บุคคลที่จะ
ประสบผลส าเร็จในขั้นสูงสุดนี้จะใช้พลังอย่างเต็มที่ในสิ่งที่ท้าทายความสามารถและศักยภาพและมี
ความปรารถนาที่จะปรับปรุงตนเอง พลังแรงขับจะกระท าพฤติกรรมตรงกับความสามารถของตน 

2. ทฤษฎี Theory X and Theory Y (Douglas McGregor) เป็นทฤษฎีกล่าวถึงลักษณะ
พฤติกรรมของคนว่าแบ่งออกเป็น 2 ทฤษฎี คือ Theory X และ Theory Y 

ทฤษฎี X เป็นด้านลบของมนุษย์ที่ว่า มนุษย์ทั่วไปเกียจคร้าน ไม่ชอบท างานหลีกเลี่ยงความ
รับผิดชอบ ถ้าอยากจะให้งานเสร็จ ต้องใช้ไม้แข็ง 

ทฤษฎี Y เป็นด้านบวกของมนุษย์ ที่ไม่เกียจคร้าน มีความรับผิดชอบ และพึงพอใจในการ
ท างาน ถ้าจะให้งานเสร็จก็เพียงแค่จูงใจให้ท างานเท่านั้น 

ทฤษฎี X และทฤษฎี Y เป็นฐานคติเกี่ยวกับมนุษย์ซึ่งมีความแตกต่างกันไป ในทางตรงกัน
ข้ามระหว่างแบบทฤษฎี X และทฤษฎี Y เป็นทฤษฎีที่นิยมใช้ในการจัดการทรัพยากรมนุษย์เป็นอย่าง
มาก 

ฐานคติของทฤษฎี X บุคลากรต้องการท างานให้น้อยที่สุด ดังนั้นผู้บริหารต้องควบคุม สั่งการ
และจูงใจให้รางวัล ลงโทษเพ่ือให้บุคคลท างานบรรลุจุดมุ่งหมายขององค์กร บุคลากรที่มีความ
ทะเยอทะยานน้อยและไม่ชอบความรับผิดชอบ โดยทั่วไปบุคลากรจะต่อต้านการเปลี่ยนแปลง 

ฐานคติของทฤษฎี Y โดยธรรมชาติบุคคลชอบท างาน มีความคิดริเริ่มในการแก้ปัญหาและ
บรรลุจุดมุ่งหมายขององค์กร บุคลากรเต็มใจที่จะค้นหาและยอมรับความรับผิดชอบและจะยอมรับ
จุดมุ่งหมายขององค์กรเพื่อให้สามารถใช้ความพยายามและบรรลุจุดมุ่งหมาย 

3 .  ทฤษฎี  Scientific Management (Frederick Taylor)  เป็นการน าวิ ธี การคิดและ                         
การค านวณเชิงวิทยาศาสตร์มาใช้ในการบริหารจัดการ 

4. ทฤษฎี Two Factors Theory (Frederick Herzberg) ให้ความสนใจด้านพฤติกรรมและ
ใช้การจูงใจในการท างาน ได้แก่ ปัจจัยอนามัยหรือปัจจัยภายนอก (Hygiene Factors of Extrinsic 
Factors) เช่น ความมั่นคงในการท างาน สถานภาพความสัมพันธ์กับผู้ อ่ืน สภาพแวดล้อมในการ
ท างาน ปัจจัยจูงใจหรือปัจจัยภายใน (Motivator Factor or Intrinsic Factors) เช่น ความรับผิดชอบ 
การยอมรับนับถือ ลักษณะของงานที่ท า เป็นต้น 

5. ทฤษฎีของเมโย (Elton Mayo ) การศึกษาของเอลตัน เมโย เริ่มต้นจากค าถามว่า                        
“จะเป็นไปได้หรือไม่ถ้าหากว่าพนักงานได้รับการดูแลเป็นพิเศษแล้ว ประสิทธิภาพการท างานก็จะ
เพ่ิมข้ึน” 

6. ทฤษฎีของมันสเตอร์เบิร์ก (Hugo Munsterberg) แนวคิดของมันสเตอร์เบิร์กนั้น                         
ได้น าไปสู่การศึกษาพฤติกรรมของคนในที่ท างานหรือจิตวิทยาอุตสาหกรรม 

ส าหรับบทบทบาทของผู้บริหารด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่ดีได้แก่ 
1. การมีส่วนร่วมในการก าหนดกลยุทธ์ ผู้บริหารด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์จะต้องมี

ส่วนร่วมในการก าหนดกลยุทธ์และนโยบายต่าง ๆ ที่อาจจะมีผลกระทบต่อการจัดการทรัพยากรมนุษย์
ในองค์กร เพ่ือจะได้จัดเตรียมบุคลากรให้ถูกต้องและเหมาะสมกับนโยบายขององค์กร 
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2. การเป็นผู้เชี่ยวชาญในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ ผู้บริหารด้านการจัดการทรัพยากร
มนุษย์จะต้องเป็นผู้ที่มีความรู้ความเข้าใจในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ ทั้งเชิงวิชาการและ                           
เชิงปฏิบัติงานเป็นอย่างดี สามารถที่จะให้ค าแนะน า ให้การสนับสนุน ให้ความช่วยเหลือแก่บุคลากร
ทุกฝ่ายและทุกระดับในองค์กร ทั้งนี้เพราะบุคลากรถือว่าผู้บริหารและจัดการ เป็นผู้ที่มีความเชี่ยวชาญ
ในด้านนี้โดยตรง 

3. การเป็นที่ยอมรับของบุคลากร ผู้บริหารด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์จะต้องเป็นที่
ยอมรับของบุคลากรในองค์กร โดยเฉพาะจะมีความรู้สึกว่า ผู้บริหารด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์
จะเป็นที่พ่ึงได้ เมื่อมีปัญหาหรือมีความต้องการให้องค์กรตอบสนองในเรื่องใด ๆ ก็ตาม 

4. การเป็นผู้บริหารการเปลี่ยนแปลง ผู้บริหารด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์จะต้องยอมรับ
การเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นทั้งภายนอกและภายในองค์กร มีความสามารถในการบริหารการ
เปลี่ยนแปลง มีความกล้าที่จะน าการเปลี่ยนแปลงมาใช้ในองค์กร 

แนวทางการบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น  
ส านักงานคณะกรรมการมาตรฐานการบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น สังกัดกรมส่งเสริม                            

การปกครองท้องถิ่น (2548) ได้ก าหนดแนวทางและแบบประเมินผลการบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น 
แบบประเมินผลนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือใช้ประเมินผลการน าตัวชี้วัด จากคู่มือการใช้เครื่องชี้วัดส าหรับ
การประเมินผลการบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น โดยมีองค์ประกอบและขอบเขตการบริหารงาน
บุคคลในการประเมินผล ดังนี้  

องค์ประกอบที่ 1 การจัดหาทรัพยากรมนุษย์  
องค์ประกอบที่ 2 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์  
องค์ประกอบที่ 3 การให้รางวัลทรัพยากรมนุษย์  
องค์ประกอบที่ 4 การธ ารงรักษาและป้องกันทรัพยากรมนุษย์ 
ซึ่งแนวทางบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น มีรายละเอียดสามารถสรุปได้ดังนี้ 

องค์ประกอบที่ 1 การจัดหาทรัพยากรมนุษย์  
ส านักงานคณะกรรมการมาตรฐานการบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น ได้ก าหนดแนวทาง                    

การบริหารบุคคลไว้ว่าการบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น ด้านการจัดหาทรัพยากรมนุษย์ ดังนี้  
การจัดหาบุคคล หมายถึง การคัดเลือก การบรรจุต าแหน่งงานต่างๆ เพ่ือให้เหมาะสม                        

กับโครงสร้างองค์การ มีการรับสมัครงาน คัดเลือกรวมถึงการแต่งตั้ง การประเมินผล การเลื่อน
ต าแหน่ง การให้รางวัล การฝึกอบรมและการพัฒนา ปัจจัยที่มีผลต่อจ านวนและประเภทของผู้บริหาร
ที่เป็นที่ต้องการ ขนาด และความซับซ้อนของโครงสร้างองค์การ แต่คุณสมบัติของผู้บริหารต้องมี
วิสัยทัศน์ มีความสามารถปกครองผู้ใต้บังคับบัญชา มีความสามารถในการวางแผนประนีประนอม                    
ชักจูงท่ีดี และเป็นที่ปรึกษาของผู้ใต้บังคับบัญชาได้  

ปัจจัยทางสถานการณที่มีผลต่อการจัดหาบุคลากร (Situation factors affecting staffing) 
ได้แก่ ปัจจัยภายนอกประกอบด้วยระดับการศึกษา ทัศนคติทั่วไปในสังคม ปัจจัยภายในที่มีผลต่อการ
จัดหา บุคคลากร คือ เป้าหมายขององค์การ เทคโนโลยีโครงสร้างองค์การ ชนิดของลูกจ้างผลตอบแทน 
ประเภทของนโยบาย 
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การจัดหาทรัพยากรมนุษย์ ประกอบด้วย 5 ด้าน 16 ตัวชี้วัด 
1. การวางแผนทรัพยากรมนุษย์ ตัวชี้วัด ได้แก่ 
 1.1 มีการวางแผนกลยุทธ์ขององค์การร่วมกันระหว่างผู้บริหารท้องถิ่นกับพนักงาน                     

ส่วนท้องถิ่น 
 1.2 มีการศึกษาความต้องการทรัพยากรมนุษย์ในอนาคตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 1.3 มีการส ารวจทรัพยากรมนุษย์ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 
 1.4 มีการน าแผนไปปฏิบัติให้เกิดประโยชน์และคุ้มค่า 
2. การวิเคราะห์งาน ตัวชี้วัด ได้แก่ มีการก าหนดคุณสมบัติเฉพาะต าแหน่งอย่างสมเหตุสมผล 
3. การสรรหา ตัวชี้วัด ได้แก่  
 3.1 ใช้วิธีการสรรหาบุคลากรทั้งจากภายในและภายนอกองค์การอย่างโปร่งใสและ

ตรวจสอบได ้
 3.2 มีการประชาสัมพันธ์เพ่ือให้บุคคลที่มีความรู้ความสามารถมาสมัครอย่างทั่วถึง 
4. การคัดเลือก ตัวชี้วัดได้แก่  
 4.1 มีการใช้ระบบคุณธรรมในการคัดเลือกบุคลากร 
 4.2 มีกระบวนการคัดเลือกบุคลากรที่เหมาะสมและเชื่อถือได้ 
 4.3 มีนโยบายและวิธีการคัดเลือกที่มีมาตรฐาน เที่ยงตรงและเชื่อถือได้ 
5. การแต่งตั้ง (การบรรจุ การรับโอน การย้ายการเลื่อนต าแหน่ง รักษาราชการแทน และ

รักษาการในต าแหน่งที่ว่าง) ตัวชี้วัดได้แก่ 
 5.1 มีวิธีการบรรจุที่โปร่งใสและตรวจสอบได้ และมีการทดลองงาน 

 5.2 มีวิธีการรับโอนที่เป็นธรรม  
 5.3 มีวิธีการย้ายที่เป็นธรรม 
 5.4 มีวิธีการเลื่อนต าแหน่งที่เป็นธรรม 
 5.5 มีวิธีการรักษาราชการแทนตามหลักอาวุโส ผลงานและความรู้ความสามารถ 
 5.6 มีวิธีการรักษาการในต าแหน่งที่ว่างตามหลักอาวุโส ผลงานและความรู้ความสามารถ 

 องค์ประกอบที่ 2 การให้รางวัลทรัพยากรมนุษย์  
องค์ประกอบที่ 2 การให้รางวัลทรัพยากรมนุษย์ ประกอบด้วย 6 ด้าน 12 ตัวชี้วัด  
1. การเลื่อนต าแหน่ง (เลื่อนต าแหน่ง เพิ่มระดับ) ตัวชี้วัดได้แก่ 
 1.1 มีการก าหนดเกณฑ์การเลื่อนต าแหน่งที่ชัดเจน  
 1.2 มีวิธีการเลื่อนต าแหน่งอย่างชัดเจนและยุติธรรม  
 1.3 มีการก าหนดเกณฑ์การเพ่ิมระดับที่ชัดเจน  
 1.4 มีวิธีการเพ่ิมระดับอย่างชัดเจนและยุติธรรม  
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2. การเลื่อนขั้นเงินเดือน  
 2.1 มีระบบการเลื่อนขั้นเงินเดือนที่เป็นทางการชัดเจน มีเกณฑ์มาตรฐาน  
 2.2 มีการก าหนดผู้ประเมินหลากหลายเพื่อความยุติธรรมและเป็นธรรม  
3. การประเมินผลการปฏิบัติงาน ตัวชี้วัดได้แก่ 
 3.1 มีหลักการประเมินผลการปฏิบัติงานที่ชัดเจน โปร่งใส  
 3.2 มีวิธีการประเมินผลการปฏิบัติงานที่มุ่งเน้นการมีส่วนร่วมของบุคลากร 
4. ค่าตอบแทน ตัวชี้วัดได้แก่ มีวิธีการก าหนดค่าตอบแทนที่ชัดเจน เป็นธรรมและจูงใจให้

ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
5. การย้าย (การย้ายภายในองค์กรเดียวกัน) ตัวชี้วัดได้แก่ 
 5.1 มีหลักเกณฑ์การย้ายที่ชัดเจนโปร่งใส  
 5.2 มีวิธีการย้ายที่ยุติธรรม  
6. การจูงใจ ตัวชี้วัดได้แก่ มีหลักการจูงใจให้ทางานอย่างเต็มความสามารถ 
กล่าวโดยสรุป การให้รางวัลทรัพยากรมนุษย์ หมายถึง การจ่ายค่าตอบแทนด้วยผลประโยชน์

ต่าง ๆ สมเหตุสมผลและเพียงพอในระดับความสามารถ  

 องค์ประกอบที่ 3 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์  
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ระดับปฏิบัติเป็นนโยบายที่มีความส าคัญ เนื่องจากผลผลิตหรือ

ผลงานขององค์การจะบรรลุผลส าเร็จหรือไม่ ปัจจัยส าคัญเกิดจากผู้ปฏิบัติมีความรู้และความสามารถ 
ดังนั้นผู้บริหารจึงควรให้ความส าคัญต่อโครงการด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ให้เป็นโครงการหลัก
ขององค์การที่จะต้องปฏิบัติให้บรรลุผลส าเร็จให้ได้ และเพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานทราบถึงความส าคัญของ
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ว่าเป็นวิธีที่จะท าให้เขามีโอกาสที่จะได้รับการพิจารณาจากหน่วยงาน                      
ให้การฝึกอบรม เป็นวิธีการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์วิธีหนึ่งที่มุ่งเน้นให้บุคลากรได้ลงมือปฏิบัติงานจริง 
โดยมีผู้ฝึกคอยให้ค าแนะน า ซึ่งอาจเป็นบุคลากรที่มีความช านาญงานหรือหัวหน้างานก็ได้ 

การฝึกอบรมและพัฒนา การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นกระบวนการเพ่ิมศักยภาพและ                    
ผลการปฏิบัติงานของคนงานในองค์การ โดยใช้วิธีการฝึกอบรมและพัฒนาในรูปแบบต่าง  ๆ ส าหรับ 
เหตุผลส าคัญท่ีจะต้องมีการฝึกอบรมและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ มี 5 ประการ ได้แก่  

1. เพ่ือช่วยปรับปรุงการปฏิบัติงานของคนงานให้ดีขึ้น ซึ่งคนงานที่ขาดทักษะ ที่จ าเป็นในการ
ท างานนับเป็นความส าคัญอันดับแรกที่จะต้องได้รับการฝึกอบรม นอกจากนี้คนงานบางรายที่ได้รับ
การเลื่อนต าแหน่งและยังขาดทักษะและความสามารถบางประการในการด า รงต าแหน่งใหม่                              
ก็จ าเป็นต้องมีการฝึกอบรมเช่นกัน  

2. เพื่อช่วยให้คนงานมีทักษะก้าวทันกับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี องค์การ และวิธีการ
บริหารจัดการ เช่น เมื่อมีการปรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กร จ าเป็นต้องฝึกอบรมคนงาน
เกี่ยวกับการใช้คอมพิวเตอร์ในหน่วยงานต่าง ๆ เป็นต้น  

3. เพ่ือช่วยให้ปัญหาของหน่วยงานได้รับการแก้ไข เช่น ปัญหาความขัดแย้ง คนงาน ลาออก 
การท างานไม่ได้มาตรฐาน ฯลฯ ซึ่งการฝึกอบรมคนงานเป็นวิธีการหนึ่งที่ส าคัญที่ช่วยแก้ไขปัญหา
เหล่านี้  
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4. เพ่ือเตรียมพร้อมให้กับคนงานที่จะได้รับการเลื่อนต าแหน่ง ให้ท างานในระดับที่สูงขึ้น                        
ซึ่งการจูงใจคนงานด้วยการเลื่อนต าแหน่งให้จะต้องท าควบคู่กับการมีโปรแกรมการฝึกอบรมและ 
พัฒนาคนงานอย่างกว้างขวาง 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ประกอบด้วย 3 ด้าน 5 ตัวชี้วัด  
1. การฝึกอบรม ตัวชี้วัดได้แก่ 
 1.1 มีกระบวนการฝึกอบรมที่ถูกต้อง และก่อให้เกิดผลคุ้มค่าต่อองค์การ  
 1.2 มีเทคนิคการฝึกอบรมที่เหมาะสมกับวัตถุประสงค์และเนื้อหาสาระ  
2. การศึกษา ตัวชี้วัดได้แก่ 
 2.1 มีการส่งเสริมให้บุคลากรเพิ่มพูนความรู้โดยการศึกษา  
 2.2 มีการเตรียมบุคลากรให้มีความสามารถในอนาคตโดย การศึกษาในระบบ การศึกษา

นอกระบบ หรือการศึกษาตามอัธยาศัย  
3. การวางแผนและพัฒนาอาชีพ ตัวชี้วัดได้แก่ มีวิธีการวางแผนและพัฒนาอาชีพเพ่ือให้เกิด

ความก้าวหน้า และม่ันคง 

 องค์ประกอบที่ 4 การธ ารงรักษาและป้องกันทรัพยากรมนุษย์  
การบ ารุงรักษาบุคลากรให้ท างานในหน่วยงานให้นานที่สุดและมีประสิทธิภาพที่สุดนั้น                           

เป็นหน้าที่ของผู้บริหารที่จะต้องสร้างความพึงพอใจ หรือสร้างขวัญที่ดีให้แก่บุคลากร ซึ่งขวัญก าลังใจ
เป็นลักษณะสภาพจิตที่ปกติสุข ผู้ที่ขวัญก าลังใจดี คือ ผู้ที่มีความสุข รู้สึกปลอดโปร่งใจ รู้สึกมั่นใจ 
มั่นคง มีพลังใจเข้มแข็ง พร้อมที่จะต่อสู้กับปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ  

หลักการที่ส าคัญของการธ ารงรักษาทรัพยากรมนุษย์ที่ส าคัญ คือ การรักษาความสมดุล                         
ของทรัพยากรมนุษย์ที่มีคุณค่าให้คงอยู่กับองค์การอย่างต่อเนื่องทั้งในระยะยาว การธ ารงรักษากระท า 
ได้ด้วยการจัดให้มีการพัฒนาอาชีพ และการจ่ายค่าตอบแทนให้เป็นที่เหมาะสม และสามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กับทรัพยากรมนุษย์ได้ นอกจากนี้องค์การควรจัดให้มีการวางแผนอาชีพที่สอดคล้อง
กับเป้าหมายอาชีพที่ทรัพยากรมนุษย์สามารถยึดเป็นอาชีพเพ่ือการด ารงชีวิตได้ เพ่ือให้โอกาส 
ทรัพยากรมนุษย์ได้มีการพัฒนาทั้งระดับการศึกษาและความสามารถนั่นเอง นอกจากนี้ปัจจัยที่มี
ความส าคัญ คือ ผู้บริหารจะต้องยึดหลักคุณธรรมในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ เพ่ือให้พวกเขาได้รับ
ความเป็นธรรมจากองค์การ ให้พวกเขามีโอกาสก้าวหน้า สามารถพัฒนาสถานภาพการด ารงชีวิตของ
พวกเขาให้ดีขึ้นได้และได้รับการดูแลจากองค์การเป็นอย่างดี การที่องค์การมีการบ ารุงรักษา พัฒนา 
และให้การดูแลทรัพยากรมนุษย์เป็นอย่างดี นอกจากจะท าให้องค์การสามารถรักษาทรัพยากรมนุษย์
ให้อยู่กับองค์การได้แล้วยังสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์การ และสร้างความภาคภูมิใจให้กับ
ทรัพยากรมนุษย์ได้อีกด้วยการธ ารงรักษาทรัพยากรมนุษย์ที่มีคุณสมบัติเหมาะสมเพ่ือให้ท า งานกับ
องค์การตลอดไปถึงแม้ว่าการเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดล้อมที่ท าให้องค์การต่าง ๆ มีความต้องการ
ทรัพยากรมนุษย์สูงขึ้น หากทรัพยากรมนุษย์ขององค์การได้รับการบ ารุงรักษาเป็นอย่างดี                             
การเปลี่ยนแปลงความต้องการทรัพยากรมนุษย์ในตลาดแรงงานจะไม่กระทบต่อการขาดแคลน
ทรัพยากรมนุษย์ ถึงแม้ว่าจะมีข้อเสนอที่ดีกว่าจากองค์การอ่ืน ๆ อาจไม่สามารถดึงดูดทรัพยากร
มนุษย์ ที่มีคุณค่าขององค์การออกไปได้  

หลักการธ ารงรักษาและป้องกันทรัพยากรมนุษย์ ประกอบด้วย 4 ด้าน 11 ตัวชี้วัด  
1. พนักงานสัมพันธ์  
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 1.1 มีระบบและกลไกการเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้บริหารท้องถิ่นกับพนักงาน
ส่วนท้องถิ่น 

 1.2 มีระบบและกลไกการเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างพนักงานกับพนักงาน  
2. สุขภาพและความปลอดภัย  
 2.1 มีระบบการสร้างสุขภาพและความปลอดภัยบุคลากรเพ่ือให้ปฏิบัติงานได้อย่างคุ้มค่า  
3. การด าเนินการทางวินัย (การลงโทษ การอุทธรณ์ การร้องทุกข์)  
 3.1 มีระบบการด าเนินการทางวินัยเพ่ือเสริมสร้าง ก ากับ ควบคุมพฤติกรรมบุคลากรให้

ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ  
 3.2 มีการด าเนินการลงโทษอย่างยุติธรรม โปร่งใส และตรวจสอบได้  
 3.3 มีการด าเนินการอุทธรณ์ที่เป็นธรรม โปร่งใส และตรวจสอบได้  
 3.4 มีการด าเนินการร้องทุกข์ที่เป็นธรรม โปร่งใส และตรวจสอบได้  
4. การพ้นจากต าแหน่ง (การโอน ย้าย เลื่อนต าแหน่ง ออกจากราชการ)  
 4.1 มีการให้พ้นจากต าแหน่งโดยการโอนอย่างยุติธรรม  
 4.2 มีการให้พ้นจากต าแหน่งโดยการย้ายอย่างยุติธรรม  
 4.3 มีการให้พ้นจากต าแหน่งโดยการเลื่อนต าแหน่งอย่างยุติธรรม  
 4.4 มีการให้พ้นต าแหน่งโดยการออกจากราชการอย่างยุติธรรม 

การบริหารงานด้านบุคคลและความผูกพันของพนักงานที่มีต่อองค์กร 
Moynihan, L. M., Gardner, T. M. & Wright, P. M.  (2002) ได้ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการ

บริหารงานด้านบุคคลและความผูกพันของพนักงานที่มีต่อองค์กร สรุปได้ว่า การวิจารณ์เกี่ยวกับระบบ
บริหารงานด้านบุคคล แต่ทฤษฎีการปฏิบัติจริงนั้นมีน้อยที่กล่าวว่าการบริหารด้านบุคคลเป็นศักยภาพ
ที่จะท าให้องค์กรประสบความส าเร็จ (Delery 1998; Dyer & Reeves 1995; McMahan, Virick & 
Wright, 1999) เช่น ความพึงพอใจของลูกค้าเกิดขึ้นผ่านการเพ่ิมความเชื่อมั่นให้กับพนักงานในการ
ท างานกับองค์กร ซึ่งความผูกพันที่พนักงานมีต่อองค์กรนั้นเปรียบเสมือนการแสดงตัวตนของพนักงาน
ในการมีส่วนร่วมต่อองค์กร ซึ่งมีหลายวรรณกรรมที่สนับสนุนแนวคิดนี้ โดยแนวปฏิบัติขององค์กรมีผล
ต่อความรู้สึกของพนักงานแต่ละคน เช่น การเปิดโอกาสในการสื่อสารของพนักงานต่อองค์กร การ
ลงทุนด้านการพัฒนาศักยภาพพนักงาน การให้อ านาจในการตัดสินใจ การมีส่วนร่วมในการวาง
อนาคตร่วมกัน รวมทั้งรางวัลในการปฏิบัติงาน ( Konovski & Cropanzo, 1991 ; Meyer & Allen, 
1997) ซึ่ง Blau,1964 และ Gouldner, 1960 ได้กล่าวถึงทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทางสังคมว่าการ
บริหารงานด้านบุคคลที่ให้ความส าคัญและให้คุณค่ากับพนักงานจะท าให้พนักงานรู้สึกได้ถึงการลงทุน
ขององค์กรที่มีต่อพนักงานแต่ละคนท าให้ความผูกพันและความรักที่มีต่อองค์กรมากขึ้น ซึ่งเป็นบรรทัด
ฐานในการแลกเปลี่ยน รวมทั้งกระตุ้นความรู้สึกทางบวกให้กับพนักงานในการสร้างพฤติกรรมที่ดีต่อ
องค์กร โดย Eisengerger, Huntingtonm Hutchinson, & Sowa (1986 ) ได้กล่าวเสริมว่าโอกาสใน
การเลื่อนต าแหน่ง การปกครองขององค์กร ประสบการณ์ที่ได้รับจากการท างาน ค่าตอบแทน การ
พัฒนางาน รวมทั้งนโยบายขององค์กร  กล่าวโดยสรุปคือ ระบบการจัดการบริหารบุคคลที่ดีย่อมน ามา
ซึ่งการพัฒนางานด้านบุคคล การสนับสนุนพนักงาน ดูแลอย่างเท่าเทียมกัน และสร้างคุณค่าให้กับ
พนักงานจะท าให้พนักงานมีความผูกพันต่อองค์กรของตน 
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 ในผลงานวิจัยของ Moynihan, L. M., Gardner, T. M. & Wright, P. M.  (2002) ที่มีการ
ทดสอบความมุ่งมั่นขององค์กรในการบริหารงานด้านบุคคลโดยการความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส าคัญ 
ซึ่งความพึงพอใจของลูกค้าถูกประเมินโดยลูกค้าจ านวนหลายคน โดยใช้เวลา 18 เดือน ในการ
ปฏิบัติงานด้านบุคคลและให้ผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวขับเคลื่อนการประเมินที่มาจากลูกค้า ผลการวิจัย
พบว่า ความผูกพันและความสนใจที่ผู้ปฏิบัติงานให้ต่อลูกค้านั้น เป็นผลจากการบริหารงานบุคคลที่ดี 
การบริหารงานบุคคลมีสัมพันธ์ทางบวกกับความผูกพันขององค์กร และการบริหารงานบุคคลมีสัมพันธ์
ทางบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งจากหลักฐานพบว่าการบริหารงานด้านบุคคลที่ดีสามารถช่วย
เพ่ิมระดับความพึงพอใจของลูกค้าผ่านการสร้างตัวตนและการมีส่วนร่วมของพนักงาน ซึ่งมีแรง
ขับเคลื่อนอ่ืน ๆ ที่สนับสนุนความสัมพันธ์นี้ เช่น การพัฒนาความรู้และทักษะของพนักงาน 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ศึกษาความพึงพอใจ                   
ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน ได้แก่                       
งานบริการกองคลัง งานบริการกองช่าง งานบริการกองสวัสดิการสังคม และงานบริการส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดยศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละ
งานใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้รับบริการในงาน ทั้ง 4 
งาน จ านวน 1,067 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูล เชิงคุณภาพ ผลการวิจัยพบว่า ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 
4 งาน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 คิดเป็น              ร้อยละ 
93.60 หากจ าแนกตามล าดับงาน พบว่า งานบริการกองคลัง ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจ                
ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 รองลงมา คือ งานบริการ                  
กองช่าง พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 
94.20 รองลงมา คือ งานบริการกองสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 และ งานบริการสานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาล                 
เมืองท่าเรือพระแท่น ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 4.67 
คิดเป็นร้อยละ 93.40 

วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
จัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงค์
เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชน พร้อมกับจัดท าข้อเสนอแนะแนวทางการจัดบริการ
สาธารณะให้แก่องค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี โดยเลือกตัวอย่าง จ านวน 
105 ครัวเรือน จาก 17 หมู่บ้าน ด าเนินการสุ่มอย่างเป็นระบบ หน่วยในการวิเคราะห์ คือ ครัวเรือน 
โดยใช้สถิติพรรณนา ผลการศึกษา พบว่า บริการสาธารณะที่องค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่จัดบริการ
ได้อย่างทั่วถึงและส่งผลให้ประชาชน มีความพึงพอใจในระดับมาก มีเพียงภารกิจเดียว คือ บริการด้าน
สังคมและสาธารณสุข ส่วนในด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ ด้านการศึกษา โครงสร้างพ้ืนฐาน เศรษฐกิจชุมชน                   
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การจัดการภัยพิบัติและการจัดระเบียบชุมชน และการจัดการสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ                
ยังไม่สามารถจัดบริการได้อย่างทั่วถึง ส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจเพียงในระดับปานกลาง 
นอกจากนี้ยังมีบางบริการที่องค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ ไม่สามารถจัดบริการได้อย่างทั่วถึงและ
ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับน้อย งานวิจัยนี้ให้ข้อเสนอแนะแก่องค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่               
3 ข้อ ดังนี้ 1) เลือกด าเนินภารกิจแบบเฉพาะเจาะจง 2) พัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะให้ดียิ่ง ๆ ขึ้น 
และ 3) พัฒนาการบริหารเชิงระบบให้มากข้ึน 

บังอร บรรเทา สีดา สอนศรี และยุพา คลังสุวรรณ (2559) ท าการศึกษาการบริหารงานบุคคล                    
ขององค์การบริหารส่วนต าบล ในเขตอ าเภอเชียงยืน จังหวัดมหาสารคาม โดยศึกษาวิเคราะห์
โครงสร้างและระบบการบริหารงานบุคคลท้องถิ่น กระบวนการบริหารงานบุคคลขององค์การบริหาร
ส่วนต าบล ข้อเสนอแนะ และแนวทางแก้ไขปัญหาการบริหารงานบุคคล ในเขตอ าเภอเชียงยืน จังหวัด
มหาสารคาม กลุ่มตัวอย่าง คือ บุคลากรในองค์การบริหารส่วนต าบล ในเขตอ าเภอเชียงยืน จังหวัด
มหาสารคาม จ านวน 169 คน กลุ่มตัวอย่างได้มาจากการสุ่มแบบง่าย เครื่องมือที่ใช้ในเก็บรวบรวม
ข้อมูล คือ แบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ และสัมภาษณ์ผู้ ให้สัมภาษณ์ 
ประกอบด้วย นายกองค์การบริหารส่วนต าบล จ านวน 7 คน ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล จ านวน 
7 คน และบุคลากรหรือผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล จ านวน 7 คน รวมทั้งสิ้น จ านวน 
21 คน ผู้ให้สัมภาษณ์เลือกโดยการเลือกแบบเฉพาะเจาะจง เครื่องมือที่ใช้ในเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า 1. ผลการศึกษาโครงสร้างและระบบการ
บริหารงานบุคคลท้องถิ่น พบปัญหาหลายประการ ประกอบด้วย 1) โครงสร้างการบริหารงานบุคคล
ท้องถิ่นขาดความเป็นเอกภาพ 2) การบริหารงานบุคคลท้องถิ่นให้อ านาจแก่ผู้บริหารท้องถิ่นมาก
เกินไป 3) กระบวนการบริหารงานบุคคลของท้องถิ่นมีความซับซ้อนและล่าช้า 4) พนักงานท้องถิ่น                    
ถูกปิดกั้นความก้าวหน้า 5) การบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่นไม่สามารถจูงใจให้คนเข้ามาท างาน และ 
6) ความไม่ชัดเจนของหลักเกณฑ์เกี่ยวกับกระบวนการบริหารงานบุคคลท้องถิ่น ผลการศึกษา
กระบวนการบริหารงานบุคคลขององค์การบริหารส่วนต าบล ในเขตอ า เภอเชียงยืน จังหวัด
มหาสารคาม พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลขององค์การบริหารส่วนต าบล 
โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง รายด้าน 6 ด้าน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งส่วนใหญ่
ไม่สอดคล้องกับการสัมภาษณ์ โดยสรุป ข้อเสนอแนะและแนวทางแก้ไขปัญหาการบริหารงานบุคคล
ขององค์การบริหารส่วนต าบล ในเขตอ าเภอเชียงยืน จังหวัดมหาสารคาม เห็นควรให้ส่งเสริมให้
บุคลากรได้เข้าร่วมการฝึกอบรมตามหลักสูตรของแต่ละต าแหน่งงานอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือพัฒนาตนเอง
ให้มีความรู้ความสามารถทันต่อเหตุการณ์ 

 



 

บทท่ี 3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

โครงการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ประจ า 
ปีงบประมาณ 2560 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับขั้นตอน คือ การก าหนดประชากร
และกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติที่
ใช้ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ประชากรที่ใช้ในงานวิจัย 
 ประชากรที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้ประกอบด้วย ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง ซึ่งพักอาศัย
อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ เจ้าหน้าที่ของรัฐ (ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลกันตังใต้) และหน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่มารับบริการซึ่งมีสถานที่ตั้งอยู่ภายใน
เขตองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ จ านวนทั้งสิ้น 1,800 คน และบุคลากรขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลกันตังใต้ จ านวน 30 คน 

กลุ่มตัวอย่างและขนาดตวัอย่าง 
กลุ่มตัวอย่าง การส ารวจครั้งนี้จะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างใช้แผนการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ 

ไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling)  

ขนาดตัวอย่าง ค านวณขนาดตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 90% ความผิดพลาดไม่เกิน 10% 
โดยใช้สูตรค านวณขนาดตัวอย่าง  

 

 

โดยก าหนดให้ n   =  จ านวนหรือขนาดตัวอย่างที่จะได้จากการค านวณ 
  e   =  ค่าความคลาดเคลื่อนที่ผู้วิจัยสามารถท่ีจะยอมรับได้ในการสรุปผล 

ในที่นี้ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 10% ดังนั้นค่า e = 0.1 
Z   =  ค่าท่ีได้จากการเปิดตารางสถิติ Z โดยอาศัยค่าพ้ืนที่ /2  

ซึ่งได้จากค่าระดับความเชื่อมั่น (1 - ) ซึ่งในที่นี้ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าความ
เชื่อมั่น = 90% จะได้ค่า Z = 1.65 

  N   =  จ านวนประชากร 
โดยค านวณจากจ านวนประชากรที่ใช้บริการแยกตามงานบริการทั้ง 4 งาน ซึ่งมีจ านวน

ประชากรรวมทั้งสิ้น 1,800 คน ได้ขนาดตัวอย่างประมาณ 390 ตัวอย่าง ประกอบด้วยประกอบด้วย  
1. ประชาชน และ/หรือ 
2. หัวหน้าหน่วยงานราชการ/เอกชนและ/หรือ 
3. เจ้าหน้าที่ของรัฐที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต ้
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือในการวิจัยได้แก่ แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณ์แบบเลือกตอบ (Check List) 

และแบบปลายเปิด (Open End) จ านวน 2 ชุด คือ  
1. แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

โดยเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ได้แก่ งานที่ขอรับบริการ 

ประเภทของผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลารอรับ
บริการสูงสุด 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ สถานที่ท างาน/ที่พักอาศัย เพศ ช่วงอายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล                    
กันตังใต้ โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ แบ่งประเด็นส าคัญที่ ประกาศ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. เรื่องมาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับ
หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงิน
รางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนท้องถิ่นลูกจ้าง และพนักงานจ้างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2558 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 1 ประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. แบบสอบถามความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
โดยเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ เพศ ช่วงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับ
การศึกษา ประเภทต าแหน่ง สังกัดฝ่ายงาน ระยะเวลาการท างาน และรายได้ต่อเดือน   

ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล โดยลักษณะของ
แบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ แบ่ง
ประเด็นส าคัญ ประกอบด้วย 1) เปิดช่องทางการสื่อสาร 2) องค์กรมีการอบรมแก่ลูกจ้าง 3) การ
ตัดสินใจและการมีส่วนร่วม 4) เปิดโอกาสในการเลื่อนต าแหน่ง และ 5) การใช้รางวัลตอบแทนการ
กระท า 

ส่วนที่ 3 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

การทดสอบเคร่ืองมือ 
เพ่ือให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรงผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามให้อาจารย์ผู้ทรงคุณวุฒิ

พิจารณาตรวจสอบเนื้อหาและโครงสร้างของแบบสอบถามและได้น าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด  
ไปทดสอบ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะประชากรคล้ายกับกลุ่มตัวอย่างจริงและ                          
หาข้อบกพร่องน ามาแก้ไขปรับปรุงแล้วจึงน าไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม
และน าข้อมูลที่ได้ไปทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ด้วยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 
โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติส าเร็จรูป โดยในส่วนของแบบสอบถามของความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการบริการ มีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.905 และแบบสอบถามความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากร
บุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.851 



39 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
คณะผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้บุคลากรที่ผ่านการอบรมและมีประสบการณ์ 

ในการเก็บข้อมูลซึ่ งผู้ตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได้  และในกรณีที่ ไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามเองได้จะท าการสัมภาษณ์โดยจัดเก็บข้อมูล ณ จุดบริการของหน่วยบริการจากที่พัก
อาศัยและจากหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง เพ่ือให้ได้กลุ่ม
ตัวอย่างที่ตรงตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

สรุปจ านวนตัวอย่างที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลดังตารางที่ 3.1 
ตารางท่ี 3.1 ตารางสรุปจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

งานบริการด้าน ประชากร แผนการเก็บ เก็บจริง 
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 100 100 99 
รายได้หรือภาษี  600 90 91 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 1,000 100 101 
สาธารณสุข 100 100 99 

รวม 1,800 390 390 
  

 ส าหรับการศึกษาด้านความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครอง                    
ส่วนท้องถิ่นนั้น ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากรทั้งสิ้น จ านวน 38 คน และผู้วิจัย
ได้รับแบบสอบถามคืน จ านวน 30 ชุด 

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

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ส าหรับส่วนที่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าความพึงพอใจคิดเทียบคะแนนดังนี้ 
ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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เมื่อค านวณค่าเฉลี่ยแล้วน าค่าที่ค านวณได้นั้นมาเทียบเกณฑ์ที่ก าหนดไว้โดยถืออัตราการ                  
แปรผลความหมายของค่าเฉลี่ยดังนี้ 
 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 
 
ความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ส าหรับส่วนที่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าความคิดเห็น คิดเทียบคะแนนดังนี้ 
ระดับ 5   หมายถึง มคีวามคิดเห็นมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความคิดเห็นมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความคิดเห็นปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความคิดเห็นน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความคิดเห็นน้อยที่สุด 
 
เมื่อค านวณค่าเฉลี่ยแล้วน าค่าที่ค านวณได้นั้นมาเทียบเกณฑ์ที่ก าหนดไว้โดยถืออัตราการ                      

แปรผลความหมายของค่าเฉลี่ยดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความส าเร็จมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความส าเร็จมาก 
 ค่าเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความส าเร็จปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความส าเร็จน้อย 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความส าเร็จน้อยที่สุด 

การค านวณร้อยละของระดับความพึงพอใจหรือความส าเร็จค านวณโดยใช้สูตร 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจหรือระดับความส าเร็จ =  X̅/5 x 100 

 โดยก าหนดให้  X̅ = ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจหรือระดับความส าเร็จของผู้ใช้บริการ 
 



 

บทท่ี 4  
ผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ประจ าปี
งบประมาณ 2560 ได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 390 คน และบุคลากร
ขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต ้จ านวน 30 คน สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยแสดงเป็นตาราง 
แผนภูมิ และค าอธิบาย แบ่งเป็น 4 ส่วน ตามล าดับดังนี้ 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลการใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ได้แก่ งานที่ขอรับ
บริการ ประเภทของผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการ และเวลารอรับ
บริการ 

ส่วนที่ 2  ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ สถานที่ท างาน/ที่พักอาศัย เพศ ช่วงอายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
กันตังใต้ โดยแต่ละงานประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ                                   
ต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวย                     
ความสะดวก 
 ส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ 

โดยสัญลักษณ์ที่ใช้ในการแสดงผล มีดังนี้ 
SD   หมายถึง ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n     หมายถึง จ านวนตัวอย่าง 

  X̅     หมายถึง ค่าเฉลี่ย 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการ 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามงานบริการ 

งานบริการด้าน จ านวน ร้อยละ 
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 99 25.38 
รายได้หรือภาษี  91 23.34 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 101 25.90 
สาธารณสุข 99 25.38 

รวม 390 100.00 

จากตารางที่ 4.1 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
มีจ านวนมากที่สุด โดยมีผู้เคยใช้บริการจ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.90 รองลงมา คือ ด้าน
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย / ด้านสาธารณสุข มีจ านวน 99 คน เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 
25.38 และน้อยที่สุด คือ รายได้หรือภาษี มีจ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 25.38 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.1 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามงานบริการ 
  

25.38%

23.34%

25.90%

25.38%

เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภยั

รายได้หรือภาษี

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

สาธารณสุข
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ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
ประเภทผู้รับบริการ จ านวน ร้อยละ 
ประชาชนทั่วไป 387 99.23 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ - - 
หน่วยงานภาครัฐ 2 0.51 
หน่วยงานเอกชน 1 0.26 

รวม 390 100.00 

จากตารางที่ 4.2 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป                      
มีจ านวน 387 คน คิดเป็นร้อยละ 99.23 รองลงมา คือ หน่วยงานภาครัฐ มีจ านวน 2 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 0.51 และ หน่วยงานเอกชน มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.26  ส าหรับเจ้าหน้าที่ภาครัฐ 
ไม่มีผู้ตอบแบบสอบถาม แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.2 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
  

92.30%

5.10%

2.60%

ประชาชนท่ัวไป

หน่วยงานภาครัฐ

หน่วยงานภาคเอกชน



44 

ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 
ช่องทางการขอรับบริการ จ านวน ร้อยละ 
มาติดต่อที่ส านักงาน 372 95.38 
โทรศัพท์  15  3.85 
หนังสือ/จดหมาย   3  0.77 
ช่องทางอ่ืน ๆ     -    - 

รวม   390 100.00 

จากตารางที่ 4.3 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่มาขอรับบริการโดยมาติดต่อ
ที่ส านักงาน มีจ านวน 372 คน คิดเป็นร้อยละ 95.38 รองลงมา คือ ติดต่อทางโทรศัพท์ มีจ านวน               
15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.85 และทางหนังสือ/จดหมาย มีจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.77 ส าหรับ
ช่องทางอ่ืน ๆ ไม่มีผู้ตอบแบบสอบถาม แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.3 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 
  

95.38%

3.85%

0.77%

มาติดต่อท่ีส 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–เวลาปดิ รวม 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

จันทร์ 64 16.41 34 8.72 1 0.26 - - 99 25.38 
อังคาร 133 34.10 49 12.56 1 0.26 2 0.51 185 47.44 
พุธ 26 6.67 19 4.87 3 0.77 - - 48 12.31 
พฤหัสบด ี 21 5.38 17 4.36 4 1.03 - - 42 10.77 
ศุกร ์ 5 1.28 8 2.05 1 0.26 1 0.26 15 3.85 
เสาร ์ 1 0.26 - - - - - - 1 0.26 

รวม 250 64.10 127 32.56 10 2.56 3 0.77 390 100.00 

จากตารางที่ 4.4 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมารับบริการในวันอังคารมากที่สุด มีจ านวน 185 คน                       
คิดเป็นร้อยละ 47.44 รองลงมา คือ วันจันทร์ มีจ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 25.38 วันพุธ                    
มีจ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.31 วันพฤหัสบดี มีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.77                     
วันศุกร์ มีจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.85 และวันอาทิตย ์มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.26 

ส าหรับช่วงเวลาที่มีผู้มาขอรับบริการมากที่สุด คือ ตั้งแต่เวลา 8.30–10.00 น. น. มีจ านวน  
250 คน คิดเป็นร้อยละ 64.10 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 10.01–12.00 น. มีจ านวน 127 คน คิดเป็น                     
ร้อยละ 32.56 และช่วงเวลา 12.01–14.00 น. มีจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.56 

หากมองภาพรวม 3 อันดับแรกของช่วงวันเวลาที่กลุ่มตัวอย่างมาใช้บริการมากที่สุ ด คือ  
วันอังคาร เวลา 8.30–10.00 น. มีจ านวนทั้งสิ้น 133 คน คิดเป็นร้อยละ 34.10 ของผู้รับบริการ
ทั้งหมด รองลงมา คือ วันจันทร์ เวลา 8.30–10.00 น. มีจ านวนทั้งสิ้น 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.41 
และวันอังคาร เวลา 10.01–12.00 น. มีจ านวนทั้งสิ้น 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.56 แสดงดังแผนภูมิ 



46 

 

ภาพที่ 4.4 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามวันที่และเวลามาใช้บริการ 
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ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเวลาที่รอรับบริการสูงสุด 
เวลารอรับบริการสูงสุด จ านวน ร้อยละ 
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า 253 64.87 
31 นาที – 1 ชั่วโมง 136 34.87 
1 – 2 ชั่วโมง  1 0.26 
2 – 3 ชั่วโมง - - 

รวม 390 100.00 

จากตารางที่ 4.5 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่จะใช้เวลารอรับบริการ              
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า มีจ านวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 64.87 รองลงมา คือ ใช้เวลารอรับบริการ                         
31 นาท ี– 1 ชั่วโมง มีจ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.87 และ ใช้เวลารอรับบริการ 1 – 2 ชั่วโมง 
มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.26 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.5 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการใช้เวลาในการติดต่อขอรับบริการ 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ตารางท่ี 4.6 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่ท างานหรือที่พักอาศัย 

สถานที่ท างานหรือพักอาศัย จ านวน  ร้อยละ  
หมู่ที ่1 ท่าเรือ  46  11.80  
หมู่ที ่2 ควนมอง  74  18.97  
หมู่ที ่3 จุปะ  84  21.54 
หมู่ที ่4 เกาะเคี่ยม 66 16.92 
หมู่ที ่5 แตะหร า 56 14.35 
หมู่ที ่6 กันตังใต้ 64 16.42 

รวม 390 100.00 

จากตารางที่ 4.6 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการพักอาศัยหรือท างานอยู่ในเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ซึ่งประกอบด้วย หมู่ที่ 1 ท่าเรือ มีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.80  
หมู่ที่ 2 ควนมอง มีจ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.97 หมู่ที ่3 จุปะ จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.54 หมู่ที่ 4 เกาะเคี่ยม มีจ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.92 หมู่ที่ 5 แตะหร า จ านวน 56 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14.35 และหมู่ที ่6 กันตังใต้ มีจ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.42 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.6 แผนภูมิแสดงจ านวนของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานที่ท างานหรือที่พักอาศัย 
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ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 

ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 390) จ านวน ร้อยละ 
เพศ   
     ชาย 138 35.38 
     หญิง 252 64.62 
อายุ   
     วัยรุ่น (13-17 ปี) - - 
     วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) 81 20.77 
     วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) 184 47.18 
     วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) 102 26.15 
     วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป)  23 5.90 
สถานภาพสมรส   
     โสด 40 10.26 
     สมรส 327 83.85 
     หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 23 5.90 
ระดับการศึกษา   
     ไม่รู้หนังสือ 6 1.54 
     ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 173 44.36 
     มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 79 20.26 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 76 19.49 
     อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า 34 8.71 
     ปริญญาตรี 22 5.64 
     สูงกว่าปริญญาตรี - - 
อาชีพหลัก   

นักเรียน/นักศึกษา 1 0.26 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 100 25.64 
พนักงานเอกชน 8 2.05 
รับจ้างทั่วไป 92 23.59 
เกษตรกร 162 41.54 
ว่างงาน 13 3.33 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 3 0.77 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 9 2.31 
อ่ืน ๆ เช่น ประมง 2 0.51 

รายได้ต่อเดือน   
     ไม่มีรายได้ 5 1.28 
     ไม่เกิน 5,000 บาท 38 9.74 
     5,001-10,000 บาท 136 34.87 
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ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 390) จ านวน ร้อยละ 
     10,001-15,000 บาท 124 31.79 
     15,001-20,000 บาท 66 16.92 
     20,001-25,000 บาท 18 4.62 
     25,001-30,000 บาท 3 0.77 
     มากกว่า 30,000 บาท - - 

จากตารางที่ 4.7 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมีจ านวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง 
วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือ
เทียบเท่า ประกอบอาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายได้อยู่ในช่วง 5,001-10,000 บาท แสดงดัง
แผนภูม ิ

 

ภาพที่ 4.7 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 
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ภาพที่ 4.8 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 

 

ภาพที่ 4.9 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานภาพ 
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ภาพที่ 4.10 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

ภาพที่ 4.11 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 
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ภาพที่ 4.12 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้ 
  

0.77% 9.79%

35.05%

31.96%

17.01%

4.64%

0.77% ไม่มีรายได้

ไม่เกิน 5,000 บาท

5,001-10,000 บาท

10,001-15,000 บาท

15,001-20,000 บาท

20,001-25,000 บาท

25,001-30,000 บาท



54 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามงานบริการ 

งานบริการ (n = 390) 𝐗̅ SD ร้อยละ แปลผล 
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3.99 0.40 79.80 มาก 
รายได้หรือภาษี  4.06 0.33 81.20 มาก 
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3.96 0.47 79.20 มาก 
สาธารณสุข 4.01 0.37 80.20 มาก 

รวม 4.01 0.39 80.20 มาก 

จากตารางที่ 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ  
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเป็นร้อยละ                     
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

1. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ รายได้หรือภาษี อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.33 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 

2. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สาธารณสุข อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 

3. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณ
ภัย อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 79.80 

4. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 และคิดเป็นร้อยละของระดับความ     
พึงพอใจเท่ากับ 79.80 

 

 

ภาพที่ 4.13 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามงานบริการ 
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ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามองค์ประกอบการให้บริการ 
ประเด็น (n = 390) 𝐗̅ SD ร้อยละ แปลผล 
ขั้นตอนการให้บริการ 4.00 0.49 80.00 มาก 
ช่องทางการให้บริการ 3.94 0.48 78.80 มาก 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.04 0.45 80.80 มาก 
สิ่งอ านวยความสะดวก 4.07 0.41 81.40 มาก 

จากตารางที่  4.9 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตาม
องค์ประกอบในการให้บริการ พบว่า 

1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก                
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
81.80 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
80.80 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
80.00 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมาก  
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
78.80 

 

ภาพที่ 4.14 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกตามองค์ประกอบการให้บริการ 
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ตารางท่ี 4.10 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ประเด็น (n = 95) 𝐗̅ SD ร้อยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 3.94 0.53 78.80 มาก 
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์ 

ระเบียบ ข้อปฏิบัติ กระบวนการขั้นตอนการให้บริการให้
ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง  

4.14 0.59 82.80 มาก 

1.2 มีความรวดเร็วในการติดต่อประสานงานเพื่อให้การช่วยเหลือ
บรรเทาสาธารณภัย  

3.95 0.88 79.00 มาก 

1.3 มีช่องทางในการขอใช้บริการที่เหมาะสม รวดเร็ว เช่น ระบบ
โทรศัพท์ ที่สามารถติดต่อได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นต้น 

3.82 0.81 76.40 มาก 

1.4 การให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย เป็นไปตามสภาพ
ปัญหาของแต่ละพื้นท่ี แก้ไขสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม 

3.95 0.73 79.00 มาก 

1.5 มีความพร้อมในการให้บริการให้ความช่วยเหลือบรรเทา      
สาธารณภัยอย่างรวดเร็ว 

3.83 0.70 76.60 มาก 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3.95 0.50 79.00 มาก 
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลข

โทรศัพท ์เว็บไซต์ เป็นต้น 
4.08 0.74 81.60 มาก 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
ส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น   

3.85 0.64 77.00 มาก 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ
แคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ 

3.93 0.82 78.60 มาก 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความ
คิดเห็นในการรับบริการ 

3.92 0.70 78.40 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 
กระดานข่าว อีเมล์ สื่อสังคมออนไลน ์เป็นต้น 

3.97 0.79 79.40 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.01 0.46 80.20 มาก 
3.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ 4.31 0.76 86.20 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ ทันทีที่เกิดเหตุ และให้บริการเหมือนกัน
อย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

3.81 0.71 76.20 มาก 

3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญเรื่องการให้ความช่วยเหลือ
บรรเทาสาธารณภัย เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 
ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่าง
ถูกต้อง และน่าเช่ือถือ เป็นต้น 

3.96 0.78 79.20 มาก 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

3.95 0.63 79.00 มาก 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการมีการประสานความร่วมมือการด าเนินงาน
กับหน่วยงานอื่น ๆ ได้โดยไม่ม่ข้อขัดข้อง 

4.02 0.71 80.40 มาก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  4.08 0.38 81.60 มาก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการหรือช่อง

ทางการติดต่อขอรับบริการอย่างชัดเจน 
4.56 0.52 91.20 มากที่สุด 
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ประเด็น (n = 95) 𝐗̅ SD ร้อยละ แปลผล 
4.2 ความเพียงพอและความทันสมัยของอุปกรณ์ เครื่องมือในการ

ให้ความช่วยเหลือส าหรับผู้รับบริการ เช่น รถดับเพลิง ถัง
ดับเพลิง เป็นต้น 

3.91 0.67 78.20 มาก 

4.3 มีการวางระบบความปลอดภัยในขณะเข้าช่วยเหลือในพื้นที่ที่
เกิดเหตุ เช่น เชือกกั้นโซนความปลอดภัยระหว่างประชาชน
และเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น 

3.96 0.70 79.20 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็นหรือแบบสอบถาม สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

3.95 0.63 79.00 มาก 

4.5 มีบริการหน่วยปฐมพยาบาลฉุกเฉินในระหว่างให้ความ
ช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัยแก่ผู้ประสบภัย 

4.02 0.64 80.40 มาก 

ภาพรวม 3.99 0.40 79.80 มาก 

จากตารางที่ 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 
3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.80 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38  คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความ    
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางการให้บริการ มีความ  พึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละ             
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 78.80 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ หรือช่องทางการติดต่อขอรับบริการอย่าง

ชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.56 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.20 

2. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.31 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
86.20 

3. ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ เป็นต้น มี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 
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ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพทันที

ที่เกิดเหตุ และให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
76.20 

2. มีช่องทางในการขอใช้บริการที่เหมาะสม รวดเร็ว เช่น ระบบโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ตลอด
24 ชั่วโมง เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.82 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81   
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.40 

3. มีความพร้อมในการให้บริการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย การบริการเทศกิจ อย่าง
รวดเร็ว มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.60 
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ภาพที่ 4.15 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการขอรับบริการด้านด้านเทศกิจหรือ 
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
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ตารางท่ี 4.11 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
ประเด็น (n = 100) 𝐗̅ SD ร้อยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.09 0.40 81.80 มาก 
1.1 มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลาในการช าระภาษี 

ให้แก่ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง 
4.34 0.50 86.80 มากที่สุด 

1.2 การจัดล าดับขั้นตอนในการช าระภาษีอย่างชัดเจน 4.18 0.84 83.60 มาก 
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการ

บริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว 
4.01 0.62 80.20 มาก 

1.4 การให้บริการรับช าระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด 4.01 0.66 80.20 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 3.91 0.69 78.20 มาก 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3.97 0.46 79.40 มาก 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่อง

บริการ/เคาน์เตอร์  
4.19 0.76 83.80 มาก 

2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่ส านักงาน ที่บ้าน 
ระบบออนไลน์ เป็นต้น 

3.98 0.76 79.60 มาก 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ
แคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 

3.93 0.77 78.60 มาก 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

3.89 0.67 77.80 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 
โทรศัพท์ อีเมล์ เป็นต้น 

3.87 0.75 77.40 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ท่ีผู้ให้บริการ 4.13 0.32 82.60 มาก 
3.1 เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ 4.56 0.62 91.20 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 
4.13 0.60 82.60 มาก 

3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็น
ประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ เป็นต้น 

3.95 0.77 79.00 มาก 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ   
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

4.01 0.55 80.20 มาก 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.00 0.65 80.00 มาก 
4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก  4.07 0.39 81.40 มาก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน 4.41 0.56 88.20 มากที่สุด 
4.2 จุดหรือช่องทางที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 3.92 0.67 78.40 มาก 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายา

ลบค าผิด กาว เป็นต้น 
4.03 0.69 80.60 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 

3.92 0.67 78.40 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ่ งอ านวยความสะดวก เช่น โทรศัพท์
สาธารณะ ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่น่ังรับบริการ เป็นต้น 

4.05 0.67 81.00 มาก 

ภาพรวม 4.06 0.33 81.20 มาก 
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จากตารางที่ 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านรายได้หรือภาษี โดย
ภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
0.33 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 82.60 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ   
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 81.40 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.97 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 79.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี

ค่าเฉลี่ย 4.56 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.20 
2. ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.41 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 88.20 

3. มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลาในการช าระภาษี ให้แก่ประชาชนรับทราบอย่าง
ทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.34 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.80 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เป็นต้นมี

ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.87 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.40 

2. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.89 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.80 

3. ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.91 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.20 
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ภาพที่ 4.16 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการขอรับบริการด้านรายได้หรือภาษี 
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ตารางท่ี 4.12 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ประเด็น (n = 95) 𝐗̅ SD ร้อยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 3.94 0.52 78.80 มาก 
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ 

กฎหมาย ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง  
4.29 0.59 85.80 มากที่สุด 

1.2 การรับขึ้นทะเบียนเป็นไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือ   
ส่ังการ 

4.00 0.86 80.00 มาก 

1.3 การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย ได้แก่ 
น าไปมอบให้ถึงบ้าน ให้มารับที่ส่วนราชการ  

3.84 0.80 76.80 มาก 

1.4 การบริการเบิกจ่ายเงินเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 3.84 0.80 76.80 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 3.72 0.67 74.40 มาก 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3.89 0.54 77.80 มาก 
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลข

โทรศัพท์ เว็บไซต์ เป็นต้น 
4.10 0.76 82.00 มาก 

2.2 มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
ส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

3.82 0.75 76.40 มาก 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ
แคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ 

3.83 0.86 76.60 มาก 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

3.81 0.77 76.20 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 
อีเมล์ ส่ือออนไลน์ สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

3.89 0.69 77.80 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ท่ีหรือบุคลากรผู้ให้บริการ 3.98 0.54 79.60 มาก 
3.1 เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ 4.40 0.72 88.00 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 
3.97 0.70 79.40 มาก 

3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญในด้านอ านวยความสะดวก เช่น 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็น
ประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ เป็นต้น 

3.89 0.80 77.80 มาก 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ   
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

3.83 0.76 76.60 มาก 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 3.81 0.81 76.20 มาก 
4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก  4.03 0.48 80.60 มาก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน 4.47 0.66 89.40 มากที่สุด 
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 3.90 0.77 78.00 มาก 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายา

ลบค าผิด กาว เป็นต้น  
3.84 0.72 76.80 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

3.96 0.73 79.20 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม  
ที่น่ังรอรับบริการ เป็นต้น  

3.99 0.73 79.80 มาก 

ภาพรวม 3.96 0.47 79.20 มาก 
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จากตารางที่ 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.96              
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 80.60 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวย
ความสะดวก มีความ พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.54 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ    
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.80  

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.89 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 77.80 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมาก 

ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.47 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
89.40  

2. เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.40 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.00  

3. มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย ให้ประชาชน
รับทราบอย่างทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.29 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.59 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.80  

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ   
1. ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 

3.72 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 74.40 
2. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ / เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 3.81 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 และ 0.81 ตามล าดับ คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.20 

3. ช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.82 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.40 
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ภาพที่ 4.17 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการขอรับบริการด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 
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ตารางท่ี 4.13 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านสาธารณสุข 
ประเด็น (n = 100) 𝐗̅ SD ร้อยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 3.94 0.50 78.80 มาก 
1.1 มีการประชาสัมพันธ์ข่าวด้านสาธารณสุขมูลฐาน แนวทาง ขั้นตอนการ

ด าเนินงานด้านต่าง ๆ ได้แก่ การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกันและ
ควบคุมโรค  

4.11 0.51 82.20 มาก 

1.2 มีระเบียบ ขั้นตอนการให้ตรวจรักษาชัดเจนและไม่ยุ่งยาก 3.94 0.87 78.80 มาก 
1.3 การให้บริการ ได้แก่ การป้องกันและควบคุมโรคระบาด มีความ

รวดเร็ว ทันต่อสถานการณ์ 
3.84 0.77 76.80 มาก 

1.4 การให้บริการ ได้แก่ การตรวจรักษา  การป้องกันและควบคุมโรค 
เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 

3.93 0.75 78.60 มาก 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ การให้บริการตรวจรักษาผู้ป่วย 
การให้ค าแนะน า 

3.86 0.59 77.20 มาก 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3.97 0.42 79.40 มาก 
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ 

เว็บไซต์ เป็นต้น 
4.20 0.74 84.00 มาก 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน 
สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

4.06 0.67 81.20 มาก 

2.3 พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 
หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ 

3.85 0.73 77.00 มาก 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

3.90 0.76 78.00 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์  
สื่อออนไลน์ เป็นต้น 

3.84 0.58 76.80 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่หรอืบุคลากรผู้ให้บริการ 4.04 0.42 80.80 มาก 
3.1 เจ้าหน้าที่และอสม. มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 4.26 0.75 85.20 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่และอสม. มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อม   

ในการให้บริการอย่างสุภาพ 
3.97 0.66 79.40 มาก 

3.3 เจ้าหน้าที่และอสม. มีความรู้ ความเชี่ยวชาญในการให้บริการด้าน
สาธารณสุข เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า   
ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ 
เป็นต้น  

3.95 0.71 79.00 มาก 

3.4 เจ้าหน้าที่และอสม. มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น    
ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

3.98 0.68 79.60 มาก 

3.5 เจ้าหน้าที่และอสม. ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.02 0.65 80.40 มาก 

4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก  4.11 0.39 82.20 มาก 
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน 4.38 0.63 87.60 มากที่สุด 
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความสะอาด บรรยากาศดี ไม่มีมลภาวะ พ้ืนที่

กว้างขวาง เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
4.04 0.67 80.80 มาก 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบ 
ค าผิด แบบฟอร์ม บัตรคิว 

3.99 0.72 79.80 มาก 

4.4 เป็นต้น 4.07 0.63 81.40 มาก 
4.5 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 

แบบสอบถาม เป็นต้น 
4.04 0.68 80.80 มาก 

ภาพรวม 4.01 0.37 80.20 มาก 
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จากตารางที่  4.13 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านสาธารณสุข                  
โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 คิดเป็นร้อยละ               
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางการให้บริการ มีความ  พึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.97 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 คิดเป็นร้อยละ               
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.40 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 78.80 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมาก

ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.38 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
87.60 

2. เจ้าหน้าที่และอสม. มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
85.20 

3. ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ เป็นต้น  มี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ า 3 อันดับแรก คือ  
1. มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์ สื่อออนไลน์ เป็นต้น / การ

ให้บริการ ได้แก่ การป้องกันและควบคุมโรคระบาด มีความรวดเร็ว ทันต่อสถานการณ์ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.84 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 และ 0.77 ตามล าดับ คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.80 

2. พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีให้นั่งอย่าง
เพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 คิดเป็นร้อย
ละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00 

3. มีความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ การให้บริการตรวจรักษาผู้ป่วย การให้ค าแนะน า มี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.86 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.20 
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ภาพที่ 4.18 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการขอรับบริการด้านสาธารณสุข  
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ตารางท่ี 4.14 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามการใช้บริการ 
การใช้บริการ 𝐗̅ SD ร้อยละ   แปลผล 
ประเภทผู้รับบริการ     

ประชาชนทั่วไป 4.01 0.40 80.20 มาก 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ - - - - 
หน่วยงานภาครัฐ 4.13 0.25 82.60 มาก 
หน่วยงานภาคเอกชน 3.15 - 63.00 ปานกลาง 

ช่องทางการขอรับบริการ     
มาติดต่อที่ส านักงาน 4.00 0.40 80.00 มาก 
โทรศัพท์ 4.14 0.36 82.80 มาก 
หนังสือ/จดหมาย 4.15 0.05 83.00 มาก 
ช่องทางอ่ืน ๆ  - - - - 
วัน     
จันทร์ 3.85 0.41 77.00 มาก 
อังคาร 4.10 0.36 82.00 มาก 
พุธ 4.04 0.44 80.80 มาก 

พฤหัสบดี 3.96 0.35 79.20 มาก 

ศุกร์ 3.96 0.40 79.20 มาก 

เสาร์ 3.55 - 71.00 มาก 

อาทิตย ์ - - - - 
เวลา     
8.30 - 10.00 น. 3.98 0.40 79.60 มาก 
10.01 - 12.00 น. 4.06 0.39 81.20 มาก 
12.01 - 14.00 น. 3.93 0.43 78.60 มาก 
14.01– เวลาปิด 3.95 0.20 79.00 มาก 

ระยะเวลาที่ใช้     
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า  3.95 0.38 79.00 มาก 
31 นาที - 1 ช.ม. 4.11 0.41 82.20 มาก 
ระหว่าง 1 - 2 ช.ม.   4.05 - 81.00 มาก 
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 ผู้รับบริการทุกประเภทมีความพึงพอใจในระดับ   
ปานกลางถึงมาก โดยหน่วยงานภาครัฐ มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.13 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.25 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 63.00 รองลงมา คือ ประชาชนทั่วไป 
มีค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 
และ หน่วยงานภาคเอกชน มีค่าเฉลี่ย 3.15 (ไม่มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเนื่องจากมีผู้ตอบ
แบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 63.00 ส าหรับเจ้าหน้าที่
ของรัฐไม่มีผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละช่องทางมีความพึงพอใจ               
ในระดับมาก โดยมีการติดต่อทางหนังสือ/จดหมาย มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.15 มีค่า  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.05 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 รองลงมา คือ  
ทางโทรศัพท์ มีค่าเฉลี่ย 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 82.80 และ มาติดต่อที่ส านักงาน มีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อย
ละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 ส าหรับช่องทางอ่ืน ๆ ไม่มีผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จ าแนกตามวันที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจในระดับมาก โดย
วันอังคาร มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 รองลงมา คือ วันพุธ มีค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.44 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 วันพฤหัสบดี/วันศุกร์ มีค่าเฉลี่ย 3.96 เท่ากัน 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35 และ 0.40 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
79.20 เท่ากัน วันจันทร์ มีค่าเฉลี่ย 3.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 77.00 และต่ าที่สุด คือ วันเสาร์ มีค่าเฉลี่ย 3.55 (ไม่มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เนื่องจากมีผู้ตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 71.00 
 จ าแนกตามเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลามีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยช่วงเวลา 10.01 - 12.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.39 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 รองลงมา คือ ช่วง 8.30 - 10.00 น. มี
ค่าเฉลี่ย 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 
14.00 – ปิด มีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.20 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 79.00 และต่ าที่สุด คือ ช่วงเวลา 12.01 - 14.00 น. มีค่าเฉลี่ย 3.93 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.43 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.60  

จ าแนกตามระยะเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละระยะเวลามีความพึงพอใจ                          
ในระดับมาก โดยระยะเวลาระหว่าง 31 นาที - 1 ช.ม. มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 
รองลงมา คือ ระหว่าง 1 - 2 ช.ม. มีค่าเฉลี่ย 4.05 (ไม่มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเนื่องจากมีผู้ตอบ
แบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 และ ครึ่งชั่วโมง
หรือต่ ากว่า มีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 79.00 
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ภาพที่ 4.19 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ 

 

ภาพที่ 4.20 แผนภูมิระดับความพึงพอใจต่อจ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 
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ภาพที่ 4.21 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามวันที่รับบริการ 

 

ภาพที่ 4.22 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามเวลาที่รับบริการ 
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ภาพที่ 4.23 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามระยะเวลาที่รับบริการ 
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ตารางท่ี 4.15 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล 
ลักษณะส่วนบุคคล 𝐗̅ SD ร้อยละ   แปลผล 
เพศ     

ชาย 3.96 0.41 79.20 มาก 
หญิง 4.03 0.40 80.60 มาก 

อาย ุ     
วัยรุ่น (13-17 ปี) - - - - 
วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) 3.99 0.34 79.80 มาก 
วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) 4.02 0.41 80.40 มาก 
วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) 4.04 0.41 80.80 มาก 
วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป)  3.81 0.39 76.20 มาก 

สถานภาพสมรส     
โสด 3.94 0.31 78.80 มาก 
สมรส 4.02 0.40 80.40 มาก 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 3.89 0.46 77.80 มาก 

ระดับการศึกษา     
ไม่รู้หนังสือ 3.54 0.30 70.80 มาก 
ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 4.10 0.39 82.00 มาก 
มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 3.96 0.39 79.20 มาก 
มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 3.99 0.37 79.80 มาก 
อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า 3.71 0.28 74.20 มาก 
ปริญญาตรี 4.06 0.40 81.20 มาก 
สูงกว่าปริญญาตรี - - - - 

อาชีพหลัก     
นักเรียน/นักศึกษา 3.25 - 65.00 ปานกลาง 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 3.98 0.43 79.60 มาก 
พนักงานเอกชน 3.74 0.42 74.80 มาก 
รบัจ้างทั่วไป 4.04 0.35 80.80 มาก 
เกษตรกร 4.01 0.39 80.20 มาก 
ว่างงาน 4.01 0.44 80.20 มาก 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 4.33 0.21 86.60 มากที่สุด 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.94 0.36 78.80 มาก 

อ่ืน ๆ เช่น ช่วยงานทางบ้าน 4.13 0.04 82.60 มาก 
รายได้ต่อเดือน     

ไม่มีรายได้ 3.85 0.41 77.00 มาก 
ไม่เกิน 5,000 บาท 3.96 0.36 79.20 มาก 
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ลักษณะส่วนบุคคล 𝐗̅ SD ร้อยละ   แปลผล 
5,001-10,000 บาท 3.95 0.39 79.00 มาก 
10,001-15,000 บาท 4.10 0.38 82.00 มาก 
15,001-20,000 บาท 4.08 0.39 81.60 มาก 
20,001-25,000 บาท 3.67 0.42 73.40 มาก 
25,001-30,000 บาท 3.90 0.43 78.00 มาก 
มากกว่า 30,000 บาท - - - - 

จากตารางที่ 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล  
สรุปผลได้ดังนี้ 

จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกว่าเพศชาย อยู่ในระดับมากเท่ากัน                    
มีค่าเฉลี่ย 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60  
และเพศชาย มีค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 79.20 

จ าแนกตามอายุ พบว่า ช่วงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41  คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 รองลงมา คือ วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.02 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 80.40 ช่วงวัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน โดยมีค่าเฉลี่ย 
3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.34 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.80 และช่วงวัย
สูงอายุ (61 ปีขึ้นไป) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.20  

จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพสมรส มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.02 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 รองลงมา คือ สถานภาพโสด มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.31 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.80 และ 
สถานภาพหม้าย หย่า แยกกันอยู่ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 3.89     
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.80 

จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด  คือ 
ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.39 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 รองลงมา คือ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 81.20 มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.80 มัธยมศึกษา
ตอนต้นหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.39 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.71 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
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พึงพอใจเท่ากับ 74.20 และ ไม่รู้หนังสือ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.54 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 70.80  

จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ แม่บ้าน /พ่อบ้าน / 
เกษียณ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.21 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.60 รองลงมา คือ อ่ืน ๆ เช่น ประมง มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 82.60 รับจ้างทั่วไป มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.35 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 เกษตรกร / ว่างงาน มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.01 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 และ 0.44 ตามล าดับ คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 เท่ากัน ค้าขาย / ธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.43 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 79.60 รับราชการ / พนักงานของรัฐ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ย 3.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.80 
พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 74.80 และ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.25 (ไม่มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเนื่องจากมีผู้ตอบแบบสอบถามเพียงคน
เดียว) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 65.00 

จ าแนกตามรายได้ พบว่า กลุ่มที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุ่มรายได้ 10,001-15,000 
บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.38 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 15,001-20,000 บาท มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.39 คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 กลุ่มรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.36 คิดเป็นร้อยละของระดับความ   
พึงพอใจเท่ากับ 79.20 กลุ่มรายได้ 5,001-10,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน  
มีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.39 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
79.00 กลุ่มรายได้ 25,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.90 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.43 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.00 กลุ่มไม่มีรายได้ มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.41 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00 และ กลุ่มรายได้ 20,001-25,000 บาท มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ย 3.67 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.42 คิดเป็นร้อยละของระดับความ       พึง
พอใจเท่ากับ 73.40 
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ภาพที่ 4.24 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามเพศ 
 

 

ภาพที่ 4.25 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามอายุ 
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ภาพที่ 4.26 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามสถานภาพ 
 

 
ภาพที่ 4.27 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามการศึกษา 

  

3.89

3.94

4.02

3.80 3.85 3.90 3.95 4.00 4.05

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่

โสด 

สมรส 

3.54

3.71

3.96

3.99

4.06

4.10

3.15 3.30 3.45 3.60 3.75 3.90 4.05 4.20

ไม่รู้หนังสือ

อนุปริญญา ปวส. หรือ
เทียบเท่า

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือ
เทียบเท่า

มัธยมศึกษาตอนปลาย 
ปวช. หรือเทียบเท่า

ปริญญาตรี 
ประถมศึกษาหรือ

เทียบเท่า

ประถมศึกษาหรือ
เทียบเท่า 



79 

 

ภาพที่ 4.28 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามอาชีพ 
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ภาพที่ 4.29 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจ าแนกตามรายได้ 
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ตารางท่ี 4.16 ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 
ประเด็น  จ านวน  ร้อยละ  
ควรปรับปรุงด้านคุณภาพของน้ าประปาเนื่องจากน้ าที่ใช้จะมี  
สีขุ่นและมีกลิ่น ไม่สะอาด  

15  35.71  

เจ้าหน้าที่เลือกปฏิบัติในการให้บริการประชาชน 13 30.95 
ต้องการให้เพ่ิมถังขยะในหมู่บ้าน เพราะในบางจุดจะมีขยะที่   
ล้นถังท าให้ส่งกลิ่นเหม็นและแลดูไม่สะอาด  

5 11.90 

ถนนบางเส้นทางมีช ารุด เป็นหลุมบ่อ  3 7.15 
หน่วยงานในงานซ่อมแซมหรือบ ารุงรักษาจะท างานค่อนข้าง 
ล่าช้า 

3 7.15 

ต้องการให้ขยายคูระบายน้ า เนื่องจากเวลาฝนตกหนักจะมีน้ า
ท่วมเข้าในบ้าน 

1 2.38 

บางครั้งน้ าประปาไหลไม่สม่ าเสมอ 1 2.38 
ต้องการให้มีไฟฟ้าข้างทางอย่างเพียงพอ 1 2.38 

รวม 42 100.00 
 

จากตารางที่ 4.16 แสดงข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ควรปรับปรุงด้านคุณภาพของ
น้ าประปาเนื่องจากน้ าที่ใช้จะมีสี ขุ่นและมีกลิ่น ไม่สะอาด มากที่สุด มีจ านวนประเด็นละ 15 คน คิด
เป็นร้อยละ 35.71 รองลงมา ได้แก่ เจ้าหน้าที่เลือกปฏิบัติในการให้บริการประชาชน มีจ านวนประเด็น
ละ 13 คน คิดเป็นร้อยละ 30.95 ต้องการให้เพ่ิมถังขยะในหมู่บ้าน เพราะในบางจุดจะมีขยะที่ล้นถัง
ท าให้ส่งกลิ่นเหม็นและแลดูไม่สะอาด มีจ านวนประเด็นละ 5 คน คิดเป็นร้อยละ 11.90 ถนนบาง
เส้นทางมีช ารุด เป็นหลุมบ่อ /  หน่วยงานในงานซ่อมแซมหรือบ ารุงรักษาจะท างานค่อนข้างล่าช้า มี
จ านวนประเด็นละ 3 คน คิดเป็นร้อยละ 7.15 ของแต่ละประเด็น ต้องการให้ขยายคูระบายน้ า 
เนื่องจากเวลาฝนตกหนักจะมีน้ าท่วมเข้าในบ้าน / บางครั้งน้ าประปาไหลไม่สม่ าเสมอ / ต้องการให้มี
ไฟฟ้าข้างทางอย่างเพียงพอ มีจ านวนประเด็นละ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของแต่ละประเด็น  
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ส่วนที่ 4 ระดับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
ตารางท่ี 4.17 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างบุคลากรจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 

ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 30) จ านวน ร้อยละ 
เพศ   
     ชาย 15 50.00 
     หญิง 15 50.00 
อายุ   
     วัยรุ่น (13-17 ปี) - - 
     วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) 7 23.33 
     วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) 17 56.67 
     วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี) 6 20.00 
     วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป)  - - 
สถานภาพสมรส   
     โสด 11 36.67 
     สมรส 16 53.33 
     หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 3 10.00 
ระดับการศึกษา   
     ต่ ากว่าปริญญาตรี 9 30.00 
     ปริญญาตรี 12 40.00 
     สูงกว่าปริญญาตรี 9 30.00 
ประเภทต าแหน่ง   

ลูกจ้างชั่วคราว  15 50.00 
ลูกจ้างประจ า 2  6.67 
พนักงานราชการ  2  6.67 
ข้าราชการ 11 36.66 
ข้าราชการการเมือง - - 

สังกัดฝ่ายงาน   
ส านักงานปลัด 10 33.37 
งานบริการกฎหมาย 7 23.31 
งานทะเบียน 7 23.31 
งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2  6.67 
งานสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 4 13.34 
งานรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ - - 
งานการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) - - 
งานเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย - - 
งานรายได้หรือภาษี - - 
งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม - - 
งานสาธารณสุข - - 
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ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 30) จ านวน ร้อยละ 
ระยะเวลาการท างาน   

น้อยกว่า 5 ปี 14 46.66 
5 - 10 ปี 2  6.67 
11-15 ปี 11 36.66 
16-20 ปี 2  6.66 
มากกว่า 20 ป ี 1  3.33 

รายได้ต่อเดือน   
     ไม่เกิน 5,000 บาท - - 
     5,001-10,000 บาท 9 30.00 
     10,001-15,000 บาท 7 23.33 
     15,001-20,000 บาท 3 10.00 
     20,001-25,000 บาท 7 23.33 
     25,001-30,000 บาท 3 10.00 
     มากกว่า 30,000 บาท 1  3.34 

จากตารางที่ 4.17 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้                   
มีจ านวนเพศหญิงเท่ากับเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพ
สมรส มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีประเภทต าแหน่งเป็นลูกจ้างชั่วคราวมากที่สุด โดยสังกัดฝ่าย
งานส านักงานปลัด มีระยะเวลาการท างานน้อยกว่า 5 ปี และมีรายได้อยู่ในช่วง 5,001-10,000 บาท 
แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.30 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 

50.00%

50.00%

ชาย

หญิง
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ภาพที่ 4.31 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามช่วงอายุ 

 

ภาพที่ 4.32 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานภาพ 

20.00%

56.67%
23.33%

วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี)

วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) 

วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี)

36.67%

53.33%

10.00% โสด

สมรส

หม้าย / หย่า / แยกกันอยู่
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ภาพที่ 4.33 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

ภาพที่ 4.34 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทต าแหน่ง 

30.00%

40.00%
30.00%

ต่ ากว่าปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกว่าปริญญาตรี

50.00%

6.67%
6.67%

36.66%

ลูกจ้างช่ัวคราว 

ลูกจ้างประจ า

พนักงานราชการ

ข้าราชการ
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ภาพที่ 4.35 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสังกัดฝ่ายงาน 

 

ภาพที่ 4.36 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทระยะเวลาการท างาน 

33.36%

23.31%

23.31%

6.67%

13.34%

ส านักงานปลัด

งานบริการกฎหมาย

งานทะเบียน

งานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง

งานสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล

46.67%

6.67%

36.67%

6.66%
3.33% น้อยกว่า 5 ปี

5 - 10 ปี

11-15 ปี

16-20 ปี

มากกว่า 20 ปี
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ภาพที่ 4.37 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

30.00%

23.33%

10.00%

23.33%

10.00%

3.34%
5,001-10,000 บาท

10,001-15,000 บาท

15,001-20,000 บาท

20,001-25,000 บาท

25,001-30,000 บาท

มากกว่า 30,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.18 ระดับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
ประเด็น (n = 30) 𝐗 SD ร้อยละ แปลผล 

1. เปิดช่องทางการสื่อสาร 4.05 0.64 81.00 มาก 
1.1 หน่วยงานของท่านมีช่องทางการสื่อสารท่ีเพียงพอและหลากหลาย เช่น 

บอร์ดประชาสัมพันธ์ อีเมล์ เสียงตามสาย เครือข่ายสังคมออนไลน์   
เป็นต้น 

4.17 0.65 83.40 มาก 

1.2 ท่านได้รับข่าวสารของหน่วยงานท่ีถูกต้องอย่างครบถ้วนและรวดเร็ว 3.93 0.98 78.60 มาก 
1.3 ท่านได้รับค าแนะน าหรือการให้ค าปรึกษาในการปฏิบัติงานจาก

ผู้บังคับบัญชา 
3.97 0.72 79.40 มาก 

1.4 หน่วยงานของท่านมีการประชุมปรึกษาหารือแนวทางการปฏิบัติงาน
อย่างสม่ าเสมอ 

4.13 0.78 82.60 มาก 

2. องค์กรมีการอบรมแก่บุคลากร 4.00 0.79 80.00 มาก 
2.1 หน่วยงานของท่านมีแผนและแนวทางในการพัฒนาบุคลากร              

ทุกระดับ 
3.83 1.05 76.60 มาก 

2.2 ท่านได้รับการส่งเสริมให้เข้าร่วมประชุม/อบรม/สัมมนา ตลอดจนการดู
งาน และการศึกษาต่อ เพื่อพัฒนาตนเองอย่างต่อเน่ืองโดยไม่ถูกปิดกั้น 

3.97 1.00 79.40 มาก 

2.3 ท่านสามารถน าความรู้ท่ีได้รับจากการพัฒนาตนเองมาปรับใช้ในการ
ปฏิบัติงาน 

4.07 0.83 81.40 มาก 

2.4 หน่วยงานของท่านมีการประเมินผลการพัฒนาบุคลากรตามแผนปฏิบัติ
งานประจ าปี 

4.13 0.73 82.60 มาก 

3. การตัดสินใจและการมีส่วนร่วม 3.72 0.84 74.40 มาก 
3.1 ท่านมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดกิจกรรมหรือ

โครงการของหน่วยงาน 
3.60 0.97 72.00 มาก 

3.2 ท่านมีส่วนร่วมในการตัดสินใจเพื่อแก้ปัญหาท่ีเกิดจากการปฏิบัติงาน 3.63 0.93 72.60 มาก 

3.3 หน่วยงานเปิดโอกาสให้ท่านมีอิสระในการปฏิบัติงานภายใต้ขอบเขต
หน้าท่ีได้อย่างเต็มท่ี 

4.00 0.95 80.00 มาก 

3.4 ท่านมีส่วนร่วมในการตรวจสอบ ติดตาม และประเมินผลการปฏิบัติงาน 3.63 1.03 72.60 มาก 

4. เปิดโอกาสในการเลื่อนต าแหน่ง 3.88 0.79 77.60 มาก 
4.1 หน่วยงานของท่านมีการส่งเสริมให้พัฒนาตนเองเพื่อสร้างความก้าวหน้า

ในต าแหน่งหน้าท่ี 
4.00 0.87 80.00 มาก 

4.2 หน่วยงานของท่านใช้หลักธรรมาภิบาลในการพิจารณาเลื่อนต าแหน่งของ
บุคลากร 

3.73 0.87 74.60 มาก 

4.3 หน่วยงานของท่านเปิดโอกาสให้แสดงความสามารถในการปฏิบัติงาน
อย่างเต็มท่ี 

3.90 0.84 78.00 มาก 

4.4 ท่านได้รับการชี้แจงเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงาน              จาก
ผู้บังคับบัญชา 

3.87 0.86 77.40 มาก 

5. การใช้รางวัลตอบแทนการกระท า 3.60 0.69 72.00 มาก 
4.1 หน่วยงานมีแนวทางในการกระตุ้นการปฏิบัติงานของบุคลากร 3.73 0.78 74.60 มาก 
4.2 หน่วยงานมีการจัดสภาพแวดล้อมท่ีเอื้อต่อการปฏิบัติงาน 3.60 0.86 72.00 มาก 
4.3 หน่วยงานมีการ`จัดกิจกรรมสัมพันธ์เพื่อสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 3.60 0.89 72.00 มาก 
4.4 หน่วยงานของท่านมีการจัดสวัสดิการท่ีเอื้อต่อการปฏิบัติงาน 3.47 0.78 69.40 มาก 

ภาพรวม 3.85 0.68 77.00 มาก 
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จากตารางที่ 4.18 แสดงระดับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลของบุคลากร     
ในองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ในภาพรวมประเด็นต่าง ๆ มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคลอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 คิดเป็นร้อยละ 
77.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า 
1. ประเด็นที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลสูงที่สุด คือ เปิดช่องทาง

การสื่อสาร อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเป็นร้อยละ 79.20 
2. ประเด็นที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลเป็นอันดับที่สอง คือ                

องค์กรมีการอบรมแก่บุคลากร อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.79   
คิดเป็นร้อยละ 80.00 

3. ประเด็นที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลเป็นอันดับที่ส าม คือ            
เปิดโอกาสในการเลื่อนต าแหน่ง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.88 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.79                  
คิดเป็นร้อยละ 77.60 

4. ประเด็นที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลเป็นอันดับที่สี่  คือ การ
ตัดสินใจและการมีส่วนร่วม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.72 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84                 
คิดเป็นร้อยละ 74.40 

5. ประเด็นที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลต่ าที่สุด คือ การใช้รางวัล
ตอบแทนการกระท า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.60 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 คิดเป็นร้อยละ 
72.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลสูง
ที่สุด 3 อันดับแรก คือ 

1. หน่วยงานมีช่องทางการสื่อสารที่เพียงพอและหลากหลาย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ อีเมล์ 
เสียงตามสาย เครือข่ายสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีความส าเร็จอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.17                    
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 คิดเป็นร้อยละของระดับความส าเร็จเท่ากับ 83.40 

2. หน่วยงานมีการประชุมปรึกษาหารือแนวทางการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ / หน่วยงาน
ของท่านมีการประเมินผลการพัฒนาบุคลากรตามแผนปฏิบัติงานประจ าปี  มีความส าเร็จอยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.13 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.78 และ 0.73 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความส าเร็จเท่ากับ 82.60 

3. สามารถน าความรู้ที่ได้รับจากการพัฒนาตนเองมาปรับใช้ในการปฏิบัติงาน มีความส าเร็จ
อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.83 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความส าเร็จเท่ากับ 81.40 

ข้อทีม่ีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลต่ าที่สุด 3 อันดับแรก คือ  
1. หน่วยงานมีการจัดกิจกรรมสัมพันธ์เพ่ือสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน มีความส าเร็จอยู่ใน

ระดับปานกลาง  โดยมีค่าเฉลี่ย 3.47 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.78 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความส าเร็จเท่ากับ 69.40 

2. มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นด้านการจัดท าแผน ปฏิบัติงานของหน่วยงาน / หน่วยงานมี
การจัดสภาพแวดล้อมที่เอ้ือต่อการปฏิบัติงาน / หน่วยงานมีการจัดกิจกรรมสัมพันธ์เพ่ือสร้างแรงจูงใจใน
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การปฏิบัติงาน มีความส าเร็จอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.60 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.97, 
0.86 และ 0.89 ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความส าเร็จเท่ากับ 72.00 

3. มีส่วนร่วมในการตัดสินใจเพ่ือแก้ปัญหาที่เกิดจากการปฏิบัติงาน / ส่วนร่วมในการตรวจสอบ 
ติดตาม และประเมินผลการปฏิบัติงาน มีความส าเร็จอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.63 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.93 และ 1.03 คิดเป็นร้อยละของระดับความส าเร็จเท่ากับ 72.60 
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ภาพที่ 4.38 แผนภูมิร้อยละแสดงระดับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
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ตารางท่ี 4.19 ข้อเสนอแนะต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
 

ประเด็น จ านวน ร้อยละ 
ควรเน้นการมีส่วนร่วมหรือสร้างความสัมพันธ์กันของ
บุคคลากรในการปฏิบัติงาน  

1 100.00 

รวม 1 100.00 

จากตารางที่ 4.19 แสดงข้อเสนอแนะต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล พบว่า               
ควรเน้นการมีส่วนร่วมหรือสร้างความสัมพันธ์กันของบุคคลากรในการปฏิบัติงาน จ านวน 1 คน คิด
เป็นร้อยละ 100.00 
 



 

บทท่ี 5  
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ประจ า 
ปีงบประมาณ 2560 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับขั้นตอน คือ การก าหนดประชากร
และกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติที่
ใช้ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

การวิจัยเรื่อง เรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ประจ าปี
งบประมาณ 2560 มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวน 4 งานบริการ คือ 1. งานบริการด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันสาธารณภัย 2) งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 3) งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการด้านสาธารณสุข ในด้านต่าง ๆ ที่ อปท. ก าหนด ได้แก่ ความ    
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 2) ศึกษาความส าเร็จของการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดในส่วนของความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการบริการ ประกอบด้วย ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐ และหน่วยงานภาครัฐ
และเอกชน รวมทั้งสิ้น 390 ตัวอย่าง และส่วนของความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีกลุ่มตัวอย่าง คือ บุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้     
รวมทั้งสิ้น 30 ตัวอย่าง 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามที่คณะผู้วิจัยได้สร้างขึ้น แบ่งออกเป็น 4 ส่วน  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ได้แก่ งานที่ขอรับบริการ 
ประเภทของผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลารอรับ
บริการสูงสุด ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ สถานที่ท างาน/ที่พักอาศัย เพศ ช่วงอายุ สถานภาพ
การสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน ส่วนที่ 3 ได้แก่ ค าถามเกี่ยวกับความ     
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ โดยแต่ละงานประกอบด้วย ความ  
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก และส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับความส าเร็จ
ของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

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) โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติส าเร็จรูป โดยในส่วนของแบบสอบถาม
ของความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.905 และแบบสอบถาม
ความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 
0.851 ซึ่งสูงพอที่จะน ามาใช้เป็นเครื่องมือในการด าเนินโครงการวิจัยในครั้งนี้ 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล คณะผู้วิจัยได้ท าการอบรมและฝึกทักษะแก่นักศึกษาของมหาวิทยาลัย
สวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง รวมถึงมีเจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์คอยควบคุมดูแลในการ
ด าเนินการรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง แล้วน าข้อมูลที่ ได้มาวิเคราะห์โดยโปรแกรม
ส าเร็จรูป เพ่ือหาค่าสถิติต่าง ๆ ประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และน าเสนอข้อมูลเป็นตาราง และแผนภูมิต่าง ๆ 

ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
1. งานบริการ ผู้รับบริการมาใช้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมากที่สุด 

รองลงมา คือ ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย / ด้านสาธารณสุข และรายได้หรือภาษี  
2. สถานที่พักอาศัย ผู้รับบริการพักอาศัยหรือท างานอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 

กันตังใต้ จ านวน 6 หมู่บ้าน โดยท างานหรือพักอาศัยอยู่ในหมู่ที่ 3 จุปะ มากที่สุด เป็นเพศหญิง
มากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มี
การศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายได้อยู่
ในช่วง 5,001-10,000 บาท 

3. ประเภทผู้รับบริการ ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป ส่วนใหญ่ขอรับบริการ          
โดยมาติดต่อที่ส านักงาน ในวันอังคาร เวลา 8.30–10.00 น. และใช้เวลารอรับบริการไม่เกินครึ่งชั่วโมง 

4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ รวม 4 งาน คือ งานบริการด้านรายได้หรือภาษี งานบริการ
ด้านสาธารณสุข งานบริการด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย และบริการด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับ 80.20 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านสรุปได้ดังนี้   

4.1 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 

4.2 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ                    
อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 

4.3 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 

4.4 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ                
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 

5. ความพึงพอใจจ าแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจ าแนกตามงานบริการ             
ได้ดังนี ้

5.1 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ ด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20  

5.1.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.1.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 
5.1.1.2 อันดับที่ 2 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 



95 

5.1.1.3 อันดับที่ 3 คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

5.1.1.4 อันดับที่ 4 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.40 

5.1.2 เมื่อพิจารณางานเป็นรายข้อ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี ้
5.1.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.20  

2) ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.20  

3) มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลาในการช าระภาษี ให้แก่
ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.80 

5.1.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย  เช่น 

โทรศัพท ์อีเมล์ เป็นต้น คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.40  
2) มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.80 
3) ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละของระดับความ

พึงพอใจเท่ากับ 78.20 
5.2 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 2 คือ ด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมาก 

คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 
5.2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  

5.2.1.1 อันดับที ่1 คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเปน็ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20  

5.2.1.2 อันดับที่ 2 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80  

5.2.1.3 อันดับที่ 3 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.40  

5.2.1.4 อันดับที่ 4 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.80  

5.2.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 
5.2.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.60  

2) เจ้าหน้าที่และอสม. มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20  

3) ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เป็นต้น คิดเปน็ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 
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5.2.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์   

สื่อออนไลน์ เป็นต้น / การให้บริการ ได้แก่ การป้องกันและควบคุมโรคระบาด มีความรวดเร็ว ทันต่อ
สถานการณ ์คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.80  

2) พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 
หรือมีเก้าอ้ีให้นั่งอย่างเพียงพอ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00 

3) มีความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ การให้บริการตรวจรักษา
ผู้ป่วย การให้ค าแนะน า คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.20 

5.3 งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับท่ี 3 คือ ด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 
อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.80 

5.3.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.3.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60  
5.3.1.2 อันดับที่ 2 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 
5.3.1.3 อันดับที่ 3 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 
5.3.1.4 อันดับที่ 4 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.80 
5.3.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

5.3.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ หรือช่องทางการ

ติดต่อขอรับบริการอย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.20 
2) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ คิด

เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.20 
3) ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลข

โทรศัพท ์เว็บไซต์ เป็นต้น คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 
5.3.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพทันทีที่เกิดเหตุ และให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.20  

2) มีช่องทางในการขอใช้บริการที่เหมาะสม รวดเร็ว เช่น ระบบโทรศัพท์ 
ที่สามารถติดต่อได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นต้น คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.40  

3) มีความพร้อมในการให้บริการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย 
การบริการเทศกิจ อย่างรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.60 

5.4 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 

5.4.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
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5.4.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60  

5.4.1.2 อันดับที่ 2 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 

5.4.1.3 อันดับที่ 3 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.80 

5.4.1.4 อันดับที่ 4 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.80 

5.4.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 
5.4.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.40  

2) เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.00  

3) มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ 
กฎหมาย ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.80 

5.4.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละของระดับ

ความพึงพอใจเท่ากับ 74.40  
2) มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ / เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาคโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.20  

3) ช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถ
น าไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.40 

6. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามการใช้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
6.1 จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการทุกประเภทมีความพึงพอใจใน

ระดับปานกลางถึงมาก โดยหน่วยงานภาครัฐ มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 63.00 รองลงมา คือ ประชาชนทั่วไป คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
80.20 และ หน่วยงานภาคเอกชน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 63.00  ส าหรับ
เจ้าหน้าที่ของรัฐไม่มีผู้ตอบแบบสอบถาม 

6.2 จ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละช่องทางมีความพึง
พอใจในระดับมาก โดยมีการติดต่อทางหนังสือ/จดหมาย มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 รองลงมา คือ ทางโทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 82.80 และ มาติดต่อที่ส านักงาน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 
ส าหรับช่องทางอ่ืน ๆ ไม่มีผู้ตอบแบบสอบถาม 

6.3 จ าแนกตามวันที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยวันอังคาร มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 
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รองลงมา คือ วันพุธ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 วันพฤหัสบดี/วันศุกร์ คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 เท่ากัน วันจันทร์ คิดเป็นร้อยละของระดับความ  
พึงพอใจเท่ากับ 77.00 และต่ าท่ีสุด คือ วันเสาร์ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 71.00 

6.4 จ าแนกตามเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลามีความพึงพอใจ
ในระดับมาก โดยช่วงเวลา 10.01 - 12.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 81.20 รองลงมา คือ ช่วง 8.30 - 10.00 น. คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 79.60 เวลา 14.00 – ปิด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 และต่ าที่สุด 
คือ ช่วงเวลา 12.01 - 14.00 น. คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.60  

จ าแนกตามระยะเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละระยะเวลามีความพึงพอใจ                          
ในระดับมาก โดยระยะเวลาระหว่าง 31 นาที - 1 ช.ม. มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยู่ในระดับมาก คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 รองลงมา คือ ระหว่าง 1 - 2 ช.ม. คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 และ ครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า คิดเป็นร้อยละของระดับความ   
พึงพอใจเท่ากับ 79.00 

7. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล สรุปได้ดังนี้ 
    7.1 จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกว่าเพศชาย อยู่ในระดับมาก

เท่ากัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60  และ เพศชาย คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความ พึงพอใจเท่ากับ 79.20  

7.2 จ าแนกตามอายุ พบว่า ช่วงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยกลางคนช่วงปลาย 
(46-60 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 
รองลงมา คือ วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 ช่วงวัยหนุ่มสาว (18-35 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.80 และ ช่วงวัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป) มีความ       
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.20 

7.3 จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพ
สมรส มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 รองลงมา 
คือ สถานภาพโสด มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
78.80 และ สถานภาพหม้าย หย่า แยกกันอยู่ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.80 

7.4 จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ 
ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 82.00 รองลงมา คือ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.80 มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 อนุปริญญา ปวส. หรือ
เทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 74.20 และ 
ไม่รู้หนังสือ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 70.80  

7.5 จ าแนกตามตามอาชีพ พบว่า ระดับการศึกษาท่ีมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ แม่บ้าน/
พ่อบ้าน / เกษียณ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
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86.60 รองลงมา คือ อ่ืน ๆ เช่น ประมง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 รับจ้างทั่วไป มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 เกษตรกร และ ว่างงาน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 เท่ากัน ค้าขาย / ธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 รับราชการ / พนักงานของรัฐ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.80 
พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 74.80 
และ นักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 65.00 

7.6 จ าแนกตามรายได้ พบว่า กลุ่มที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุ่มรายได้ 10,001-
15,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 
รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 15,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 กลุ่มรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 กลุ่มรายได้ 5,001-10,000 บาท มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.00 กลุ่มรายได้ 
25,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
78.00 กลุ่มไม่มีรายได้ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
77.00 และ กลุ่มรายได้ 20,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 73.40 

7.7 ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ควรปรับปรุงด้านคุณภาพของน้ าประปา
เนื่องจากน้ าที่ใช้จะมีสี ขุ่นและมีกลิ่น ไม่สะอาด มากที่สุด มีจ านวนประเด็นละ 15 คน คิดเป็นร้อยละ 
35.71 รองลงมา ได้แก่ เจ้าหน้าที่เลือกปฏิบัติในการให้บริการประชาชน มีจ านวนประเด็นละ 13 คน 
คิดเป็นร้อยละ 30.95 ต้องการให้เพ่ิมถังขยะในหมู่บ้านเพราะในบางจุดจะมีขยะที่ล้นถังท าให้ส่งกลิ่น
เหม็นและแลดูไม่สะอาด คิดเป็นร้อยละ 11.90 ถนนบางเส้นทางมีช ารุดเป็นหลุมบ่อ / หน่วยงานใน
งานซ่อมแซมหรือบ ารุงรักษาจะท างานค่อนข้างล่าช้า คิดเป็นร้อยละ 7.15 ของแต่ละประเด็น ต้องการ
ให้ขยายคูระบายน้ า เนื่องจากเวลาฝนตกหนักจะมีน้ าท่วมเข้าในบ้าน / บางครั้งน้ าประปาไหลไม่
สม่ าเสมอ / ต้องการให้มีไฟฟ้าข้างทางอย่างเพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของแต่ละประเด็น 

8. ความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
8.1 กลุ่มตัวอย่างบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ มีจ านวนเพศหญิง

เท่ากับเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษา
ในระดับปริญญาตรี มีประเภทต าแหน่งเป็นลูกจ้างชั่วคราวมากท่ีสุด โดยสังกัดฝ่ายงานส านักงานปลัด 
มีระยะเวลาการท างานน้อยกว่า 5 ป ีและมีรายได้อยู่ในช่วง 5,001-10,000 บาท 

8.2 ระดับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิด
เป็นร้อยละ 77.00 

8.2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น สรุปได้ดังนี ้ 
8.2.1.1 ประเด็นที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลสูงที่สุด 

คือ เปิดช่องทางการสื่อสาร อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 79.20  
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8.2.1.2 ประเด็นที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลเป็น
อันดับที่สอง คือ องค์กรมีการอบรมแก่บุคลากร อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 80.00  

8.2.1.3 ประเด็นที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลเป็น
อันดับที่สาม คือ เปิดโอกาสในการเลื่อนต าแหน่ง อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 77.60 

8.2.1.4 ประเด็นที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลเป็น
อันดับที่สี่ คือ การตัดสินใจและการมีส่วนร่วม อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 74.40  

8.2.1.5 ประเด็นที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลต่ าที่สุด 
คือ การใช้รางวัลตอบแทนการกระท า อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 72.00  

8.2.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ สรุปได้ดังนี้  
8.2.2.1 ข้อที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรสูงสุดเรียงตามล าดับ 

3 อันดับแรก คือ 
1) หน่วยงานมีช่องทางการสื่อสารที่เพียงพอและหลากหลาย เช่น บอร์ด

ประชาสัมพันธ์ อีเมล์ เสียงตามสาย เครือข่ายสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีความส าเร็จอยู่ในระดับมาก                          
คิดเป็นร้อยละของความส าเร็จเท่ากับ 83.40 

2) หน่วยงานมีการประชุมปรึกษาหารือแนวทางการปฏิบัติงานอย่าง
สม่ าเสมอ / หน่วยงานมีการประเมินผลการพัฒนาบุคลากรตามแผนปฏิบัติงานประจ าปี มีความส าเร็จอยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความส าเร็จเท่ากับ 82.60 

3) สามารถน าความรู้ที่ได้รับจากการพัฒนาตนเองมาปรับใช้ในการ
ปฏิบัติงาน มีความส าเร็จอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความส าเร็จเท่ากับ 81.40 

8.2.2.2 ข้อที่มีผลต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรต่ าสุด 3 อันดับแรก 
คือ 

1) หน่วยงานมีการจัดกิจกรรมสัมพันธ์ เพ่ือสร้างแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงาน มีความส าเร็จอยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละของระดับความส าเร็จเท่ากับ 69.40 

2) มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นด้านการจัดท าแผน ปฏิบัติงานของ
หน่วยงาน / หน่วยงานมีการจัดสภาพแวดล้อมที่เอ้ือต่อการปฏิบัติงาน / หน่วยงานมีการจัดกิจกรรมสัมพันธ์
เพ่ือสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน มีความส าเร็จอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความส าเร็จ
เท่ากับ 72.00 

3) มีส่วนร่วมในการตัดสินใจเพื่อแก้ปัญหาที่เกิดจากการปฏิบัติงาน / 
ส่วนร่วมในการตรวจสอบ ติดตาม และประเมินผลการปฏิบัติงาน มีความส าเร็จอยู่ในระดับมาก มี
ความส าเร็จอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของความส าเร็จเท่ากับ 72.60 

8.3 ข้อเสนอแนะต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล พบว่า ควรเน้นการมี
ส่วนร่วมหรือสร้างความสัมพันธ์กันของบุคคลากรในการปฏิบัติงาน คิดเป็นร้อยละ 100.00 
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อภิปรายผล 
จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
1. จากผลการวิจัย พบว่า งานบริการด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานบริการ

ด้านรายได้หรือภาษี งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการด้านสาธารณสุข 
ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อพิจารณางานบริการแต่ละงาน พบว่า งาน
บริการด้านรายได้หรือภาษี มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด อาจเนื่องจากอบต.กันตังใต้ มีการให้บริการ
ที่มีคุณภาพ โดยเน้นการให้บริการที่ดีและมีคุณภาพ (อ านวย ตั้งเจริญชัย, 2547) ที่มีหลักการพ้ืนฐาน
ของการให้บริการที่จะต้องมีการท าให้ผู้รับบริการมีความพอใจ สร้างบรรยายกาศที่ดีของหน่วยงาน  
ให้ความสะดวก และ จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555) กล่าวว่า คุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดีต้องมี
บุคลิกภาพและการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย โดยทั้งนี้ ทางหน่วยงาน อบต.กันตังใต้ มีการให้บริการที่
ดีมีเจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ และมีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ป้าย/ สัญลักษณ์/ 
ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) กล่าวว่า การพิจารณาคุณภาพของการให้บริการนั้น ต้องประกอบด้วย 
คุณภาพด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อม เช่น เครื่งมือ อุปกรณ์ อาคารและสถานที่ เป็นต้น คุณภาพของ
องค์กรหรือหน่วยงานที่ให้บริการ เช่น ภาพลักษณ์ของหน่วยงาน คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ คุณภาพด้านสารสนเทศ เช่น ข้อมูลที่ตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ และ คุณภาพด้านเทคโนโลยี เช่น การน าระบบออนไลน์มาใช้ สอดคล้องกับ ชุติรัตน์ เจริญ
สุข (2546) ที่สรุปว่า ลักษณะทางกายภาพของการบริการ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ 
และอุปกรณ์ การตกแต่งสถานที่ ล็อบบี้  ลานจอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ 
แบบฟอร์มต่าง ๆ ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ 
กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ  

ส าหรับงานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด  คือ งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ซึ่งมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เพราะผู้รับบริการพึงพอใจในการให้บริการ
ของสิ่งอ านวยความสะดวก เนื่องจากทางอบต. กันตังใต้ มีป้าย สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอกจุด
บริการอย่างชัดเจน เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ อีกทั้งมีการติดป้ายประกาศ หรือ
แจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง แต่สาเหตุที่ส่งผลให้
ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจงานด้านดังกล่าวต่ ากว่างานบริการอ่ืน ๆ อาจเนื่องมาจากผู้รับบริการ
เล็งเห็นว่า ยังมีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น และ มีช่องทางให้การร้องเรียนหรือร้อง
ทุกข์ การแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ รวมทั้งเจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกัน
อย่างเสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติค่อนข้างน้อย ซึ่งสอดคล้องกับข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ ว่า 
เจ้าหน้าที่เลือกปฏิบัติในการให้บริการประชาชน เป็นอันดับสองของข้อเสนอแนะทั้งหมด ทั้งนี้ อบต.
กันตังใต้สามารถด าเนินการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการที่ดีขึ้น โดย ค านวณ เลาไพบูลย์กิจเจริญ 
(2555) ได้อธิบายว่า เป้าหมายการให้บริการสาธารณะ ต้องมีการก าหนดทิศทางให้ชัดเจน มีการให้
ค าแนะน า ปรึกษาระหว่างการด าเนินการ โดยเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น 
หรือรับทราบข้อมูลต่าง ๆ เพราะความพึงพอใจของผู้รับบริการมาจากความปรารถนาของผู้รับบริการ
ที่คาดหวังจะได้จากการบริการ และปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการนั้น สอดคล้องตาม 
หลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุกของ มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551) โดยได้อธิบายว่าเจ้าหน้าที่ผู้
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ให้บริการต้องปฏิบัติต่อผู้มาติดต่อหรือรับบริการด้วยความเสมอภาคกัน การให้บริการจะต้องเป็นไป 
ภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผลที่สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการจะ 
เป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคในการให้บริการ 

 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระดับความพึงพอใจที่มีต่องานบริการทั้ง 4 งาน 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับสูงที่สุด เนื่องจากผู้รับบริการ
ได้รับการตอบสนองความต้องการจากหน่วยงานที่ให้บริการ โดยทางหน่วยงานมีป้าย/ สัญลักษณ์/ 
ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่างชัดเจน มีเจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ มีการติด
ป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง เป็น
การให้บริการที่เกิดจากความรู้สึกที่ดี พร้อมที่จะปฏิบัติงานเพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับประโยชน์สูงสุด ส่งผล
ให้ผู้รับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อบุคลากรภาครัฐ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) กล่าวว่า ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการของหน่วยงานมีหลายองค์ประกอบ ซึ่งการประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพ่ือให้ทราบ
ถึงข้ันตอนต่าง ๆ ของการบริการเพื่อใหเ้กิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ 

2. จากผลการวิจัยพบว่า ความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลอยู่ในระดับมากทุกด้าน 
และด้านที่สูงที่สุด คือ เปิดช่องทางการสื่อสาร โดยหน่วยงานมีช่องทางการสื่อสารที่เพียงพอและ
หลากหลาย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ อีเมล์ เสียงตามสาย เครือข่ายสังคมออนไลน์ เป็นต้น หน่วยงานมี
การประชุมปรึกษาหารือแนวทางการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ รวมทั้งหน่วยงานมีการประเมินผลการ
พัฒนาบุคลากรตามแผนปฏิบัติงานประจ าปี และ สามารถน าความรู้ที่ได้รับจากการพัฒนาตนเองมา
ปรับใช้ในการปฏิบัติงาน ซึ่งการมีสภาพการท างานที่ดี  การจัดสภาพการท างาน (Working 
Condition) ให้เหมาะสมกับต าแหน่งหน้าที่ ทั้งสภาพแวดล้อมภายในและสภาพแวดล้อมภายนอก 
การมีอุปกรณ์ เครื่องมือและเครื่องใช้ที่เหมาะสมเพียงพอพร้อมที่จะปฏิบัติงาน รวมทั้งการมีพ้ืนที่หรือ
บริเวณที่จะปฏิบัติหน้าที่อย่างปลอดภัยและสมควรกับต าแหน่ง  โดยส านักงานคณะกรรมการ
มาตรฐานการบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น (2548) ได้อธิบายถึง การได้รับข่าวสารของหน่วยงาน
อย่างครบถ้วน พร้อมกับการได้รับค าแนะหรือการให้ค าปรึกษาในการปฏิบัติงานจากผู้บังคับบัญชา 
เป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลให้บุคลากรเกิดความม่ันใจในการปฏิบัติงาน ตลอดจนการส่งเสริมให้บุคลากร
ได้มีส่วนร่วมในการกิจกรรมต่าง ๆ ขององค์กร ทั้งในระดับการตัดสินใจ การปฏิบัติงาน ตลอดจนการ
ประเมินผลกิจกรรมต่าง ๆ เป็นการแสดงให้เห็นว่าหน่วยงานให้ความส าคัญและเล็งเห็นคุณค่าของ
บุคลากร ซึ่งท าให้บุคลากรเกิดความภาคภูมิใจในงานท่ีได้รับมอบหมาย  

3. ดังที่ พรชัย เจดามาน และคณะ (2560) กล่าวว่า ปัจจัยแห่งความส าเร็จที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการ ส่วนหนึ่งมาจากการมีบุคลากรที่มีทักษะในการ
ปฏิบัติงานและการเรียนรู้ ซึ่งเป็นที่ยอมรับกันอย่างสากลว่า “คน” เป็นทรัพยากรที่ส าคัญในการ
บริหารจัดการ เพราะว่าคนเป็นทรัพยากรที่ทรงคุณค่าและสามารถสร้างคุณค่า (Value Creation)    
ที่ท าให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กรได้ โดยมีหลักการธ ารงรักษาและป้องกันทรัพยากรมนุษย์ ที่ต้องมี
พนักงานสัมพันธ์ โดยมีระบบและกลไกการเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้บริหารท้องถิ่ นกับ
พนักงานส่วนท้องถิ่น และมีระบบและกลไกการเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างพนักงานกับ
พนักงาน สอดคล้อง Moynihan, L. M., Gardner, T. M. & Wright, P. M.  (2002) ได้ ให้ข้อมูล
เกี่ยวกับการบริหารงานด้านบุคคลและความผูกพันของพนักงานที่มีต่อองค์กร สรุปได้ว่า การวิจารณ์
เกี่ยวกับระบบบริหารงานด้านบุคคล แต่ทฤษฎีการปฏิบัติจริงนั้นมีน้อยที่กล่าวว่าการบริหารด้าน
บุคคลเป็นศักยภาพที่จะท าให้องค์กรประสบความส าเร็จ  (Delery 1998; Dyer & Reeves 1995; 
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McMahan, Virick & Wright, 1999) เช่น ความพึงพอใจของลูกค้าเกิดขึ้นผ่านการเพ่ิมความเชื่อมั่น
ให้กับพนักงานในการท างานกับองค์กร ซึ่งความผูกพันที่พนักงานมีต่อองค์กรนั้นเปรียบเสมือนการ
แสดงตัวตนของพนักงานในการมีส่วนร่วมต่อองค์กร ซึ่งมีหลายวรรณกรรมที่สนับสนุนแนวคิดนี้  โดย
แนวปฏิบัติขององค์กรมีผลต่อความรู้สึกของพนักงานแต่ละคน เช่น การเปิดโอกาสในการสื่อสารของ
พนักงานต่อองค์กร การลงทุนด้านการพัฒนาศักยภาพพนักงาน การให้อ านาจในการตัดสินใจ การมี
ส่วนร่วมในการวางอนาคตร่วมกัน รวมทั้งรางวัลในการปฏิบัติงาน (Konovski & Cropanzo, 1991 ; 
Meyer & Allen, 1997)                                                    

4. กล่าวโดยสรุปคือ ระบบการจัดการบริหารบุคคลที่ดีย่อมน ามาซึ่งการพัฒนางานด้านบุคคล 
การสนับสนุนพนักงาน ดูแลอย่างเท่าเทียมกัน และสร้างคุณค่าให้กับพนักงานจะท าให้พนักงานมีความ
ผูกพันต่อองค์กรของตน สอดคล้องกับผลงานวิจัยของของ Lisa M. Moynihan (2002) ที่มีการ
ทดสอบความมุ่งม่ันขององค์กรในการบริหารงานด้านบุคคลโดยการความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส าคัญ 
ผลการวิจัยพบว่า ความผูกพันและความสนใจที่ผู้ปฏิบัติงานให้ต่อลูกค้านั้น เป็นผลจากการบริหารงาน
บุคคลที่ดี การบริหารงานบุคคลมีสัมพันธ์ทางบวกกับความผูกพันขององค์กร และการบริหารงาน
บุคคลมีสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งจากหลักฐานพบว่าการบริหารงานด้านบุคคลที่
ดีสามารถช่วยเพ่ิมระดับความพึงพอใจของลูกค้าผ่านการสร้างตัวตนและการมีส่วนร่วมของพนักงาน 
ซึ่งมีแรงขับเคลื่อนอ่ืนๆ ที่สนับสนุนความสัมพันธ์นี้ เช่น การเปิดช่องทางการสื่อสารเพ่ือสร้างความ
เข้าใจที่ดีต่อกัน 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

1. ศึกษารูปแบบการมีส่วนร่วมและการจัดการด้านความรู้ในด้านการให้บริการสาธารณะเพ่ือ
พัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของ อปท. โดยสามารถน าองค์ความรู้ไปประยุกต์ใช้ในการบริหาร
จัดการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

2. ควรมีการศึกษาแนวทางการพัฒนาทรัพยากรบุคคลในด้านการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการ เพ่ือตอบสนองต่อความพึงพอใจของประชาชนในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในทุกพ้ืนที่ 
โดยศึกษาผลจากข้อมูลเชิงลึก และน าผลจากงานวิจัยที่ได้ไปใช้เป็นข้อมูลสารสนเทศในการบริหารงาน
ให้แก่ท้องถิ่นเพ่ือให้เกิดประโยชน์และการพัฒนาท้องถิ่นต่อไป 

3. ควรศึกษาแนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย์เพ่ือการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในยุคไทยแลนด์ 4.0 เช่น ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ การปรับเปลี่ยน
กระบวนทัศน์การด าเนินงานเพ่ือให้สอดรับกับการเปลี่ยนแปลงให้ทันท่วงที
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 



 
แบบสอบถามการวิจัย 

เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของการพฒันาทรัพยากรบุคคล 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต ้ประจ าปีงบประมาณ 2560 

แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล ซ่ึงมหาวิทยาลัยดุสิตได้จัดท า
โครงการขึ้น จึงขอความกรุณาจากท่านตอบค าถามให้ครบทุกข้อตามข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ได้จะน าเสนอโดยภาพรวมและไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถามใดๆ ทั้งสิ้น 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ แยกตามงานบริการในส่วนที่ 1 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. ท่านขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ใน
เรื่องใด 
 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
         (ตอบแบบประเมินความพงึพอใจ ส่วนที่ 3.1) 
 2) งานด้านรายได้ หรือภาษี    
         (ตอบแบบประเมินความพงึพอใจ ส่วนที่ 3.2) 
 3) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม 
         (ตอบแบบประเมินความพงึพอใจ ส่วนที่ 3.3)  
 4) งานด้านสาธารณสุข 
         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ ส่วนที่ 3.4)  

2. จากงานที่ท่านใช้บริการในข้อ 1. ท่านใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ในนาม  
 1) ประชาชนท่ัวไป    2) เจ้าหน้าท่ีของรัฐ 
 3) หน่วยงานภาครัฐ    4) หน่วยงานเอกชน 

3. จากงานบริการในข้อ 1 ท่านขอรับบริการจากทางใด 
 1) มาติดต่อท่ีส านักงาน               2) โทรศัพท ์
 3) หนังสือ/จดหมาย    4) อื่นๆ ระบุ………… 

4. วันที่มาใช้บริการส่วนใหญ่ 
 1) จันทร์     2) อังคาร     3) พุธ     4) พฤหัสบดี        
 5) ศุกร์       6) เสาร์       7) อาทิตย์ 

5. เวลาที่มาใช้บริการส่วนใหญ่ 
 1) 8.30 – 10.00 น.        2) 10.01 – 12.00 น. 
 3) 12.01 – 14.00 น.           4) 14.01 – เวลาปิด 

6. ท่านใช้เวลาในการเข้ามาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหาร
ส่วนต าบลกันตังใต้ แต่ละคร้ังสูงสุดนานเท่าใด  
 1) ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ ากว่า     2) 31 นาที – 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 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. สถานที่ท างาน / ที่พักอาศัยของท่าน อยู่ในชุมชนใด 
 หมู่ที่ 1 บ้านกันตังใต้ 
 หมู่ที่ 2 บ้านพรุใหญ ่
 หมู่ที่ 3 บ้านกันตังใต้ 
 หมู่ที่ 4 บ้านโต๊ะเมือง 
 หมู่ที่ 5 บ้านไร่ใหญ ่
 หมู่ที่ 5 บ้านตะเคียนหลบฟ้า 

 
 
 
 
 

2. เพศ   1) ชาย       2) หญิง 

3. ช่วงอาย ุ   
 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./เทียบเทา่  6) ปริญญาตร ี  
 7) สูงกว่าปริญญาตร ี

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

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       7) มากกว่า 30,000 บาท

ผู้เก็บแบบสอบถาม ........................................... 



 

ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ส่วนที่ 3.1 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเทศกจิหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  

ประเดน็ 
ระดับความพึงพอใจ 

ไม่ม ี
ความเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์ ระเบียบ ข้อปฏิบัติ กระบวนการ

ขั้นตอนการให้บริการให้ประชาชนรับทราบอย่างท่ัวถึง 
     

 

1.2 ความรวดเร็วในการติดต่อประสานงานเพื่อให้การช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย       
1.3 มีช่องทางในการขอใช้บริการท่ีเหมาะสม รวดเร็ว เช่น ระบบโทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ตลอด 

24 ชั่วโมง เป็นต้น 
     

 

1.4 การให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย เป็นไปตามสภาพปัญหาของแต่ละพื้นท่ี แก้ไข
สถานการณ์ไดอ้ย่างเหมาะสม 

     
 

1.5 มีความพร้อมในการให้บริการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย การบริการเทศกิจ    
อย่างรวดเร็ว 

     
 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ เป็นต้น       
2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารท่ีหลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 

เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 
     

 

2.3 พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่าง
เพียงพอ 

     
 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นในการรับบริการ       
2.5 มีช่องทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดานข่าว อีเมล์ สื่อสังคม

ออนไลน์ เป็นต้น 
     

 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ        
3.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ ทันทีท่ี

เกิดเหต ุและให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
     

 

3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความช านาญเชี่ยวชาญเรื่องการให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย เช่น 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้
อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ เป็นต้น 

     
 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีการประสานความร่วมมือการด าเนินงานกับหน่วยงานอื่น ๆ ได้โดยไม่มี
ข้อขัดข้อง 

     
 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก        
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ หรือช่องทางการติดต่อขอรับบริการอย่าง

ชัดเจน 
     

 

4.2 ความเพียงพอและความทันสมัยของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้ความช่วยเหลือส าหรับ
ผู้รับบริการ เช่น รถดับเพลิง ถังดับเพลิง เป็นต้น 

     
 

4.3 มีการวางระบบความปลอดภัยในขณะเข้าช่วยเหลือในพื้นท่ีเกิดเหตุ เช่น เชือกกั้นโซนความ
ปลอดภัยระหว่างประชาชนและเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น 

     
 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม สื่อสังคม
ออนไลน์ เป็นต้น 

     
 

4.5 มีบริการหน่วยปฐมพยาบาลฉุกเฉินในระหว่างให้ความช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัยแก่
ผู้ประสบภัย 

     
 



 

ส่วนที่ 3.2 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษ ี
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องทีต่รงกับความคดิเห็นของท่าน) 

ประเดน็ 
ระดับความพึงพอใจ 

ไม่ม ี
ความเห็น มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจตอ่ขัน้ตอนการให้บริการ       
1.1 มีการแจ้งข้อมูลการช าระภาษี เช่น วัน เวลาในการช าระภาษี ให้แก่ประชาชนรับทราบอย่าง

ทั่วถึง 
     

 

1.2 การจัดล าดับขั้นตอนในการช าระภาษีอย่างชัดเจน       
1.3 การให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับบัตร

คิว 
     

 

1.4 การให้บริการรับช าระภาษีอยู่ในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       
2. ความพึงพอใจตอ่ชอ่งทางการให้บรกิาร        
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ/เคาน์เตอร์ เป็นต้น       
2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่ส านักงาน หมู่บ้าน เป็นต้น       
2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่าง

เพียงพอ 
     

 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตอ้งการของ
ผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ อีเมล ์เป็นต้น       
3. ความพึงพอใจตอ่เจา้หน้าท่ีผู้ให้บริการ        
3.1 เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญด้านการจัดเก็บภาษี  เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อ

สงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ 
เป็นต้น 

     
 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน    
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจตอ่สิง่อ านวยความสะดวก        
4.1 ป้าย/ สัญลักษณ์/ ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องทางที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบค าผิด กาว เป็นต้น       
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม     

เป็นต้น 
     

 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่น่ังรับบริการ เป็นต้น       
 
ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………………………………
…........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................................................. 
 
 
 
 
 



 

ส่วนที่ 3.3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม  
(โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไม่มี

ความ 
เห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย ให้ประชาชน

รับทราบอย่างทั่วถึง  
     

 

1.2 การรับขึ้นทะเบียนเป็นไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ       
1.3 การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย ได้แก่ น าไปมอบให้ถึงบ้าน ให้

มารับที่ส่วนราชการ  
     

 

1.4 การบริการเบิกจ่ายเงินเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ เป็น

ต้น 
     

 

2.2 มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์
ได ้เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

     
 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่าง
เพียงพอ 

     
 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์ สื่อออนไลน์ สื่อสังคม
ออนไลน์ เป็นต้น 

     
 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ        
3.1 เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญในด้านอ านวยความสะดวก เช่น สามารถตอบค าถาม 

ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

     
 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน  
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค 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 กาว เป็นต้น        
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 
     

 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่น่ังรอรับบริการ เป็นต้น        

 

ข้อเสนอแนะ………………………………………………………………………...……………………………………………………………………………………………………........................
………..............……………………………………………………...……….…………...……………………………………………………………………………………………………................... 
 



 

ส่วนที่ 3.4 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข (โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไม่มี

ความเห็น มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
 1.1  มีการประชาสัมพันธ์ข่าวด้านสาธารณสุขมูลฐาน แนวทาง ขั้นตอนการด าเนินงานด้าน 
       ต่าง ๆ ได้แก่ การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกันและควบคุมโรค  

     
 

 1.2  มีระเบียบ ขั้นตอนการให้ตรวจรักษาชัดเจนและไม่ยุ่งยาก       
 1.3  การให้บริการ ได้แก่ การป้องกันและควบคุมโรคระบาด มีความรวดเร็ว ทันต่อสถานการณ์       
 1.4  การให้บริการ ได้แก่ การตรวจรักษา  การป้องกันและควบคุมโรค เป็นไปตามระยะเวลาที่ 
       ก าหนด 

     
 

 1.5  ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ การให้บริการตรวจรักษาผู้ป่วย การให้ค าแนะน า       
 2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ        
 2.1  ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์  
       เป็นต้น 

     
 

 2.2  มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ 
       ได ้เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

     
 

 2.3  พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่าง 
       เพียงพอ 

     
 

 2.4  มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการ 
       ของผู้รับบริการ 

     
 

 2.5  มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล์ สื่อออนไลน์ เป็นต้น       
 3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ        
 3.1  เจ้าหน้าที่และอสม. มีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ       
 3.2  เจ้าหน้าที่และอสม. มีความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่าง 
       สุภาพ 

     
 

 3.3  เจ้าหน้าที่และอสม. มีความรู้ ความเชี่ยวชาญในการให้บริการด้านสาธารณสุข เช่น  
       สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหา 
       ได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ เป็นต้น  

     
 

 3.4  เจ้าหน้าที่และอสม. มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่ 
       รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

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

     
 

 4.3  ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ ายาลบ ค าผิด แบบฟอร์ม  
       บัตรคิว เป็นต้น 

     
 

 4.4  มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม  
       เป็นต้น 

     
 

 4.5  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่น่ังรอ 
       รับบริการ เป็นต้น 

     
 

ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………...........................………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………......................………………………………………………………………………………………………………… 



 

ขอขอบคุณทกุท่านที่กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
แบบสอบถามการวิจัย 

เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่จากองค์การบริหารส่วนต าบลกนัตังใต้ ประจ าปีงบประมาณ 2560 

โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยก์ารศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง 
แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จาก

องค์การบริหารส่วนต าบลกันตังใต้ ประจ าปีงบประมาณ 2560 ซ่ึงมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง ได้จัดท าโครงการขึ้น จึงขอความกรุณาจากท่านตอบ
ค าถามให้ครบทุกข้อตามข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ได้จะน าเสนอโดยภาพรวม เพื่อส่งเสริมการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่อไป และไม่มีผลกระทบต่อ
ผู้ตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งสิ้น 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
 ส่วนที่ 2 ระดับความคิดเห็นต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 

ส่วนที่ 3 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ  1) ชาย    2) หญิง  
2. อายุ ………………………………………………………….……… ปี       
3. สถานภาพสมรส  1) โสด           2) สมรส  3) หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 
4. ระดับการศึกษา  1) ต่ ากว่าปริญญาตรี   2) ปริญญาตรี   3) สูงกว่าปริญญาตรี 
5. ประเภทต าแหน่ง  1) ลูกจ้างช่ัวคราว    
  2) ลูกจ้างประจ า           
  3) พนักงานราชการ    
  4) ข้าราชการ    
  5) ข้าราชการการเมือง 
6. สังกัดฝ่ายงาน  1) ส านักงานปลัด    
  2) งานบริการกฎหมาย    
  3) งานทะเบียน        
  4) งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง     
  5) งานสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
  6) งานรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ   
  7) งานการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก)  
  8) งานเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย       
  9) งานรายได้หรือภาษี 
  10) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม     
  11) งานสาธารณสุข 
7. ระยะเวลาการท างาน ………………………………………….. ปี 
8. รายได้ต่อเดือน …………………………………………………… บาท 
 
 
 
 
 
 
 



 

ส่วนที่ 2 ระดับความคิดเห็นต่อความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
5 = เห็นด้วยมากที่สุด   4 = เห็นด้วยมาก   3 = เห็นด้วยปานกลาง   2 = เห็นด้วยน้อย   1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด   N/A = ไม่มีความคิดเห็น 
 

ประเด็น 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 N/A 
1. เปิดช่องทางการสื่อสาร        

1.1 หน่วยงานของท่านมีช่องทางการสื่อสารที่เพียงพอและหลากหลาย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ อีเมล์ 
เสียงตามสาย เครือข่ายสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

     
 

1.2 ท่านได้รับข่าวสารของหน่วยงานที่ถูกต้องอย่างครบถ้วนและรวดเร็ว       
1.3 ท่านได้รับค าแนะน าหรือการให้ค าปรึกษาในการปฏิบัติงานจากผู้บังคับบัญชา        
1.4 หน่วยงานของท่านมีการประชุมปรึกษาหารือแนวทางการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ       

2. องค์กรมีการอบรมแก่บุคลากร       
2.1 หน่วยงานของท่านมีแผนและแนวทางในการพัฒนาบุคลากรทุกระดับ       
2.2 ท่านได้รับการส่งเสริมให้เข้าร่วมประชุม/อบรม/สัมมนา ตลอดจนการดูงาน และการศึกษาต่อ                        
เพื่อพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่องโดยไม่ถูกปิดกั้น 

     
 

2.3 ท่านสามารถน าความรู้ที่ได้รับจากการพัฒนาตนเองมาปรับใช้ในการปฏิบัติงาน       
2.4 หน่วยงานของท่านมีการประเมินผลการพัฒนาบุคลากรตามแผนปฏิบัติงานประจ าปี       

3. การตัดสินใจและการมีส่วนร่วม       
3.1 ท่านมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดกิจกรรมหรือโครงการของหน่วยงาน       
3.2 ท่านมีส่วนร่วมในการตัดสินใจเพื่อแก้ปัญหาที่เกิดจากการปฏิบัติงาน       
3.3 หน่วยงานเปิดโอกาสให้ท่านมีอิสระในการปฏิบัติงานภายใต้ขอบเขตหน้าที่ได้อย่างเต็มที ่       
3.4 ท่านมีส่วนร่วมในการตรวจสอบ ติดตาม และประเมินผลการปฏิบัติงาน       

4. เปิดโอกาสในการเลื่อนต าแหน่ง       
4.1 หน่วยงานของท่านมีการส่งเสริมให้พัฒนาตนเองเพื่อสร้างความก้าวหน้าในต าแหน่งหน้าที ่       
4.2 หน่วยงานของท่านใช้หลักธรรมาภิบาลในการพิจารณาเลื่อนต าแหน่งของบุคลากร       
4.3 หน่วยงานของท่านเปิดโอกาสให้แสดงความสามารถในการปฏิบัติงานอย่างเต็มที ่       
4.4 ท่านได้รับการช้ีแจงเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานจากผู้บังคับบัญชา       

5. การใช้รางวัลตอบแทนการกระท า       
5.1 หน่วยงานมีแนวทางในการกระตุ้นการปฏิบัติงานของบุคลากร       
5.2 หน่วยงานมีการจัดสภาพแวดล้อมที่เอื้อต่อการปฏิบัติงาน       
5.3 หน่วยงานมีการจัดกิจกรรมสัมพันธ์เพื่อสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน        
5.4 หน่วยงานของท่านมีการจัดสวัสดิการที่เอื้อต่อการปฏิบัติงาน        

 
ส่วนที่ 3 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………….…………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 



 

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 ศูนยก์ารศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง 
โทร. 0 7522 1212 ต่อ 6813 
โทรสาร 0 7522 1216 
E-mail: anna.trang@hotmail.com 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                  


