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โดยผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชัยยศ ชาวระนอง และส านักงานท้องถิ่นจังหวัดระยอง มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ส่งเสริมพัฒนาบุคลากรในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ คณะผู้วิจัยขอขอบคุณเทศบาลต าบลกอง
ดิน ที่มอบหมายให้มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้งนครนายก เป็นผู้ด าเนินการ
ศึกษาวิจัยอันจะน าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาหน่วยงานด้านการบริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นและ
ขอขอบคุณคณะกรรมการประเมินทุกท่านที่ให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  
 ผลของความดีในการวิจัยครั้งนี้ จงดลบันดาลให้ผู้ที่เกี่ยวข้องและผู้ที่ให้ความร่วมมือในการ
ตอบแบบสอบถามทุกท่านจงประสบความสุข  
 
 

                                                    คณะผู้วิจัย 
กันยายน 2564 
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 จากการศึกษาวิจัยเรื่องระดับความพึงพอใจ / การรับรู้การให้บริการ เทศบาลต าบลกองดิน 
อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ระดับความพึงพอใจ / การรับรู้การให้บริการ เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง                 
จากการส ารวจพบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจการให้บริการ เทศบาลต าบลกองดิน               
อ าเภอแกลงจังหวัดระยอง โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละ 95.17 เมื่อแยกพิจารณาตามลักษณะงาน พบว่า ประชาชนมี             
ความพึงพอใจ / การรับรู้ต่อการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกงาน โดยงานที่มีความ                
พึงพอใจมากที่สุด คือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79                  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเป็นร้อยละ 95.89 รองลงมาคือ งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละ 94.97 งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละ 94.96 
และงานที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ งานด้านทะเบียน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.62 คิดเป็นร้อยละ 94.87 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

 ตามบทบัญญัติรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 249-254              
(สานักงานเลขาธิการวุฒิสภา, 2560: 74-75) ให้ความส าคัญของการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น โดยระบุว่าเป็นหนึ่งในกระบวนการควบคุมตรวจสอบและปรับปรุงแก้ไขการบริหารงาน
ท้องถิ่นให้บรรลุเป้าหมายในเชิงบวก ซึ่งการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นนั้นต้องให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีอิสระในการบริหารงานขององค์กร เพ่ือส่งเสริมและพัฒนาบริหารท้องถิ่นให้มีความก้าวหน้า 
และเล็งเห็นถึงความส าคัญของความเป็นอยู่ของประชาชน ด้วยการส่งเสริมและสนับสนุนการด าเนิน
ชีวิตของประชาชนในทุกๆด้าน เช่นการจัดการด้านการศึกษา การเงินและการคลัง การพัฒนาคุณภาพ
ชีวิต ตลอดจนถึงการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นอย่างมีประสิทธิภาพ การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะต้องเป็นไปตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น  
การใช้ระบบคุณธรรมจะต้องค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน รวมทั้งมีระบบและกลไกให้
ประชาชนมีส่วนร่วม เปิดเผยข้อมูล และรายงานผลการด าเนินงานให้ประชาชน โดยก าหนดไว้ใน
หมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่นมาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแล
และจัดท าบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตาม
หลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น 
ทั้งนี้ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ  
 การบริหารงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนา
อย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศกึษาให้แก่ประชาชนในท้องถิน่ ทั้งนี้ ตามที่
กฎหมายบัญญัติการจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และ
อ านาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการด าเนินการใด ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้อง
สอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคสี่ และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อย
ต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าที่และอ านาจ  ตลอดจน
งบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหน้าที่และอ านาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยในการจัดท าบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดที่เป็นหน้าที่
และอ านาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้าการร่วมด าเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของ
รัฐหรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการ จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชน
ในท้องถิ่นมากกว่าการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะด า เนินการเอง องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการนั้นก็ได้รัฐต้อง
ด าเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรร
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ภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ 
เพ่ือให้สามารถด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างที่ยังไม่อาจด าเนินการได้      
ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพ่ือสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปพลางก่อนกฎหมายตาม
วรรคหนึ่งและกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ต้องให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดท าบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัด
การศึกษาการเงินและการคลัง และการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องท าเพียง
เท่าที่จ าเป็นเพ่ือการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็น
ส่วนรวม  
 องค์กรปกครองท้องถิ่นระดับต าบลเป็นองค์กรที่เกิดขึ้น ตามนโยบายการกระจายอ านาจ
ของรัฐบาล เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นซึ่งเป็นระดับพ้ืนฐาน ได้มีอ านาจใน การปกครองตนเองตาม
ระบอบประชาธิปไตย เป็นการกระจายอ านาจการปกครองจากส่วนกลางไปให้ประชาชนในท้องถิ่น
ด าเนินการเองภายใต้บทบัญญัติแห่งกฎหมายเพ่ือให้ประชาชนได้เรียนรู้และเข้าใจถึงวิธีการปกครอง
ตนเองตามระบอบประชาธิปไตย การเมืองการปกครองระดับท้องถิ่น และจะต้องได้รับการสนับสนุน 
รวมทั้งการมีส่วนร่วมของประชาชนในท้องถิ่นนั้น โดยเฉพาะในการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่นและการส่งเสริมคุณภาพชีวิตของประชาชน จะเห็นได้ว่ารัฐบาลซึ่งเป็น
กลไกในการบริหารการปกครองของรัฐนั้น มีภาระหน้าที่อย่างมากมายในการบริหารประเทศให้
ประชาชนได้รับความสุขความสะดวกสบายในการด ารงชีวิต และดูแลความมั่นคงของชาติทั้งในด้าน
การเมือง เศรษฐกิจ และสังคมโดยปัจจุบันเกิดการเปลี่ยนแปลงทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง 
ประกอบกับการพัฒนาของประเทศได้ท าให้ท้องถิ่นมีความเจริญขึ้นเป็นล าดับจึงจ า เป็นอย่างยิ่งที่
จะต้องปรับปรุงรูปแบบการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยที่มีอยู่ให้เหมาะสมกับสภาพ
เศรษฐกิจ สังคม และการเมืองที่เปลี่ยนไปเพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปฏิบัติหน้าที่ ได้
อย่างเต็มที่และมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น เพราะ
กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้น ๆ ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอ่ืนซึ่งจะมีสภาพแตกต่างกันออกไป 
  การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะหรือเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครอง
ที่จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชนอันเป็นการพัฒนา
คุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึง
การพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ               
คือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนอง
ความต้องการของท้องถิ่น มคีวามเสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ  

  จากการด าเนินงานที่ผ่านมายังประสบกับปัญหาต่าง ๆ มากมายที่ท าให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นไม่สามารถให้บริการสาธารณะได้อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นไปตามหลักการของการ
จัดบริการสาธารณะ ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับจุลภาค   
ที่การจัดบริการสาธารณะยังไม่สอดคล้องกับปัญหาและความต้ องการของประชาชน รวมทั้ง                      
ไม่สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น นอกจากนี้การบริการสาธารณะยังมีลักษณะที่ไม่เหมาะสม 
อันเป็นผลจากการให้บริการสาธารณะที่ไม่ครบถ้วนทุกด้านและทั่วถึงประชาชนทุกกลุ่ม ท าให้การ

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
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จัดบริการสาธารณะขาดคุณภาพ ขาดความชัดเจน ขาดความเป็นธรรมและไม่เหมาะสมกับสภาพ
ความเป็นจริงของท้องถิ่น ซึ่งแนวทางในการแก้ไขปัญหาที่ส าคัญ คือ การเปิดโอกาสให้ประชาชน                
ในท้องถิ่นได้เข้ามามีส่วนร่วมทั้งในการเสนอนโยบาย การมีส่วนร่วมในการด าเนินงาน และการ
ตรวจสอบการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  โดยการก าหนดตัวชี้วัดเพ่ือ                 
เป็นแนวทางในการปฏิบัติและประเมินผลงานไว้อย่างชัดเจน ซึ่งผลการประเมินความพึงพอใจ                
ของประชาชนผู้รับบริการนี้คือหนึ่งในตัวชี้วัดที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องให้ความส าคัญ 
  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะได้ควรท าหน้าที่ในการบริการสาธารณะแก่ประชาชน                      
ที่ชัดเจนมากขึ้น และเป็นองค์กรหลักในการจัดบริการสาธารณะ ทั้งนี้มิติส าคัญมิใช่เพียงหน้าที่                   
ที่ครอบคลุมมากขึ้นและกระทบต่อประชาชนทุกด้าน แต่ยังหมายรวมถึงอ านาจอิสระหรือดุลยพินิจ            
ในการตัดสินใจที่เพ่ิมมากขึ้นในบทบาทที่หลากหลายทั้งในเรื่องเศรษฐกิจ การศึกษา สุขภาพ                   
และความปลอดภัย ขณะเดียวกันการเพ่ิมขึ้นของพ้ืนที่และประชากร ย่อมมีผลกระทบต่อการด าเนิน
กิจการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องที่เกี่ยวกับการให้บริการทั้งในแง่คุณภาพ 
และปริมาณ ไม่ว่าจะเป็นในด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                
และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ข้อมูลเหล่านี้ส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ     
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งสิ้น และเพ่ือตอบสนองต่อนโยบายของรัฐ รวมถึง เพ่ือให้                      
การด าเนินงานในแต่ละภารกิจบรรลุวัตถุประสงค์ตามความคาดหมายของการท างานในด้านการ
ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น 

การส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น เป็นกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง                
ของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง แต่ไม่
สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่ กับสินค้า
หรือผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ ทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ าใจ ไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี และมี
การช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค โดยการให้บริการ
ที่มีประสิทธิภาพและ เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากที่สุด คือ การให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคล
หรือเป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอในขณะที่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
ภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใด
อย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่
ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้
ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อยดังนั้น ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของ
บุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่
เกิดข้ึนหากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 

ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้จะท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือที่ได้จะน ามาใช้ในการส่งเสริม ปรับปรุง แก้ไข
ปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ ให้สามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการได้ดียิ่งขึ้น 
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วัตถุประสงค์การวิจัย   
 

 1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบล             
กองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการเพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปี พ.ศ. 2564 
 2. เพ่ือรวบรวมข้อเสนอแนะมาเป็นข้อมูลในการจัดท าแผนพัฒนาและปรับปรุงมาตรฐาน 
การบริการให้ดียิ่งขึ้น 
 

ขอบเขตการศึกษา  
 1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1.1 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาเป็นประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ได้มาด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple random 
sampling) เป็นการสุ่มตัวอย่างโดยถือว่าทุก ๆ หน่วยหรือทุก ๆ สมาชิกในประชากรมีโอกาสจะถูก
เลือกเท่า ๆ กัน จ านวน 400 คน โดยก าหนดขาดกลุ่มตัวอย่างที่มีความเชื่อมั่นมากกว่า .05 ตาม
แนวคิดของยามาเน่ (Yamane, 1973) 
 2.ขอบเขตด้านเนื้อหา 

  ในการก าหนดกรอบแนวทางขอบเขตด้านเนื้อหาของการประเมินผลความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง โดยก าหนดไว้ 4 ด้านได้แก่ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกศึกษาโดยจะท าการศึกษาประเมินผลความพึงพอใจของโครงการหรือกิจกรรมดังต่อไปนี้ 

  2.1 งานด้านทะเบียน 
  2.2 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
  2.3 งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย 
  2.4 งานด้านรายได้หรือภาษี 
3.ขอบเขตด้านระยะเวลาในการด าเนินการ  
  ระยะเวลาในการศึกษา เดือนกรกฎาคม-เดือนกันยายน พ.ศ. 2564 

กรอบแนวคิดในการศึกษา  
  

 ในการศึกษาประเมินผลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลกองดิน
อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ในครั้งนี้ผู้ศึกษาได้อาศัยกรอบแนวคิดในการประเมินจากข้อก าหนดการ
ประเมินงานและโครงการเพ่ือประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือก าหนด
ประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปี พ.ศ. 2564 ของหน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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       ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
สมมุติฐานในการศึกษา 
  

 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลกองดิน อ าเภอแกลง
จังหวัดระยอง ประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือก าหนด
ประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปี พ.ศ. 2564 อยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 
 

ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดนิยามเชิงปฏิบัติการ ดังนี้ 
 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น หมายถึง พระราชบัญญัติระเบียบ

บริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่ไปใช้บริการในทางบวก  

หากประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการมากผลที่ได้รับคือการแสดงต่อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการท างานของผู้ให้บริการ (บุศรา จงรักษ์ชอบ, 2544, น.1) 
 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง เป็นกระบวนการให้บริการแก่ผู้มารับ
บริการได้แก่การก าหนดขั้นตอนและแผนผังการให้บริการ  การให้ค าแนะน าและการประชาสัมพันธ์
กระบวนการลดขั้นตอนการให้บริการ  การชี้แจงขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ  ความ
เหมาะสมของขั้นตอนการให้บริการ 
 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง เป็นการก าหนดช่องทางการให้บริการ
แก่ผู้มารับบริการ เช่น มีหน่วยงานประชาสัมพันธ์การให้บริการ มีสายตรงหรือศูนย์รับเรื่องราว / หรือ
ระบบอินเทอร์เน็ต เว็บไซต์ การให้บริการในวันหยุดหรือนอกเวลาราชการ มีการน าเทคโนโลยีมาใช้ใน
การให้บริการ มีช่องทางในการแจ้งข่าวสาร และมีช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียนหรือแจ้งเรื่องร้อง 
เรียนต่าง ๆ  
 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อผู้
ให้บริการในลักษณะดังนี้ เช่น ความพร้อมในการปฏิบัติหน้าที่ ความรู้ความสามารถในต าแหน่งหรือ

ตัวแปรส่วนบุคคล 
เพศ 
อายุ 
อาชีพ 
รายได้ 

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใน
ด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2.ด้านช่องการให้บริการ  
3.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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หน้าที่ที่ให้บริการ ความสุภาพ กระตือรือร้น เต็มใจในการให้บริการ การมุ่งผลส าฤทธิ์ของงานที่
ให้บริการ ความซื่อสัตย์สุจริตและความรับผิดชอบ การให้ข้อมูล มาตรฐานการปฏิบัติงานและความ
เสมอภาคของการให้บริการ 
 ความพึงพอใจสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจในการอ านวยความสะดวก
ต่อผู้มารับบริการในการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่ของผู้รับผิดชอบงาน  การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร
เกี่ยวกับงานที่ให้บริการ การเตรียมเครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์เพ่ือให้บริการ แบบฟอร์มขั้นตอนในการ
ให้บริการ และการเตรียมสถานที่ สาธารณูปโภคและสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ   
 การบริการ หมายถึง กิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่าย
ปกครองที่จัดท าข้ึน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
  
ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
 

 1. ผลการศึกษาที่ได้น าไปใช้ในการประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการเพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปี พ.ศ. 2564 
 2. น าไปใช้เป็นแนวทางในการจัดท าแผนพัฒนา 3 ปี การจัดท าแผนปฏิบัติราชการประจ าปี 
และน าไปใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาแนวทางการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลกองดิน
อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 
 3. น าข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการปรับปรุงการให้บริการของพนักงาน เจ้าหน้าที่และบุคลากร
ของ องค์การบริหารส่วนต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 การศึกษาเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการซึ่งเป็นส่วนส าคัญในการผลักดันให้
กระบวนการท างานตลอดจนกระบวนการส่งเสริมการพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพเป็นที่
ยอมรับตรงตามกับความต้องการของประชาชนผู้วิจัยได้เสนอเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้ 
 1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2. การปกครองส่วนท้องถิ่น 
 3. บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

 ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” โดยทั่วไปนิยม
ท าการศึกษาความพึงพอใจในด้านความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานและความพึงพอใจของผู้รับบริการ   
ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
 1. ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อความส าเร็จของงานที่บรรลุ 
เป้าหมายที่มีประสิทธิภาพ อันเป็นผลจากการได้รับการตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความต้องการของ 
แต่ละบุคคลในแนวทางท่ีเขาประสงค์ มีผู้ให้ความหมายค าว่า “ความพึงพอใจ” ไว้ดังนี้ 
 สุภาลักษณ์ ชัยอนันต์ (2540 : 17) ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่าความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกส่วนตัวที่รู้สึกเป็นสุข หรือยินดีที่ได้รับความตอบสนองความต้องการในสิ่งที่ขาดหายไป 
หรือสิ่งที่ท าให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ก าหนดพฤติกรรมที่จะแสดงออกของบุคคล 
ซึ่งมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมใดๆ นั้น  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541 : 17) กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 
สามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมาย ในความหมายงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภค
หรือ ผู้รับบริการ (Customer satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผู้มี             
หน้าที่ให้บริการ ดังนี้  
 1. ความหมายของความพึงพอใจของผู้บริการตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม 
ของความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น 2 นัย คือ  
  1.1 ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็น 
ผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังสถานการณ์การซื้ อสถานการณ์หนึ่ง มักพบใน 
งานวิจัยการตลาดที่เน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์  
  1.2 ความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลักโดย ให้
ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์
หลายๆอย่างที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง หรืออีกนัยหนึ่งคือ ความพึงพอใจ 
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หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต้องการของ 
ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง  
 2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยาองค์กร 
ความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของงานเป็นเป้าหมายสูงสุดของความส า เร็จ             
ในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกิด
ความรู้สึกท่ีดี และประทับใจ ในการบริการที่ได้รับจนติดใจและกลับมาใช้บริการเป็นประจ า การศึกษา
ความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานถือเป็นเรื่องส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในเรื่องนี้        
จะน ามาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพ่ือความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจ
ด้านงานบริการอย่างไม่หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ ดีขึ้น จึงกล่าวได้ว่า             
ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก  
 มณี โพธิเสน (2543 : 43) ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกยินดีหรือ                
เจตคติท่ีดีของบุคคลเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการของตน ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดีในสิ่งนั้น ๆ  
 อุทัยพรรณ สุดใจ (2544 : 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล             
ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรือทัศนคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น 
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ  
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2542 (2546 : 775) ได้ให้ความหมายไว้ว่า              
ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ ความชอบใจ ซึ่งตรงกับภาษาอังกฤษว่า Satisfaction            
จากที่กล่าวมาทั้งหมดข้างต้น ผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่เป็นการยอมรับ 
ความรู้สึกชอบ ความรู้สึกที่ยินดีกับการปฏิบัติงาน ทั้ งการให้บริการและการรับบริการในทุก
สถานการณ์ ทุกสถานที่ 
 2. ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
 การให้บริการเป็นหน้าที่ส าคัญของหน่วยงานหรือองค์การที่จัดให้ผู้รับบริการอย่างเท่าเทียม
กัน วีเบอร์ (Weber, 1966, p. 340 อ้างถึงใน อาภากรธาตุโลหะและคณะ, 2553, น. 10-11)                      
ได้ชี้ให้เห็นว่าการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากที่สุดคือการให้บริการโดยไม่
ค านึงถึงตัวบุคคล กล่าวคือเป็นการให้บริการที่ไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ               
ซึ่งท าให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้ได้รับบริการทุกระดับ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญ                  
ในการด าเนินงานให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไปดังนี้  (สิริกันยา พัฒนภูทอง,             
2546, น. 9-10) 
  2.1 ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล             
ต่อสิ่งหนึ่ง ซึ่งบุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัวการตอบสนองความต้องการ             
ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืน ๆ และสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวันท าให้แต่ล่ะบุคคล                     
มีประสบการณ์การรับรู้  เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันออกไปในสถานการณ์บริการ            
ก็เช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้สิ่งต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือ
คุณภาพของการบริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง  ๆ หากเป็นไปตามความ
ต้องการของผู้รับบริการทีไ่ด้รับสิ่งที่คาดหวังท าให้เกิดความรู้สึกที่ดี และพึงพอใจในบริการที่ได้รับ 
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  2.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่    
ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่งในสถานการณ์ก่อนที่ผู้ใช้บริการจะมารับบริการก็ตามมักจะมีมาตรฐาน
การบริการนั้นอยู่ในใจอยู่แล้วซึ่งอาจเป็นแหล่งอ้างอิงคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อการบริการ
ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการการบอกเล่าจากผู้อ่ืนการรับทราบการประกันข้อมูลจากที่ต่าง  ๆ
การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่
ได้รับในวงจรการให้บริการตลอดช่วงเวลาเผชิญความจริงสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับบริการก่อน
มาใช้บริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่ควรจะได้รับนี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาเผชิญความจริงหรือพบปะ
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงใน
กระบวนการที่เกิดขึ้นกับสิ่งที่คาดหวัง หากสิ่งที่รับเป็นไปตามที่คาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง
กับความคาดหวังที่มีอยู่ผู้รับบริการย่อมพอใจต่อบริการดังกล่าวแต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะ
สูงกว่าหรือต่ ากว่า นับเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อนจากความหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความแตกต่างที่
เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้าข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปใน
ทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 
  2.3 ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้นความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้อง
กับความคาดหวังไว้ของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ช่วงเวลาหนึ่งที่บุคคลอาจไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง              
เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้แต่อีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง
บุคคลสามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใดแม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกันข้าม            
ก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ขึ้นอยู่กับ              
ความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐาน            
ในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่าง ๆ 
 3. หลักการให้บริการและปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับริการ จากการศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้องขอเสนอ
แนวคิดเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อความ พึงพอใจของผู้มารับบริการ ของนักวิชาการต่างๆ ไว้ดังนี้  
 3.1 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริการว่าความพึงพอใจผู้รับบริการ เป็นการ 
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของทางผู้รับบริการต่อการให้บริการ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการที่ส าคัญดังนี้ (ศิริพร ตันติพูลวินัย 2538: 8)  
  3.1.1 สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อผู้มารับบริการ มีความต้องการ 
ย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้งและกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ือ                 
อ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ  
   3.1.2 การส่งเสริมการแนะน าการบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้                  
จากการได้ยินข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงของการบริการไปในทางบวกซึ่งหากตรงกัน         
กับความเชื่อถือก็จะมีความรู้สึกดีกับการบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดัน ให้ความต้องการ
บริการตามมา  
  3.1.3 ผู้บริการและผู้ปฏิบัติการ ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการ ปฏิบัติงาน
บริการให้ผู้บริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริการบริการที่วางนโยบายการบริการ โดยค านึงถึง
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ความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการให้เกิดความ 
พึงพอใจได้ง่าย เช่น เดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานที่ตระหนักถึงลูกค้าส าคัญ แสดงพฤติกรรมการ 
บริการและสนองท่ีผู้มารับบริการต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของบริการ  
  3.1.4 สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ผู้มารับบริการชื่นมื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการ
เกี่ยวข้องกับการออกแบบสถานที่ ความสวยงามการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน
การจัดแบ่ง พ้ืนที่สัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้บริการ  
  3.1.5 กระบวนการบริการ มีวิธีการน าเสนอขบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้มารับบริการ ประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการส่งผลให้กับการปฏิบัติการ 
แก่ผู้มารับบริการมีความคล่องตัว และสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ             
เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูล 
 3.2 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการ หมายถึง 
ความรู้สึกยินดีของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่างๆ ได้แก่ (มณีวรรณ ตั้นไทย 2533: 69)  
  3.2.1 ด้านความสะดวกที่ได้รับ หมายถึง สถานที่ให้บริการ รวมถึงสถานที่จอดรถ                  
ที่ให้บริการสะอาด อุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น แบบฟอร์มไม่ขาดแคลนและมีการประชาสั มพันธ์ 
งานบริการต่อเนื่อง  
  3.2.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่ได้รับ หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่ให้บริการแต่งกาย
เหมาะสม ยิ้มแย้มแจ่มใส ใช้วาจาสุภาพ มีความกระตือรือร้น มีการบริการเป็นระบบมีขั้นตอน           
ในการให้บริการ  
  3.2.3 ด้านคุณภาพบริการที่ได้รับ หมายถึง การได้รับการบริการที่ถูกต้อง ตรงไปตรงมา
มีอุปกรณ ์ไว้บริการพอเพียง มีคนคอยแนะน า และมีการแจ้งผลการบริการ  
  3.2.4 ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ หมายถึง ระยะเวลาในการให้บริการที่ก าหนด
ชัดเจน และด าเนินการให้เป็นไปตามเวลาที่ก าหนด หากมขี้อพกพร่องสามารถไขทันทีและไม่ล้าช้า  
  3.2.5 ด้านข้อมูลทั่วไป หมายถึง การค้นหาข้อมูลได้รับความสะดวก ข้อมูลทันสมัย
สามารถสอบถามเพ่ิมเติมได้ มีช่องทางการบริการข้อมูลที่ทันสมัยสะดวกรวดเร็ว  
 3.3 ปัจจัยที่ส าคัญของความพึงพอใจมีดังนี้ (Milet 1954: 390)  
  3.3.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equal table Service) หมายถึง การให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน โดยยึดหลักว่าคนเราทุกคนเกิดมาเท่าเทียมกันทั้งทางกฎหมาย และทางการเมือง 
การให้บริการงานของรัฐต้องไม่แบ่งแยกเพศ เชื้อชาติ ผิวหรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม
นอกจากนี้ผู้วิจัยได้ท าการสังเคราะห์ประเด็นด้านนี้  โดยอาศัยแนวคิดเกี่ยวกับหลักความเสมอภาค 
เพ่ิมอีกดังนี้ หลักความเสมอภาคนั้นมีความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับหลักเสรีภาพเนื่องจาก หลักการที่
จะท าให้การใช้เสรีภาพเป็นไปอย่างเสมอภาคกันทุกผู้ทุกคน ความเสมอภาคจึงเป็นฐานของเสรีภาพ
และเป็นหลักประกันในการท าให้เสรีภาพเกิดขึ้นได้จริง ดังนั้นหลักความเสมอภาคใต้กฎหมาย                     
จึงเป็นหลักการที่ท าให้มีการปฏิบัติต่อบุคคลที่เกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นๆ อย่างเท่าเทียมกันหรือ                
ไม่เลือกปฏิบัติ (Non - discrimination) ทั้งนี้การปฏิบัติตามหลักความเสมอภาคนั้น จะต้องปฏิบัติต่อ
สิ่งที่มีสาระส าคัญเหมือนกันอย่างเท่าเทียมกัน และจะต้องปฏิบัติต่อสิ่งที่มีสาระส าคัญแตกต่างกัน              
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ให้แตกต่างกันไปตามลักษณะของเรื่องนั้นๆ จึงจะท าให้เกิดความยุติกรรมภายใต้หลักความเสมอภาค
ขึ้นได้ หลักความเสมอภาคเมื่อพิจารณาจากบทบัญญัติแห่งกฎหมายสามารถแยกประเภทของหลัก
ความเสมอภาคได้ 2 ประเภท คือ หลักความเสมอภาคทั่วไป หลักความเสมอภาคทั่วไปเป็นสิทธิขั้น
พ้ืนฐานของบุคคล ทุกคนที่อาจกล่าวอ้างกับการกระท าใดๆ ของรัฐได้  และหลักความเสมอภาคเฉพาะ
เรื่อง เป็นหลักความเสมอภาคที่ใช้เฉพาะเรื่อง เป็นหลักความเสมอภาคท่ีใช้เฉพาะภายในขอบเขตเรื่อง
ใดเรื่องหนึ่งเป็นเฉพาะ  
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงสรุปการให้บริการอย่างเสมอภาค คือ ความยุติธรรมในการ บริหารงานโดยมี
ฐานคติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในมุมมองของ
กฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ  ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานที่เป็นปัจเจก
บุคคลที่ใช้มาตรการให้บริการเดียวกันความต้องการในการจัดบริการให้อย่างเพียงพอ  
  3.3.2 การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมอง
ว่าเป็นการให้บริการสาธารณะ จะต้องตรงเวลาผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลยถ้าไม่มีการตรงเวลา  นอกจากนี้ผู้วิจัยได้ท าการสังเคราะห์ประเด็นด้านนี้โดยอาศัย 
นักวิชาการและแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารเวลาเพ่ิมอีกดังนี้ การบริการนั้นผู้ให้บริการจะต้องรู้จักการ
บริการเวลา  กล่าวคือการรู้จักวางแผนและจัดสรรเวลาในการท างานอย่างถูกต้องเหมาะสม             
ผู้ให้บริการจะต้องรู้จักแบ่งเวลา โดยจัดสรรเวลาของตนเองให้ถูกต้องและเหมาะสมตามวันเวลา               
ที่ก าหนด (การบริการเวลา 2553 : 4) การบริการเวลาเป็นตัวก าหนดและการควบคุมการปฏิบัติงาน
ให้บรรลุผลตามเวลาและวัตถุประสงค์ที่ก าหนด เพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพในงานหน้าที่ที่รับผิดชอบ 
การบริการเวลาให้เกิดประสิทธิภาพมีหลักการดังนี้  
   3.3.2.1 การวางแผน (Planning) การวางแผนเป็นหลักการส าคัญของการท างาน     
จึงต้องก าหนดจุดมุ่งหมายใช้เวลาที่ประหยัด และก่อให้เกิดงานที่มีประสิทธิภาพโดยก าหนดแบบงานที่ 
ต้องท า และฝึกใช้ปฏิทินในการวางแผนจนเป็นนิสัยเพราะการวางแผนจะช่วยรักษาเวลาและให้ผล 
ลัพธ์ที่ดีกว่า  
   3.3.2.2 การจัดเวลาให้เหมาะสมงาน คือ การก าหนดและจัดล าดับความส าคัญของ
งานไว้ในแผนการท างาน งานใดที่ไม่ส าคัญหรือกิจกรรมใดที่ไม่เกิดประโยชน์ควรตัดทิ้งไป และให้ 
เวลาส าหรับงานที่ส าคัญๆ เพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพของงานมากที่สุด โดยแยกประเภทของงานไว้ให้ 
ชัดเจน แล้วจัดท าพร้อมกันเพ่ือประหยัดเวลาและเป็นไปอย่างมีระบบเสมอ  
   3.3.2.3 การจัดเวลาให้เหมาะสมกับคน กล่าวคือ ควรตัดเวลาที่เกี่ยวกับงาน หรือ 
การประชุมที่ไม่จ าเป็นควร ให้บุคคลอ่ืนมีส่วนแบ่งภาระความรับผิดชอบงานตามสมควร มีการ 
มอบหมายงานกระจายงานให้บุคคลอ่ืน ท าอย่างมีประสิทธิภาพ โดยก าหนดวัตถุประสงค์ในการ 
ท างานที่ชัดเจนและควรสร้างบรรยากาศการท างานให้เกิดข้ึนเสมอ  
   3.3.2.4 การสั่งการเตือนตนเสมอ คือ ควรท าอะไรให้ลุล่วงไปเป็นขั้นตอน แต่ไม่ใช่ 
ใส่ใจแต่การจัดระบบ จนไม่เคยประเมินคุณค่าที่แท้จริงของผลงานฝึกฝนการตัดสินใจเพ่ือท า งาน 
ตามท่ีเห็นว่าเหมาะสมให้ทันเวลา  
   3.3.2.5 การควบคุมการท างานเพ่ือการมีเวลาที่ดีกว่า คือ ควรฝึกมีวินัยในการท างาน
ไม่ผัดวันประกันพรุ่ง ดังนั้นผู้วิจัยจึงสรุปการให้บริการที่ตรงเวลา คือ ผู้ให้บริการจะต้องมีความตรงต่อ 
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เวลากับผู้รับบริการในทุกกรณีที่มาติดต่อขอรับบริการ โดยอาศัยการใช้ทักษะเครื่องมือ หรือเทคนิคใน
การบริหาร จัดการงานหรือบริการให้บรรลุตามเป้าหมายที่วางไว้ในเวลาที่ก าหนด รวมถึงการวางแผน
และการจัดล าดับความส าคัญในการท างาน ซึ่งต้องอาศัยกระบวนการเครื่องมือ และเทคนิคต่างๆ เข้า
ไว้ด้วยกันเพ่ือก าหนดและควบคุมการปฏิบัติงานให้บรรลุผลตามเวลา และวัตถุประสงค์ที่ก าหนด เพ่ือ
ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในงานที่รับผิดชอบ  
  3.3.3 การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการต้องมี
ลักษณะจ านวนให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม Millet (1954 : 38) เห็นว่าความเสมอ
ภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั้ง               
ที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ  นอกจากนี้ผู้วิจัยได้ท าการสังเคราะห์ 
ประเด็นด้านนี้โดยอาศัยนักวิชาการและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการอย่างเพียงพอเพ่ิมเติมอีกดังนี้  
นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียมกันและให้บริการอย่างรวดเร็วแล้ว   ต้องค านึงถึงจ านวนคน                    
ที่เหมาะสม จ านวนคนที่ต้องการในสถานที่ที่เพียงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกด้วย การบริการที่พอเพียง
หรือว่าการบริการขั้นต่ า (Adequate Service) คือ การบริการระดับที่ต่ าที่สุดของการบริการที่ลูกค้า
จะยอมรับได้ โดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ความคาดหวังระดับนี้ประกอบขึ้นจากระดับบริการที่               
พึงประสงค์และระดับบริการที่พอเพียงจะได้รับอิทธิพล ปัจจัย 3 ด้าน คือ จากค าสัญญาซึ่ง                    
ผู้ให้บริการให้แกผู่้มารับบริการทั้งท่ีเป็นสัญญาที่ชัดแจ้งและค าสัญญาที่ไม่ชัดแจ้ง จากการบอกปากต่อ
ปากของผู้มารับบริการ และจากประสบการณ์ ดังนั้นผู้วิจัยจึงสรุปการให้บริการอย่างเพียงพอ คือ        
การให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการในทุกๆ ด้าน อย่างเพียงพอ เช่นด้าน
จ านวนบุคลากร ด้านสิ่งอ านวย ความสะดวก วัสดุ อุปกรณ์ และสถานที่ให้บริการ เป็นต้น  
  3.3.4 การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการที่มี
ความสม่ าเสมอ มีความพร้อมและเตรียมตัวต่อความสนใจตลอดเวลา มีการฝึกอบรมอยู่ เป็นประจ า
และมีความรับผิดชอบต่องานที่ท า ความรับผิดชอบนี้จะเป็นภาระหรือพันธะผูกพันในการจะปฏิบัติ
หน้าที่การงาน ของผู้ร่วมให้เป็นไปตามเป้าหมายขององค์การเนื่องจากบุคลต้องอยู่ร่วมกันท า งาน                
ในองค์การ จ าเป็นต้องปรับลักษณะนิสัยเจตคติของบุคคลเพ่ือช่วยเป็นเครื่องมือผลักดันให้ปฏิบัติงาน
ตามระเบียบ รู้จักเคารพสิทธิของผู้อ่ืนปฏิบัติงานในหน้าที่ที่ต้องรับผิดชอบและมีความชื่อสัตย์ สุจริต 
คนที่มีความรับผิดชอบจะท าให้การปฏิบัติงานไปสู่เป้าหมายที่วางไว้และช่วยให้การท างานร่วมกัน
เป็นไปด้วยความราบรื่น ความรับผิดชอบจึงเป็นภาระผูกพันที่ผู้น าต้องสร้างขึ้นเพ่ือให้องค์การสามารถ 
บรรลุเป้าหมายได้อย่างดี ถ้าองค์การที่มีความรับผิดชอบต่อสังคมก็จะท าให้เกิดผลต่อต่อองค์การนั้น  
   3.3.4.1 องค์การจะได้รับความเชื่อถือและไว้วางใจจากผู้ร่วมงานและผู้อื่น  
   3.3.4.2 การปฏิบัติงานจะพบความส าเร็จทันเวลา และทันต่อเหตุการณ์ภายใต้ 
สถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  

 3.3.4.3 ท าให้เกิดความเชื่อถือในตนเองเพราะปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเรียบร้อย    
    3.3.4.4 องค์การเกิดความม่ันคงเป็นที่ยอมรับนับถือจากผู้อ่ืน  

   3.3.4.5 องค์การประสบผลส าเร็จสามารถพัฒนาไปสู่ความเป็นปึกแผ่นและม่ันคง  
    3.3.4.6 สามารถปฏิบัติงานได้อย่างราบรื่นทุกคนให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี ดังนั้น 
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ผู้วิจัยจึงสรุปการให้บริการอย่างต่อเนื่อง คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอโดยยึดประโยชน์
ของสาธารณะเป็นหลัก มีความรับผิดชอบต่องานที่ท าไม่ใช่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการ
ว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใด  
  3.3.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการที่มี 
ความเจริญคืบหน้าไปทั้งทางด้านผลงานคุณภาพ และเทคโนโลยีที่ทันสมัย และในการให้บริการจ า 
เป็นต้องมีการพัฒนาระบบขององค์กรและบุคลากรอยู่ตลอดเวลา นอกจากนี้ผู้วิจัยได้ท า การ 
สังเคราะห์ประเด็นด้านนี้  โดยอาศัยแนวคิดเกี่ ยวกับการบริการอย่างก้าวหน้าเ พ่ิมอีกดังนี้                    
ในการพัฒนาองค์กรและบุคลากรอยู่เสมอนั้นจะท าให้มีความพร้อมต่อการแข่งขัน และจะเป็นบุคคลที่
พร้อมรับมือกับการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา หน่วยงานหรือองค์กรใดก็ตามที่มีการพัฒนาตนเอง 
ย่อมก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานและน ามาซึ่งความเจริญก้าวหน้า ขององค์กรการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการท างานของบุคคล สามารถน าไปปฏิบัติเพื่อพัฒนาตนเองได้ดังนี้  
   3.3.5.1 วิเคราะห์ตนเอง ก่อนที่เราจะเปลี่ยนแปลงหรือปรับเปลี่ยนตัวเอง สิ่งแรกที่ควร
ต้องท าคือ การวิเคราะห์ตนเอง คนเรานั้นถ้ารู้ว่าตนเองมีความสามารถ ความช านาญหรือมี ศักยภาพ
พิเศษในด้านใด ก็ควรที่จะต้องเสริมศักยภาพของตนเองในด้านนั้น และควรที่จะต้องท าในสิ่ง ที่ตนเอง
มีความถนัดหรือมีความช านาญ และส าหรับความสามารถในด้านที่ยังขาดทักษะและความ ช านาญ            
ก็ควรที่จะหาความรู้เพ่ิมเติมเพ่ือเป็นการพัฒนาตนเองให้มีศักยภาพเพ่ิมมากข้ึน  
   3.3.5.2 มุ่งมั่นที่จะเปลี่ยนแปลง การที่จะพัฒนาตนเองได้ต้องมีความกล้าที่จะ 
เปลี่ยนแปลง และต้องมีความมุ่งมั่นมากกว่าแค่ความตั้งใจ ต้องมีความเชื่อว่าศักยภาพของตนเองนั้น 
มีสามารถพัฒนาขึ้นได้ และทุ่มเทก าลังกาย ก าลังใจ ในการที่จะเปลี่ยนแปลงตนเองให้เป็นคนใหม่ที่มี 
ศักยภาพเพ่ิมมากข้ึน และต้องเชื่อว่าการเปลี่ยนแปลงจะน ามาซึ่งสิ่งดีๆ ในชีวิตวันข้างหน้า  
   3.3.5.3 มองโลกในแง่ดี (คิดบวก) คือ สามารถท าใจให้คิด และยอมรับความรู้สึก 
ตลอดเวลา ในการพัฒนาประสิทธิภาพในการท า งานของบุคคลนั้น ใช่ว่าจะเป็นการพัฒนา  
ประสิทธิภาพในงานแต่เพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่การพัฒนาทางความคิดและทัศนคติในการท า งาน            
ก็จะเป็นปัจจัยเสริมต่อการพัฒนาประสิทธิภาพในการท างานให้เพ่ิมข้ึน ดังนั้นการมองโลกในแง่ดี หรือ 
การคิดบวกนั้น เป็นพฤติกรรมของบุคคลที่ควรปฏิบัติ และส าคัญเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องให้เกิดเป็นนิสัย 
การมองโลกในแง่ดี และการคิดบวกจะช่วยในการเสริมก าลังใจและสามารถช่วยลดปัญหาในเรื่อง             
ของความขัดแย้งได้เป็นอย่างดี ทั้งความขัดแย้งที่เกิดขึ้นกับบุคลอ่ืน และความขัดแย้งในตัวเอง                
ของตนเอง   
   3.3.5.4 ใฝ่หาความรู้เพ่ิมเติมอยู่เสมอ การหาความรู้เพ่ิมเติมจะช่วยให้สมองได้รับ 
การพัฒนาอยู่ตลอดเวลา ซึ่งการหาความรู้เพ่ิมเติมไม่จ าเป็นจะต้องเป็นความรู้ที่เกี่ยวกับงานที่ท าอยู่ 
ในขณะนั้นเพียงเท่านั้น แต่เราสามารถหาความรู้ในด้านอ่ืนๆ ที่เรายังไม่รู้เพ่ือเรียนรู้เพ่ิมเติมเพราะคน 
ที่มีความรู้มากก็จะสามารถแก้ปัญหาได้ง่าย หาทางออกของปัญหาได้มากขึ้น  
    3.3.5.5 ตั้งเป้าหมายในการท างาน การก าหนดเป้าหมายในการท างานนั้น ถือเป็น
หัวใจส าคัญของการท างาน เพราะในการบริการงานใดๆก็ตาม มักจะเน้นที่ความส าเร็จตามที่ได้ตั้งใจ
ไว้หรือก าหนดไว้ ไม่ว่าจะก าหนดเอาไว้ในรูปแบบใดก็ตาม ถ้าท างานแบบมีเป้าหมายว่างานแต่ละ 
อย่างที่อยู่ในความรับผิดชอบมีเป้าหมายของความส าเร็จอยู่ ณ จุดใด ภายในเวลาเท่าใด ความชัดเจน 
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ของงานหรือการก าหนดแผนการปฏิบัติงานย่อมอยู่บนพ้ืนฐานของความเป็นไปได้ มากกว่าการที่
ปฏิบัติงานไปวัน ๆ หรือท างานไปเรื่อยๆ โดยไม่มีจุดหมายปลายทางของความส าเร็จ  
   3.3.5.6 วางแผนก่อนลงมือท า นอกจากการก าหนดวัตถุประสงค์ในการท างานแล้ว การ
วางแผนการท างานจะช่วยให้งานบรรลุผลส าเร็จได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งยังช่วยลดเวลา             
และการใช้ทรัพยากรในการท างานด้วย การท างานที่มีประสิทธิภาพนั้นเกิดขึ้นได้ด้วยเงื่อนไขของการ 
วางแผนงานที่ดี การวางแผนที่ดีเกิดจากความคิดที่รอบคอบ คิดจากมุมมองที่หลากหลาย การวางแผน
เป็นการสร้างข้อเสนอของการด าเนินงานที่เป็นไปได้หลายทางเลือก โดยเปรียบเทียบข้อดี ข้อเสียของ
แต่ละทางเลือก และยังเป็นการประเมินสถานการณ์ความเป็นไปได้ ในการท า งานเพ่ือเป็นการ              
ลดความเสี่ยงในการท างานได้อีกทางหนึ่งด้วย ดังนั้นการวางแผนถือเป็นองค์ประกอบหนึ่งที่               
มีความส าคัญต่อการท างานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  
   3.3.5.7 มีการสื่อสารที่ดี การสื่อสารมีความส าคัญกับมนุษย์มาตั้งแต่ก าเนิด เนื่องจาก
การสื่อสารเป็นเครื่องมือในการบอกความต้องการของตนเองต่อผู้อ่ืน นอกจากนี้การสื่อสาร ยังเป็น
ความสามารถ หรือทักษะในการสื่อสารเพ่ือให้ได้ตามท่ีตนต้องการ  
   3.3.5.8 มีบุคลิกภาพดี บุคลิกและการแต่งกายเป็นองค์ประกอบอย่างหนึ่ง ที่จะช่วย
เสริมส าเร็จในการท างาน การแต่งกายนั้นเป็นสิ่งส าคัญ การแต่งกายต้องให้เหมาะสมกับรูปร่างและ
บุคลิกของตนเอง ดังนั้นผู้วิจัยจึงสรุปการให้บริการอย่างก้าวหน้าคือ การบริการที่มีการพัฒนา 
ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานในทุกด้าน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท า 
หน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม รวมถึงความสามารถในการพัฒนาการให้บริการด้าน 
ปริมาณและคุณภาพด้วย  
   3.3.6 การให้บริการด้านเทคโนโลยี หมายถึง การบริการที่เกี่ยวกับการท างานของ
โปรแกรมและฐานข้อมูล โดยน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาประยุกต์ใช้ ในระบบสารสนเทศ                 
ที่ให้บริการแก่ผู้มารับบริการผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เพ่ืออ านวยความสะดวก และรวดเร็ว     
แก่ผู้มารับบริการ ในการใช้บริการในด้านต่างๆ พร้อมทั้งเ พ่ิมคุณภาพและลดข้อผิดพลาด                     
ของผู้ให้บริการด้วย 
  สรุปคือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของหน่วยงาน คือ ตัวชี้วัดที่บอก
ถึงความรู้สึกที่ดีจนกลายเป็นความสุขใจ ที่มีต่อการใหบ้ริการด้านต่างๆ ซึ่งความพึงพอใจในการบริการ
จะเกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมิน
คุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับ และสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริง                
จากการให้บริการในแต่และสถานการณ์การบริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ และ
ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ดังนั้นความเสมอภาพที่จะพิจารณาว่าการให้บริการนั้นมี
ความพึงพอใจหรือไม่  ควรจะพิจารณาจากองค์ประกอบหลายๆด้านรวมกัน ประกอบด้วย                 
การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการตรงเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง การให้บริการอย่างก้าวหน้า และการให้บริการด้านเทคโนโลยี ซึ่งองค์ประกอบที่น ามา
พิจารณานี้มีความสอดคล้องกับความต้องการขั้นพ้ืนฐานของผู้รับบริการอย่างชัดเจน และเมื่อ
ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตามจุดมุง่หมายแล้ว ก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจได้ในที่สุด 
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 พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550, น. 27) กล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ประกอบด้วยปัจจัยดังนี้ 
  1.ผลิตภัณฑ์บริการในการน าเสนอบริการนั้นจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพ               
และระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้  โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดง 
ให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้มองเห็นถึงความต้องการของผู้รับบริการถึงความเอาใจใส่  และความจริงใจต่อ
การสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการที่ส่งมาให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ 
  2. ราคาค่าบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการหรือผู้ใช้เกิดจากการประเมินคุณภาพ             
และรูปแบบการบริการ เทียบกับราคาค่าบริการที่ต้องจ่ายออกไปโดยผู้ด าเนินการจะต้องก าหนดราคา
ค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่ายของผู้รับบริการ
หรือผู้ใช้บริการ 
  3. สถานที่บริการผู้ด าเนินการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ผู้รับบริการ                 
หรือผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวกมีสถานที่กว้างขวางเพียงพอ และต้องค านึงถึงการอ านวย
ความสะดวกแก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ในทุกด้าน 
  4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวก           
แก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ทั้งในด้านคุณภาพ การบริการและภาพลักษณ์ของการบริการผ่านทางสื่อต่าง ๆ
เพ่ือให้ผู้รับบริการ หรือผู้ใช้ได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจซื้อบริการต่อไป 
  5. ผู้ให้บริการผู้ด าเนินการ จะต้องตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิด
ความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้  โดยในการก าหนดกระบวนการจัดการ                      
การวางรูปแบบการบริการจะต้องค านึงถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้เป็นส าคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมการ
ให้บริการ และน าเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของ                   
การบริการ 
  6.สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องสร้างสิ่งนั้นให้เกิดความสวยงาม
ของอาคาร สถานที่ ผ่านการออกแบบตกแต่งการแบ่งพ้ืนที่ใช้สอยที่เหมาะสมลงตัว  ก่อให้เกิด
ภาพลักษณ์ที่ดีของกิจการบริการ และสื่อภาพลักษณ์นี้ออกไปสู่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการอีกด้วย 
  7. กระบวนการบริการผู้ด าเนินการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการ
จัดระบบการบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตัวและความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการ              
ของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพโดยการน าบุคลากรเทคโนโลยีเข้ามาร่วมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ             
ในการบริการและประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 
 ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, น. 11-14) ได้เสนอหลักการให้บริการว่าจะต้องเป็นไปตาม
หลักการที่เรียกว่าการพัฒนาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package service) ดังนี้ 
  1. ยึดการตอบสนองความจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมายการบริการของรัฐ                
ในเชิงรับ จะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน มีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ                
ดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือการมุ่ งประโยชน์ของประชาชนผู้ใช้บริการ 
ทั้งผู้ที่มาติดต่อ และมารับบริการ ผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับการบริการเป็นส าคัญซึ่งมีลักษณะดังนี้ 
  1.1 ผู้ให้บริการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่าง
ต่อเนื่องโดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 
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  1.2 การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของ
ผู้ใช้บริการอย่างสะดวกและรวดเร็ว 
  1.3 ผู้ให้บริการจะต้องมองผู้มาใช้บริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน มีสิทธิที่
จะรับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 
 2. ความรวดเร็วในการให้บริการปัจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงต่าง  ๆ อย่างรวดเร็ว                  
และมีการแข่งขันอยู่ตลอดเวลา การพัฒนาให้บริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระท าได้ 3 ลักษณะ คือ 
  2.1 การพัฒนาบุคลากรให้มีทัศนคติมีความรู้ความสามารถเพ่ือให้เกิดความช านาญงาน
มีความกระตือรือร้นและกล้าตัดสินใจในเรื่องที่ท าอยู่ในอ านาจของตน 
  2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการท างาน
ให้มีข้ันตอน และใช้ระยะเวลาในการให้บริการให้สั้นที่สุด 
  2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น 
 3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร                  
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ที่ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้ใช้บริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้ง ซึ่งลักษณะที่ดี
ของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือการบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียว  หรือไม่เกิน 
 2 ครั้ง นอกจากนี้ยังหมายถึงความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มาติดต่อใช้บริการสมควร
จะได้รับด้วย เช่น มีผู้มีขอจดเครื่องหมายการค้าหากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่าผู้มาใช้บริการลืมถ่าย
เอกสารบัตรประชาชนมาก็ด าเนินการถ่ายเอกสารบัตรประชาชนให้โดยทันที 
 4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการซึ่งเป็นเป้าหมายที่ส าคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการให้บริการเชิงรุก หากเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้วผู้มาใช้บริการก็จะเกิด
ทัศนคติที่ดียอมรับฟังเหตุผลและค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ
อีกและจะน าไปสู่ความเชื่อถือศรัทธาของผู้ใช้บริการในที่สุด 
 5. การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการแบบครบ
วงจรนั้นไม่เพียงแต่จะต้องให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้องชอบธรรมทั้งใน            
แง่ของนโยบายระเบียบแบบแผนและถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย 
 6. ความสุภาพอ่อนน้อม เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการด้วยความสุภาพ
อ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้ผู้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดีอันจะส่งผลให้การสื่อสารท าความเข้าใจระหว่างกัน
เป็นไปได้ง่ายขึ้น 
 7. ความเสมอภาคการให้บริการ จะต้องให้บริการแก่ผู้ใช้บริการด้วยความเสมอภาค                
ซึ่งจะต้องเป็นไปภายใต้เงื่อนไขดังต่อไปนี้ 
  7.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกันและได้รับผลที่สมบูรณ์
ภายใต้มาตรฐานเดียวกันไม่ว่าผู้ใช้บริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่าความเสมอภาคในการบริการ 
  7.2 การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการ เพราะว่า
ประชาชนบางกลุ่มของประเทศมีข้อจ ากัดในการที่จะมาติดต่อขอใช้บริการ เช่น รายได้น้อยไม่สามารถ
เข้ามาติดต่อได้ขาดความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพออยู่ในพ้ืนที่ห่างไกลทุรกันดาร เป็นต้น 
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 กุลธน ธนาพงศธร (2533, น. 303-304) ได้กล่าวถึงหลักการส าคัญในการให้บริการที่ส าคัญ
มี 5 ประการคือ 
 1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ 
 2. หลักความสม่ าเสมอ 
 3. หลักความเสมอภาค 
 4. หลักความประหยัด 
 5. หลักความสะดวก 
 พาราซูรามาน (Parasuraman, et al.1990; Parasuraman and Grewal, 2000) ได้กล่าว
ไว้ว่า การพัฒนาคุณภาพการบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ โดยจ าแนกคุณลักษณะคุณภาพในการ
ให้บริการมี 5 ด้าน ดังนี้ 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือสิ่งอ านวยความสะดวกและสถานท่ีในงาน
บริการ ควรมีความเป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นเช่น 
สถานที่ เครื่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ วัสดุ เป็นต้น 
 2. ความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ (Reliability) คือการให้บริการต้องตรงตามการสื่อสาร                 
ที่น าเสนอแก่ผู้รับบริการงานบริการที่มอบหมายให้แก่ผู้รับบริการทุกครั้งต้องมีความถูกต้องเหมาะสม
และมีความสม่ าเสมอท่ีสามารถสร้างความเชื่อถือไว้วางใจในงานบริการจากผู้รับบริการ 
  3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) คือการให้บริการผู้ให้บริการมีหน้าที่ให้บริการ
ผู้รับบริการ ด้วยความเต็มใจและมีความพร้อมที่จะช่วยเหลือหรือให้บริการผู้รับบริการได้ทันที                
และผู้รับบริการได้รับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว 
  4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) คือการบริการจากผู้ให้บริการที่มี
ความรู้ความสามารถทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และมีมนุษยสัมพันธ์
ที่ดี สามารถท าให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อถือและสร้างความมั่นใจว่าผู้รับบริการได้รับบริการที่ดี 
  5. การเข ้าใจและรู ้จ ักผู ้ร ับบร ิการ ( Empathy) ค ือผู ้ให ้บร ิการที ่ให ้บร ิการแก่
ผู ้ร ับบริการแต่ละราย ด้วยความเอาใจใส่ ศึกษาความต้องการของผู้รับบริการแต่ละราย มีความ
เหมือนและความแตกต่างในบางเรื่อง ใช้เป็นแนวทางในการให้บริการกับผู้รับบริการแต่ละราย                 
ในการสร้างความพึงพอใจ 
 4. แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
 พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550, 28) ความพึงพอใจในการบริการเป็นสิ่งที่ผู้ด าเนินการจะต้อง
ค านึงถึงทั้งในฐานะผู้ให้บริการ และจะต้องคาดคิดในฐานะของผู้รับบริการร่วมด้วย เพ่ือที่จะสามารถ
ส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจในการบริการข้ึนได้โดยสามารถกระท าผ่านขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ 
  1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ าเสมอ ผ่านการซักถาม
โดยตรงการส ารวจความคิดเห็นเพ่ือศึกษาถึงความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจในการบริการ            
ที่ผู้รับบริการ หรือผู้ใช้มีต่อการให้บริการร่วมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการ ที่เป็นผู้ปฏิบัติ
โดยตรง ทั้งสองสิ่งจะท าให้ผู้ด าเนินการทราบถึงความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการ            
ที่ใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากที่สุด เพ่ือที่จะได้น าไปพัฒนากระบวนการให้บริการที่มีคุณภาพตรง    
กับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้ 
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  2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู้ด าเนินการจะต้องก าหนด
ทิศทาง และจุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจน นั้นคือมีเป้าหมายที่จะตอบสนองต่อความคาดหวัง              
ของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยมีความสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้รับบริการหรือผู้ ใช้               
และความพร้อมของผู้ให้บริการที่จะด าเนินการให้มีคุณภาพ 
  3. การก าหนดยุทธศาสตร์การบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะต้องมีการก าหนดฐานะ
ของตนเองในการแข่งขันด้านการบริการ ก าหนดกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดอ่อน
ของตนเองจากนั้นจึงก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ  ร่วมกับการน า
เทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาปรับใช้เพ่ือให้เกิดการบริการที่สะดวกรวดเร็วทันสมัย  และสามารถเข้าถึง
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้จ านวนมากได้ 
  4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรให้บริการ เพ่ือให้ผู้ให้บริการ    
ทุกคนมีความร่วมมือร่วมใจในการท างาน รับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ ความทุ่มเท                 
ในการท างาน โดยมุ่งเน้นการท างานเป็นทีมเพ่ือสร้างเสริมคุณภาพในการให้บริการ 
  5.  การน ากลยุทธ์การสร้ างความพึงพอใจต่อผู้ รับบริการหรือผู้ ใช้ ไปปฏิบัติ                        
และประเมินผลผ่านการสร้างบรรยากาศ และวัฒนธรรมองค์การที่มุ่งเน้นการท างานที่มีประสิทธิภาพ 
และมีคุณภาพเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ หรือผู้ใช้มีการก าหนดเป้าหมายและเกณฑ์วัด
ที่ชัดเจนรวมถึงผลตอบแทนการปฏิบัติตามเป้าหมายเพ่ือเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตาม   
กลยุทธ์ที่วางไว้ 
 5. วิธีการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 วิธีการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสามารถท าได้หลายวิธี ในการวัดนั้นอาจใช้วิธีการใด
วิธีการหนึ่งหรือใช้หลายวิธีประกอบกันเพ่ือให้ผลที่แน่นอนขึ้น นักวิชาการได้เสนอแนวคิดในการวัด
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไว้ดังนี้ 
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2532, น. 138-140) ได้กล่าวไว้ว่า หลักการวัดความพึงพอใจ                 
แบ่งแบบวัดตามลักษณะข้อความที่ถามออกเป็น 2 ลักษณะคือ 
  1. แบบส ารวจปรนัยเป็นแบบวัดที่มีค าถามและค าตอบใช้เลือกตอบโดยที่ผู้ตอบตอบ
ตามท่ีตนเองมีความคิดเห็น และความรู้สึกเป็นข้อมูลที่มีการวิเคราะห์ด้วยเชิงปริมาณ 
  2. แบบส ารวจเชิงพรรณนา เป็นแบบสอบถามที่ผู้ตอบตอบด้วยค าพูดและข้อเขียนของ
ตนเอง เป็นแบบสัมภาษณ์หรือค าถามปลายเปิดใช้ผู้ตอบโดยอิสระเป็นข้อมูลที่ได้ในเชิงคุณภาพแบบ
วัดยังสามารถแบ่งได้ตามคุณลักษณะของงานเป็น 2 ลักษณะคือ 
   2.1 แบบวัดความพึงพอใจงานโดยทั่วไปเป็นแบบวัดที่วัดความพึงพอใจของบุคคลที่มี
ความสุขอยู่กับงานโดยส่วนรวม ตัวอย่างแบบวัดชนิดนี้ได้แก่แบบวัดของแฮคแมน และโอมแฮม 
(ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์, 2532, น. 138 อ้างถึงใน Hackman and Oldham, 1975) ซึ่งมีข้อค าถาม
เพียง 5 ข้อ เป็นลักษณะแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่ามีข้อ 2 และข้อ 5 เป็นค าถามนิเสธ 
   2.2 แบบวัดความพึงพอใจเฉพาะเกี่ยวกับงาน ของแบบวัดนี้เป็นการวัดความ             
พึงพอใจในแต่ละด้าน ตัวอย่างแบบวัดชนิดนี้ได้แก่ แบบวัดของแฮคแมนและโอลแฮม แบบสอบถาม
เป็นมาตราส่วนประมาณค่ามีข้อความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการท างาน  5 ด้าน ได้แก่                    
ด้านรายได้ความมั่นคงในงานมิตรสัมพันธ์ผู้บังคับบัญชาและความก้าวหน้า 
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 สาโรช ไสยสมบัติ (2534, 39) ได้กล่าวไว้ว่า วิธีการวัดความพึงพอใจต่อการบริการอาจ
กระท าได้หลายวิธีต่อไปนี้ 
  1. การใช้แบบสอบถามซึ่งเป็นวิธีที่นิยมกันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการขอร้องหรือ
ขอความร่วมมือจากบุคคลที่ต้องการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดค าตอบไว้ให้
เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระโดยค าตอบที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ             
ที่หน่วยงานก าลังให้บริการอยู่เช่นลักษณะของการให้บริการสถานที่ให้บริการระยะเวลาในการ
ให้บริการบุคลากรที่ให้บริการ เป็นต้น 
  2. การสัมภาษณ์เป็นอีกวิธีหนึ่งที่ได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ              
ซึ่งเป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์  ที่จะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์
ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริงการวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์ นับเป็นวิธีการที่ประหยัดและมี
ประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 
  3. การสังเกตเป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการได้ 
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ทั้งก่อนมารับบริการขณะรอรับบริการและหลังจากการได้รับการ
บริการแล้ว เช่น การสังเกตกิริยาท่าทางการพูดสีหน้าและความถี่ของการมาขอรับบริการ เป็นต้น 
 การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผู้วัดจะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอนจึงจะ
สามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 
 

หลักการและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 

 นักวิชาการได้พัฒนาทฤษฎีที่อธิบายองค์ประกอบของความพึงพอ ใจ และอธิบาย
ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับปัจจัยอื่น ๆ ไว้หลายทฤษฎี 

 โคร์แมน (Korman, A.K., 1977 อ้างถึงใน สมศักดิ์ คงเที่ยง และอัญชลี โพธิ์ทอง, 2542, 
น.161-162) ได้จ าแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่มคือ 
  1. ทฤษฎีการสนองความต้องการ กลุ่มนี้ถือว่าความพึงพอใจ ในงานเกิดจากความ
ต้องการส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์ต่อผลที่ได้รับจากงานกับการประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย
ส่วนบุคคล 
  2. ทฤษฎีการอ้างอิงกลุ่ม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับคุณลักษณะ
ของงานตามความปรารถนาของกลุ่ม ซึ่งสมาชิกให้กลุ่มเป็นแนวทางในการประเมินผลการท างาน 
 มัมฟอร์ด (Manford, 1972 อ้างถึงใน สมศักดิ์ คงเที่ยง และอัญชลี โพธิ์ทอง , 2542,                   
น. 162) ได้จ าแนกความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจงานจากผลการวิจัยออกเป็น 5 กลุ่มดังนี้ 
  1. กลุ่มความต้องการทางด้านจิตวิทยา กลุ่มนี้ได้แก่ Maslow, A.H. , Herzberg. F และ 
Likert R. โดยมองความพึงพอใจงานว่าเกิดจากความต้องการของบุคคลที่ต้องการความส าเร็จของงาน
และความต้องการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน 
  2. กลุ่มภาวะผู้น ามองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและการปฏิบัติของผู้น าที่มีต่อ
ผู้ใต้บังคับบัญชา กลุ่มนี้ได้แก่ Blake R.R., Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 
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  3. กลุ่มความพยายามต่อรองรางวัล เป็นกลุ่มที่มองจากความพึงพอใจจากรายได้ 
เงินเดือน และผลตอบแทนอ่ืน ๆ กลุ่มนี้ ได้แก่ กลุ่มบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยแมนเชสเตอร์ 
(Manchester Business School) 
  4. กลุ่มอุดมการณ์ทางการจัดการมองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหารงาน            
ขององค์กร ได้แก่ Crogier M. และ Coulder G.M. 
  5. กลุ่มเนื้อหาของงานและการออกแบบงาน ความพึงพอใจในงานเกิดจากเนื้อหา               
ของตัวงาน กลุ่มแนวคิดนี้มาจากสถาบันทาวิสตอค (Tavistock Institute) มหาวิทยาลัยลอนดอน 
 อับราฮัม มาสโลว์ (Abraham Maslow) เป็นผู้ที่วางรากฐานของจิตวิทยามนุษยนิยม               
เขาได้พัฒนาทฤษฎีแรงจูงใจ ซึ่งมีอิทธิพลต่อระบบการศึกษาของอเมริกันเป็นอันมาก ทฤษฎีของเขา           
มีพ้ืนฐานอยู่บนความคิดที่ว่า การตอบสนองแรงขับเป็นหลักการเพียงอันเดียวที่มีความส าคัญที่สุดซึ่ง
อยู่เบื้องหลังพฤติกรรมของมนุษย์ 
 มาสโลว์ มีหลักการที่ส าคัญเกี่ยวกับแรงจูงใจ โดยเน้นในเรื่องล าดับขั้นความต้องการเขามี
ความเชื่อว่า มนุษย์มีแนวโน้มที่จะมีความต้องการอันใหม่ที่สูงขึ้นแรงจูงใจของคนเรามาจากความ
ต้องการพฤติกรรมของคนเรา มุ่งไปสู่การตอบสนอง ความพอใจ มาสโลว์ แบ่งความต้องการพ้ืนฐาน
ของมนุษย์ออกเป็น 5 ระดับด้วยกัน ได้แก่ 
  1. มนุษย์มีความต้องการ และความต้องการมีอยู่เสมอ ไม่มีที่สิ้นสุด 
  2. ความต้องการที่ได้รับการสนองแล้ว จะไม่เป็นสิ่งจูงใจส าหรับพฤติกรรมต่อไป                   
ความต้องการที่ไม่ได้รับการสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
  3. ความต้องการของคนซ้ าซ้อนกัน บางทีความต้องการหนึ่ง ได้รับการตอบสนองแล้วยัง
ไม่สิ้นสุดก็เกิดความต้องการด้านอื่นขึ้นอีก 
  4. ความต้องการของคนมีลักษณะเป็นล าดับขั้น ความส าคัญกล่าวคือ เมื่อความต้องการ
ในระดับต่ าได้รับการสนองแล้ว ความต้องการในระดับสูงก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนอง 
  5. ความต้องการเป็นตัวตนที่แท้จริงของตนเอง 
 6. ลักษณะส าคัญของการให้บริการ 
 ศิริรัตน์ เสรีรัตน์ (2543, น.143) กล่าวถึงลักษณะที่ส าคัญของการบริการ ไว้ดังนี้ 
  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ลูกค้าไม่อาจ
ชิม เห็น รู้สึก ได้ยิน หรือดม การบริการได้ก่อนซื้อ ไม่ต้องค านึงถึงการแจกจ่ายตัวสินค้าไม่ต้องควบคุม
สินค้าคงคลัง ไม่เคยเจอปัญหาการสูญเสียด้านสินค้าคงคลัง ดังนั้นปัญหาของการให้บริการก็ อยู่ที่
กิจกรรมส่งเสริมการตลาดการบริการจะต้องพยายามชี้ให้เห็นประโยชน์ที่ได้รับจากการบริการมากกว่า
ตัวการบริการรวมถึงการบอกต่อในคุณภาพของงานบริการที่ผู้ใช้บริการแล้วเกิดความพึงพอใจ                 
และยังมีการบอกต่อไปยังบุคคลใกล้ชิด 
  2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการผลิต              
และการบริโภค ขณะเดียวกันแยกไม่ได้จึงเกิดข้อจ ากัดด้านเวลา โดยกลยุทธ์ของการให้บริการคือ            
การก าหนดมาตรฐานด้านเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว 
  3. ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการ
นั้นเป็นใคร และจะให้บริการเมื่อไร ที่ไหน อย่างไร ท าให้เกิดการพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อน
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ซื้อ เพ่ือแก้ปัญหาดังกล่าว การบริการกิจการนั้นต้องมุ่งสนใจที่ขั้นการวางแผนผลิตภัณฑ์ (Product 
Planning) ของโปรแกรมทางการตลาดนั่นคือ กิจการจะต้องสร้างความเชื่อมั่นและชื่อเสียงให้เป็นที่
รู้จักของลูกค้าให้ได้ว่าสามารถบริการได้ดี 
  4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้า
อ่ืนๆ ถ้าความต้องการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่
แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหา คือ บริการไม่ทันใจหรือไม่มีลูกค้า จึงท าให้ผู้บริหารต้องพยายามเอาชนะ
ในการวางแผนการตั้งราคาและการส่งเสริมการบริการ 
 กุลธน ธนาพงศ์ธร (2527, น.30 อ้างถึงใน ศรัณย์ ทิพย์บ ารุง, 2544, น.6) ให้แนวคิด
เกี่ยวกับหลักการให้บริการ ไว้ดังนี้ 
  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด      
ไม่ใช่เป็นการจัดให้กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 
  2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปได้อย่างต่อเนื่อง 
และสม่ าเสมอ มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 
  3. หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่าง
สม่ าเสมอและเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากลุ่มคนอ่ืน 
ๆ อย่างเห็นได้ชัด 
  4. หลักความปลอดภัย ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่
ผู้รับบริการจะได้รับ 
  5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มาก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
 

 สมชาติ กิจยรรยง (2521, น.52) กล่าวถึงคุณสมบัติที่ดีของผู้บริการจะต้องมีดังนี้ 
  1. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด เหมาะสม ตามแบบที่หน่วยงานของตนก าหนด 
  2. เป็นที่ชอบคน เข้าใจคน และชอบบริการผู้อ่ืน 
  3. มีชีวิตชีวา มีอากัปกิริยา และวาจาอ่อนน้อม 
  4. มีไหวพริบ ซึ่งจะต้องประกอบด้วยการมีความรู้ในงาน และความรู้รอบตัวดี 
  5. งามอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะต้องประกอบด้วย ฉันทะ วิริยะ จิตตะ และวิมังสา 
   ต้องรักงาน ต้องพากเพียร ต้องตั้งใจ ต้องพัฒนาปรับปรุงงานอยู่เสมอ 
  6. ฝึกเป็นคนรู้จักคุณค่าของเวลา ตรงต่อเวลา รักษาเวลา 
  7. ยิ้มและแสดงท่าทางสนใจอยู่เสมอ 
  8. แสดงความกระตือรือร้นและแสดงความมีน้ าใจออกมา 
  9. เตรียมตนเองให้พร้อมเสมอ เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อมที่จะท าหน้าที่บริการ 
  10. มีความจ าดี รู้ข้อมูลในงานและข่าวสารทั่วไปดี   
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 ชนินทร์ พิทยาวิวิธ (2533 อ้างถึงใน กิตติพัฒน์ อินทรนิโลดม, 2543, น. 23) ได้กล่าวว่า 
เจ้าหน้าที่ของธนาคารต้องมีหน้าที่และคุณลักษณะที่ประกอบด้วยศิลปะในการให้บริการแก่ผู้มา                
ใช้บริการ ดังนี้ 
  1. ต้อนรับลูกค้าด้วยความสุภาพอ่อนโยนและให้เกียรติเสมอ 
  2. ต้อนรับลูกค้าด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส 
  3. ต้อนรับลูกค้าด้วยการให้ความช่วยเหลือ และกระตือรือร้นอยู่เสมอ 
  4. ต้อนรับลูกค้าด้วยความอบอุ่น และยินดีให้ความช่วยเหลือเท่าท่ีจะช่วยได้ 
  5. ต้อนรับลูกค้าด้วยความพยายามเข้าใจปัญหาที่เกิดข้ึนแทนที่จะแสร้งท าเป็นไม่เข้าใจ 
  6. ต้อนรับลูกค้าด้วยความเอาใจใส่ แทนที่จะแสร้งท าเป็นไม่สนใจ 
  7. ต้อนรับลูกค้าด้วยความจริงใจ แทนที่จะแสร้งท าเป็นไม่สนใจ 
  8. ต้อนรับลูกค้าด้วยความอดทน แทนที่จะท าให้ขุ่นเคือง 
  9. ต้อนรับลูกค้าด้วยความคุ้นเคย 
  10. ต้อนรับลูกค้าด้วยความเพียรที่ค้นหาข้อเท็จจริง แทนที่จะมีการถกเถียงกัน 
  11. ต้อนรับลูกค้าด้วยบริการเสมอ แทนที่จะรับบริการจากเขา 
  12. ต้อนรับลูกค้าด้วยการปฏิบัติหน้าที่ให้แทนที่จะชักช้า 
  13. ต้อนรับลูกค้าด้วยการเห็นคุณค่าของคนที่มาติดต่อ แทนที่จะแสดงอาการ เฉื่อยชา 

 14. ต้อนรับลูกค้าโดยให้มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ แทนที่จะไม่คิดอะไรเสียเลย 
 7. องค์ประกอบการให้บริการ 
 แมคครรลอง (Maculion, 1954 อ้างถึงใน นารี นันตติกูล, 2545, น.29) มีความเห็นว่า 
การให้บริการของหน่วยงานนั้น จะต้องประกอบไปด้วยองค์ประกอบที่ส าคัญ คือ หน่วยงานที่
ให้บริการ (service -delivery agency) บริการซึ่งเป็นประโยชน์ที่ให้ผู้บริการได้ส่งมอบให้แก่
ผู้รับบริการ โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการที่ได้รับนั้นผู้รับบริการจะตระหนักไว้ในจิตใจซึ่งอาจจะ
สามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได้ 
 

 เทพศักดิ์ บุญรัตน์พันธุ (2536, อ้างถึงใน นารี นันตติกูล, 2545, น.29 ) ได้ให้ความหมาย
ของการให้บริการว่าการที่บุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการสาธารณะซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่
ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม มีองค์ประกอบ              
ที่ส าคัญ 6 ส่วน คือ 
  1. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
  2. ปัจจัยที่น าเข้าหรือทรัพยากร 
  3. กระบวนการและกิจกรรม 
  4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
  5. ช่องทางการให้บริการ 
  6. ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 
 จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการข้างต้น แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการ
ให้บริการนั้น คือ การสร้างความพอใจให้เกิดแก่ผู้รับบริการ ดังนั้น การที่จะวัดว่าการให้บริการ
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สาธารณะบรรลุเป้าหมายหรือไม่วิธีหนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการเพ่ือเป็น
การประเมินผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้
เป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการมีความสามารถตอบสนองต่อความต้องการ                
ของประชาชนได้หรือไม่ เพียงใด อย่างไร 
 8. การพัฒนาการให้บริการที่ประทับใจ 
  8.1. การจัดส านักงานบริการยุคใหม่ 
  ในการจัดส านักงานบริการยุคใหม่จะเน้นการจัดส านักงานให้เรียบร้อย สะอาดเพียง
อย่างเดียวไม่ได้จะต้องให้ความส าคัญกับสิ่งเหล่านี้ คือ 
   1. การจัดส านักงานให้สอดคล้องกับกระบวนการ การให้บริการที่ปรับปรุงใหม่ท าให้
ง่ายต่อการติดตามขั้นตอนที่ลดไปได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
   2. เน้นการเพ่ิมพ้ืนที่ให้ประชาชนผู้มาติดต่อมากกว่าพ้ืนที่ของเจ้าหน้าที่ 
   3. สร้างบรรยากาศการติดต่อและให้บริการที่เป็นกันเองและอบอุ่น 
   4. มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ 
   5. จัดส านักงานตามโครงการ 5 ส. 
   6. ปรับสภาพภูมิทัศน์ทั้งภายใน ภายนอก ให้สะอาดสวยงามเป็นธรรมชาติ  
  8.2 จัดให้มีแผนกบริการประชาชน 
  การสร้างความประทับใจเมื่อประชาชนเข้ามาติดต่อจะต้องจัดให้มีส่วนการให้การ
ต้อนรับซึ่งไม่เป็นเพียงการต้อนรับทั่วไปแต่จะต้องสามารถให้ค าแนะน าตรวจสอบหลักฐาน เพ่ือให้
ประชาชนพร้อมเข้ารับบริการ ตลอดจนให้ค าปรึกษาแนะน าทางโทรศัพท์ โดยมีขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 
  - ยิ้มแย้มและทักทาย 
  - สอบถามให้ค าปรึกษาแนะน า 
  - ตรวจสอบเอกสารให้ครบถ้วน 
  - แนะน าสู่จุดบริการต่าง ๆ 
  8.3 การจัดระบบการให้บริการ 
   1. การจัดล าดับในการติดต่อโดย 
   - ให้บัตรคิว 
   - ให้เครื่องประชาสัมพันธ์ด้วยเสียงหรือตัวอักษร 
   - จัดช่องทางให้ติดต่อ 
   - จัดช่องทางพิเศษส าหรับบางเรื่องที่สามารถบริการได้รวดเร็ว โดยแยกออกจากช่อง
ปกติเป็นช่องทางด่วน 
   2. การจัดจุดรับติดต่อควรเป็นจุดอยู่บริเวณด้านหน้า มีความกว้างขวางเพียงพอ
ส าหรับการรอรับบริการโดยไม่เบียดเสียด   
 9.การบริหารคุณภาพการให้บริการ (Managing Service Quality) 
  สิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับการให้ 
บริการเหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้ลูกค้าจะคาดหวัง
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการได้จากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปากและจากการ
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โฆษณาของธุรกิจให้บริการหลังจากใช้บริการแล้ว ลูกค้าจะเปรียบเทียบบริการที่คาดหวังกับบริการที่
ได้รับหากบริการที่ได้รับต่ ากว่าบริการที่คาดหวังลูกค้าจะไม่ให้ความสนใจในธุรกิจที่ให้บริการอีกต่อไป
หากบริการที่ได้รับตรงหรือมากกว่าบริการที่คาดหวังลูกค้าก็จะกลับมาใช้บริการของธุรกิจนั้นอีก
แบบจ าลองคุณภาพการให้บริการของพราราซูราแมน, ซีทฮอล์ม, และแบรี่ (Para -suraman, 
Zeithaml & Berry, 1985, p.41-50) ได้ก าหนดโมเดลคุณภาพการให้บริการซึ่งเน้นความต้องการ
เป็นส าคัญโดยเน้นการส่งมอบคุณภาพการให้บริการที่คาดหวังซึ่งเป็นสาเหตุให้การส่งมอบบริการ              
ไม่ประสบความส าเร็จซึ่งแสดงช่องว่าง 5 ประการ ดังนี้ 

   9.1 ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคและแนวทางการรับรู้ของฝ่ายบริหาร 
(Gap Between Consumer Expectation and Management Perception) จะเกิดขึ้นหากฝ่าย
บริหารไม่สามารถรับรู้ได้อย่างถูกต้องเก่ียวกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไว้จากธุรกิจที่ให้บริการนั้น 

   9.2 ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายบริหารและข้อก าหนดคุณภาพการให้บริ การ 
(Gap Between Management Perception and Service-Quality Specifications) จะเกิดขึ้นได้
เมื่อฝ่ายบริหารอาจจะรับรู้ความต้องการของลูกค้าแต่ไม่ได้ก าหนดมาตรฐานการท างานที่เฉพาะเจาะจง 

   9.3 ช่องว่างระหว่างลักษณะคุณภาพในการให้บริการและการส่งมอบของบริการ 
(Gap Between Service-Quality Specification and Service Delivery) จะเกิดขึ้นได้เมื่อพนักงาน
ไม่ได้รับการฝึกอบรมจะไม่สามารถท างานให้สอดคล้องกับมาตรฐานหรือบางครั้งมีความสับสนใน
มาตรฐานของงานแต่ละงานได้ 

   9.4 ช่องว่างระหว่างการส่งมอบของบริการและการติดต่อสื่อสารภายนอก (Gap 
Between Service Delivery and External Communications) ความคาดหวังของผู้บริโภคจะเป็น
ผลมาจากค าพูดของตัวแทนขายและการโฆษณาของบริษัทการสื่อสารกับภายนอกเพ่ือสร้างภาพลักษณ์
จะมีผลกระทบต่อความคาดหวังของลูกค้า 

   9.5 ช่องว่างระหว่างบริการที่รับรู้และบริการที่คาดหวัง (Gap Between Perceived 
Service and Expected Service) ลูกค้าจะเปรียบเทียบบริการที่รับรู้กับบริการที่คาดหวังถ้าบริการ
ที่รับรู้ต่ ากว่าบริการที่คาดหวังลูกค้าจะไม่พอใจถ้าบริการที่รับรู้สูงกว่าบริการที่คาดหวังลูกค้าจะ               
พึงพอใจและใช้บริการซ้ าอีก 
 

การปกครองส่วนท้องถิ่น 

 1.ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ได้มีผู้ให้ความหมายหรือค านิยามไว้มากมายซึ่งส่วนใหญ่แล้วค านิยามเหล่านั้นต่างมี
หลักการที่ส าคัญคล้ายคลึงกัน จะต่างกันบ้างก็คือส านวนและรายละเอียดปลีกย่อย ซึ่งสามารถ
พิจารณาได้ ดังนี้ 
 เดเนียล วิท (Danial. Wit, 1967, p.101-103) นิยามว่า การปกครองในส่วนท้องถิ่น 
หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางให้อ านาจ หรือกระจายอ านาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น 
เพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอ านาจการปกครองร่วมกันทั้งหมด หรือเพียงบางส่วน
ในการบริหารท้องถิ่น ตามหลักการท่ีว่าถ้าอ านาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว รัฐบาล
ของท้องถิ่นจ าเป็นต้องมีองค์กรของตนเอง อันเกิดจากการกระจายอ านาจของรัฐบาลกลาง                  
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โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาล มีอ านาจในการตัดสินใจและบริหารงานภายใน                  
เขตอ านาจของตน 
 วิลเลี่ยม วี. ฮอลโลเวย์ (William V. Holloway, 1959, p.101-103) ได้ให้นิยามของค าว่า
การปกครองท้องถิ่น หมายถึง องค์กรที่มีอาณาเขตแน่นอน มีประชากรตามหลักที่ก าหนดไว้ โดยมี
อ านาจการปกครองตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเองและมีสภาท้องถิ่นที่สมาชิกได้รับ              
การเลือกตั้งจากประชาชน 
 อุทัย หิรัญโต (2523, น.2) นิยามว่าการปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบ
อ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง จัดการปกครองและด าเนินกิจการบางอย่างโดยด าเนิน
กันเองเพ่ือบ าบัดความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัด เป็นองค์การมีเจ้าหน้าที่            
ซึ่งประชาชนเลือกตั้งขึ้นมาท้ังหมดหรือบางส่วนทั้งนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้อง
ควบคุมด้วยวิธีต่าง ๆ ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่ เพราะการปกครอง
ท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐท าให้เกิดข้ึน 
 ประทาน คงฤทธิศึกษาธีกร (2528, น.8 อ้างถึงใน พิเชษฐ คามจังหาร, 2553, น.42)          
นิยามไว้ว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นแบบการปกครองที่เป็นผลจากการกระจายอ านาจทางการ
ปกครองของรัฐ โดยจะเกิดองค์การท าหน้าที่ปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้น ๆ ถูกจัดตั้ง                
และควบคุมโดยรัฐบาล แต่มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและควบคุมให้มีการปฏิบัติเป็นไป              
ตามนโยบายของตนเอง 
 วินเลี่ยม เอ. ร๊อบสัน (William A. Robson, 1953, p.574) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น 
หมายถึง หน่วยการปกครองซึ่งรัฐได้จัดตั้งขึ้นและให้มีอ านาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตาม
กฎหมาย (Legal Rights) และต้องมีองค์กรที่จ าเป็นในการปกครอง (Necessary Organization)     
เพ่ือปฏิบัติหน้าที่ให้สมความมุ่งหมายของการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ 
 จากความหมายของการปกครองท้องถิ่นของนักวิชาการต่าง ๆ ที่กล่าวมาข้างต้นพอที่             
จะสรุปได้ว่าการปกครองท้องถิ่น หมายถึงการปกครองที่รัฐบาลกลางมอบอ านาจให้ประชาชน           
ในท้องถิ่นจัดการปกครองและด าเนินการบางอย่าง เพ่ือแก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการ              
ของตนเองหรือที่เรียกว่ารัฐบาลกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองท้องถิ่น โดยมีอ านาจในการก าหนด
นโยบายและบริหารงานให้เป็นไปตามนโยบายหรือความต้องการของตนเอง ภายใต้ขอบเขต              
ของ กฎหมายว่าด้วยอ านาจสูงสุดของประเทศโดยมีองค์การที่มาจากการเลือกตั้งของประชาชนใน
ท้องถิ่นเป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่ตามความมุ่งหมายของท้องถิ่นนั้น ๆ 
 2. วัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่น  
  2.1 ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคคลตลอดจนเวลาที่ใช้ในการ
ด าเนินการ 
  2.2 เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
  2.3 เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบบ
ประชาธิปไตยแก่ประชาชน 
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 3.ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
  3.1 การปกครองท้องถิ่นถือเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยเพราะ
เป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ท าให้เกิดความคุ้นเคยในการใช้สิทธิ                  
และหน้าที่พลเมือง อันจะน ามาสู่ความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบประชาธิปไตย 
  3.2 การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล 
  3.3 การปกครองท้องถิ่นจะท าให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง เพราะเปิดโอกาสให้
ประชาชนได้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดส านึกของตนเองต่อท้องถิ่น 
ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรค ปัญหา และช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นตน 
  3.4 การปกครองท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมาย 
และมีประสิทธิภาพ 
  3.5 การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง การบริหารของประเทศ   
ในอนาคต 
  3.6 การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง 
 4. หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครองท้องถิ่น 
 หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงานการปกครองท้องถิ่นควรจะต้องพิจารณาถึงก าลังเงิน
ก าลังงบประมาณ ก าลังคน ก าลังความสามารถของอุปกรณ์เครื่องมือ เครื่องใช้และหน้าที่ความ
รับผิดชอบควรเป็นเรื่องที่เป็นประโยชน์ต่อท้องถิ่นอย่างแท้จริงหากเกินกว่าภาระหรือเป็นนโยบายซึ่ง
รัฐบาลต้องการความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันทั้งประเทศก็ไม่ควรมอบให้ท้องถิ่นด าเนินการ เช่น                 
งานทะเบียนที่ดินการศึกษาในระดับอุดมศึกษา การก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบให้ หน่วย          
การปกครองท้องถิ่นด าเนินการ มีข้อพิจารณา ดังนี้ 
  4.1 เป็นงานที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่นและงานที่เกี่ยวกับการอ านวยความ
สะดวกในชีวิตความเป็นอยู่ของชุมชน ได้แก่ การจัดท าถนน สะพาน สวนหย่อม สวนสาธารณะ 
การก าจัดขยะมูลฝอย เป็นต้น 
  4.2 เป็นงานที่ เกี่ยวกับการป้องกันภัย รักษาความปลอดภัย เช่น งานดับเพลิง 
  4.3 เป็นงานที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคม ด้านนี้มีความส าคัญต่อประชาชนในท้องถิ่นมาก 
เช่น การจัดให้มีหน่วยบริการทางสาธารณสุข จัดให้มีสถานสงเคราะห์เด็กและคนชราเป็นต้น 
  4.4 เป็นงานที่เกี่ยวกับพาณิชย์ท้องถิ่น เป็นงานที่หากปล่อยให้ประชาชนด าเนินการเอง
อาจไม่ได้รับผลดีเท่าที่ควรจัดให้มีโรงจ าน า การจัดตลาดและงานต่าง ๆ ที่มีรายได้โดยสามารถ                 
เรียกค่าบริการจากประชาชน 
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บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  

 บริการสาธารณะที่รัฐและท้องถิ่นร่วมกันดูแล เนื่องจากมีบริการสาธารณะบางประเภท 
เป็นเรื่องที่กระทบต่อผลประโยชน์ส่วนรวมทั้งระดับชาติและระดับท้องถิ่น โดยไม่อาจแยกประโยชน์
ของมหาชนทั้งสองให้ออกจากกันได้อย่างเด็ดขาด การจัดท าบริการสาธารณะที่รัฐ และท้องถิ่นร่วมกัน
ดูแลนี้อาจแบ่งแยกได้เป็นล าดับชั้นของกิจการ  โดยอาศัยหลักเกณฑ์เช่นเดียวกันกับการแบ่งแยก               
การจัดท าบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับท้องถิ่นโดยอาศัยหลักทั่วไป คือ หลักประโยชน์มหาชน                
และหลักประสิทธิภาพ  ซึ่งบริการเหล่านี้เป็นภารกิจล าดับรองที่ทั้งรัฐและท้องถิ่นต้องแบ่งหน้าที่กัน
รับผิดชอบด าเนินการเช่น การจัดการศึกษาความต้องการบริการทางด้านการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน                 
เป็นความต้องการของส่วนรวมของคนทั้งประเทศ  โดยก าหนดนโยบายและวางแผนการศึกษาไว้เป็น
หลักเกณฑ์ทั่วไป ซึ่งเป็นสิ่งที่จ าเป็นส าหรับการศึกษาขั้นต่อไป และการวัดมาตรฐานการศึกษาซึ่งต้อง
เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันทั้งระบบ ในขณะเดียวกันการศึกษาในขั้นประถมศึกษา ซึ่งเป็นความต้องการ
ของคนในท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกันไปด้วย เช่น การสร้างโรงเรียน การจัดการศึกษาเสริม   
ที่สอดคล้องกับสภาพของชุมชนในแต่ละท้องถิ่น   จึงเป็นหน้าที่ของท้องถิ่นที่จะจัดท าในส่วนนี้                   
ส่วนการจัดการศึกษาระดับสูงจึงเป็นหน้าที่ของรัฐ ในการจัดท าและส าหรับการจัดการศึกษานอก
โรงเรียนเป็นการจัดการศึกษาเพ่ือส่งเสริมทักษะ และฝึกฝนฝีมือเพ่ือส่งเสริมการประกอบอาชีพของ
คนในท้องถิ่น ซึ่งเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับผลประโยชน์มหาชนท้องถิ่น จึงเป็นหน้าที่ในการด าเนินกิจการ
หรือหน้าที่ในการส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อม ซึ่งรัฐและท้องถิ่นในการดูแลร่วมกัน 
 หลักส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ ตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจากหลักการสากลดังกล่าวข้างต้น พบว่าภายใต้แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งมีสาระส าคัญเกี่ยวกับการถ่ายโอนภารกิจหน้าที่ที่รัฐด าเนินการอยู่ในปัจจุบัน
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และหลักส าคัญซึ่งคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ใช้เป็นหลักการส าคัญในการประกอบการพิจารณาเพ่ือการถ่ายโอนภารกิจหน้าที่
ประกอบด้วย 4 หลักการส าคัญ ได้แก่ 
 1. หลักผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public Interest) โดยหลักความรับผิดชอบของ
ท้องถิ่นแต่ละระดับกับรัฐบาลกลาง จะสะท้อนให้เห็นว่ามีภารกิจบางประเภทหรือบางอย่างที่รัฐยังคง
ต้องสงวนไว้ส าหรับดูแล รับผิดชอบและปฏิบัติเองทั้งนี้เพ่ือประโยชน์แก่คนส่วนรวม และเพ่ือ
เสถียรภาพและความมั่นคงของประเทศ อาทิ (1) ภารกิจด้านการป้องกันประเทศ เช่น กิจการทหาร  
(2) ภาระหน้าที่ในการรักษาความสงบเรียบร้อยภายใน เช่น กิจการต ารวจ (3) ภารกิจด้านการรักษา
ความมั่นคง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ (4) ภารกิจด้านการเป็นตัวแทนในด้านความสัมพันธ์
ระหว่างประเทศ เช่น กิจการทางการทูต ภารกิจดังกล่าวข้างต้นถือเป็นภารกิจรวมของชาติซึ่งรัฐบาล
ส่วนกลางยังคงต้องด าเนินการต่อไป  ส่วนภารกิจที่ถือว่าน่าจะเป็นความรับผิดชอบโดยตรงขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ไม่ว่าจะเป็นองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล หรือองค์การบริหารส่วนต าบล
ก็ควรจะเป็นภารกิจที่เกี่ยวข้องกับท้องถิ่นนั้นโดยเฉพาะและเป็นไปเพ่ือสนองตอบความต้องการของ
คนในท้องถิ่น โดยมีลักษณะ คือเป็นกิจการที่เป็นไปเพ่ือสนองความต้องการของคนในท้องถิ่นนั้น  
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ที่สามารถแยกออกหรือมีลักษณะที่แตกต่างจากท้องถิ่นอ่ืนได้ เช่น การจัดการขยะมูลฝอยการจัดให้มี
และบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ าและทางระบายน้ า และการจัดการศึกษาข้ันต่ าเป็นต้น 
 2. หลักความรับผิดชอบของท้องถิ่นในการจัดบริการ (Local Accountability) หลักการ
ทั่วไปที่จะท าให้สามารถแบ่งภารกิจระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทในสังคม              
จะมีความรับผิดชอบแตกต่างกันอย่างไร หลักการทั่วไปประการหนึ่งที่จะชี้ให้เห็นว่าภารกิจใดจะส่ง
มอบให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบใด จะต้องพิจารณาหลักส าคัญ ซึ่งได้แก่ผลที่เกิดขึ้นหรือ
ผู้ได้รับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยู่ในถิ่นฐานอยู่ในเขตพ้ืนที่ใด  ยกตัวอย่าง เช่น                 
ถ้าบริการสาธารณะใดส่งผลต่อคนในเขตพ้ืนที่ท้องถิ่นนั้นโดยเฉพาะ ก็ควรจะมีการถ่ายโอนการ
ให้บริการสาธารณะดังกล่าวให้โดยตรง เช่นโอนไปให้องค์การบริหารส่วนต าบล หรื อ เทศบาล         
แต่ภารกิจใดที่เป็นภารกิจที่ต้องมีผลกระทบต่อคนจ านวนมาก มากกว่าเขตพ้ืนที่ท้องถิ่นก็ควรจะส่ง
มอบภารกิจนั้น ๆ ให้กับองค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เป็นต้น 
 3. ความสามารถของท้องถิ่น (Local Capability) หลักความสามารถของท้องถิ่น                 
เป็นหลักการที่กล่าวถึงเรื่องความพร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นว่าการจัดสรรกิจกรรม                   
หรือภารกิจใดก็ตามให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แต่ละประเภทนั้นต้องค านึงถึงความพร้อมของ             
แต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย  และแม้ว่าความพร้อมของท้องถิ่นไม่ได้เป็นเงื่อนไขของ                 
การมอบภารกิจนั้น ๆ ไปให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หากแต่เป็นเงื่อนไขในการก าหนด              
เงื่อนเวลา และความพยามยามที่จะเพ่ิมขีดความสามารถให้กับท้องถิ่นในการจัดการ  ฉะนั้น ถ้าบอก
ว่าท้องถิ่นยังไม่พร้อมในการจัดการก็มีความจ าเป็นที่ส่วนราชการจะต้องมีแผนพัฒนาความพร้อม
ให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือรองรับบริการสาธารณะ เพ่ือให้สามารถจัดการบริการสาธารณะ
เหล่านั้นได้ ฉะนั้นความพร้อมจะไม่ใช่มูลเหตุของการที่บอกว่ากิจการนั้น ๆ จะไม่สามารถถ่ายโอน                 
ไปให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้  นอกจากนั้นในเรื่องของหลักความสามารถแล้วการจัดโครงสร้าง
เพ่ือรองรับการบริหารงานใหม่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาพในอนาคตขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นเป็นทิศทางในอนาคต โครงสร้างต่าง ๆ หรือการจัดองค์กรต่าง ๆ ของท้องถิ่นต้อง
เปลี่ยนแปลงไปเพราะภารกิจจ านวนหนึ่งได้ส่งมอบ  เพ่ือรองรับการกระจายอ านาจ และภารกิจใหม่
ไปด้วยแต่อย่างไรก็ตามโครงสร้างที่จะรองรับขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอันใหม่นั้น  จะต้องจัด
โครงสร้างเท่าที่จ าเป็น ซึ่งอาจจะไม่จ าเป็นที่จะต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีโครงสร้างขนาด
ใหญ่มากเกินไปที่จะไปท าให้การท างานเกิดความซับซ้อนหรือกลายเป็นปัญหา  ภาระค่าใช้จ่ายด้าน
บุคลากรฉะนั้นโครงสร้างที่จะเกิดขึ้นใหม่จะเป็นโครงสร้างเท่าที่จ าเป็นที่ถือว่าเป็นงานหลัก หรือเป็น
งานพ้ืนฐานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แต่หากท้องถิ่นใดมีความต้องการที่จะจัดงานบางเรื่อง                
ที่อาจเป็นงานเฉพาะ เช่น งานท่องเที่ยว องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถที่จะด าเนินการได้เอง                 
ซึ่งอาจไม่อยู่ในโครงสร้างหลักที่ต้องเหมือนกันทั่วประเทศ ขึ้นอยู่กับความต้องการหรือความจ าเป็น              
ในแต่ละพ้ืนที่เป็นหลัก ฉะนั้นในเรื่องหลักความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็จึงเป็นเรื่อง
การการสร้างความพร้อม การเตรียมความพร้อมและการจัดโครงสร้างเพื่อการรองรับ 
 4. หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) หลักประสิทธิภาพ              
ในการจัดบริการ (Management Efficiency) เป็นหลักที่ให้ความส าคัญกับการประหยัด ขนาดของ
การลงทุนหรือการค านึงถึงต้นทุนในการให้บริการ การจัดบริการสาธารณะเมื่อถ่ายโอนให้กับองค์กร
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ปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือด าเนินการแทนรัฐบาลหรือหน่วยงานราชการแล้วนั้นต้องค านึงและพิจารณา
ด้วยว่าจะท าให้ต้นทุนแพงขึ้นมากน้อยขนาดไหนหากเป็นต้นทุนที่แพงขึ้นมาก ๆ แนวทางก็คือ
จ าเป็นต้องมีการร่วมกันมากขึ้นระหว่างท้องถิ่นอ่ืนไม่ว่าจะเป็นท้องถิ่นรูปแบบเดียวกัน หรือรูปแบบ
อ่ืน ๆ กิจกรรมบางอย่างหรืองานบางอย่างที่มีการถ่ายโอน หรือจะมีการส่งมอบให้กับท้องถิ่นแล้ว
ท้องถิ่นอาจมีความจ าเป็นที่ต้องหายุทธศาสตร์ในการท างานร่วมกันให้มากขึ้น  เพ่ือให้ขนาดของการ
ลงทุนถูกลง 
 นอกจากนั้นในเรื่องของหลักประสิทธิภาพ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนโดยรวมยังคง              
ต้องพิจารณาถึงการสร้างหลักประกันด้านคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะ กล่าวคือ เมื่อราชการ
ส่วนกลางหรือบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคยุติการให้บริการสาธารณะบางอย่างลง และส่งมอบ
บริการสาธารณะให้กับท้องถิ่นเพ่ือด าเนินการ สิ่งส าคัญที่เป็นหลักการทั่วไปคือองค์กรปกครอง               
ส่วนท้องถิ่นต้องด าเนินการจัดบริการสาธารณะนั้นให้มีคุณภาพไม่น้อยกว่าที่ราชการส่วนกลางเคยท า 
ฉะนั้น หลักประกันด้านคุณภาพการจัดบริการจึงเป็นเรื่องจ าเป็นที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้อง
ยึดถือไว้หลักเกณฑ์มาตรฐาน ซึ่งถือว่าเป็นมาตรฐานในส่วนของราชการหรือเป็นมาตรฐานทางวิชาการ
ก็ยังมีความส าคัญในการที่จะไปก าหนดว่าท้องถิ่นจ าเป็นต้องท าให้ถึงขั้นต่ าของมาตรฐานนั้นอย่างไร 
  หลักการในการจัดแบ่งกิจกรรมการบริการสาธารณะ โดยมีแผนปฏิบัติการให้เป็นไปตาม              
ก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                 
มีผลบังคับใช้จะเห็นว่ามีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่อ งค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องปรับปรุง
เปลี่ยนแปลง บทบาทและภารกิจของตน โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่าง ๆ จะต้องด าเนิน
ภารกิจเพ่ิมขึ้นกว่าเดิมเนื่องจากมีภารกิจจ านวนหนึ่ง  ซึ่งราชการส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาค   
ได้ถ่ายโอน หรือมอบหมายให้ด าเนินการถ้าพิจารณาจากกฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
รูปแบบต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด  (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2562 
พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 14) พ.ศ.2562 พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล (ฉบับที่  7) พ.ศ.2562 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา (ฉบับที่  3)                   
พ.ศ. 2562 และพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร (ฉบับที่ 6 ) พ.ศ.2562 
พบว่า การก าหนดบทบาทและอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่าง ๆ มักจะ
ก าหนดขอบเขตอ านาจหน้าที่ในลักษณะที่กว้าง เช่น พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด            
(ฉบับที่ 5) พ.ศ.2562 ก าหนดว่าอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด หมวดที่ 4 ตามมาตรา 
ที่ 45 ได้แก่ 
 1. ตราข้อบัญญัติโดยไม่ขัดหรือแย้งต่อกฎหมาย 
 2. จัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและประสานการจัดท าแผนพัฒนาจังหวัด
ตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีก าหนด 
 3. สนับสนุนต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนในการพัฒนาท้องถิ่น 
 4. ประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ของสภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืน 
 5. แบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่สภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืน 
 6. อ านาจหน้าที่ของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด 
พ.ศ. 2562 เฉพาะภายในเขตสภาต าบล 
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 7. คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม บ ารุงรักษาศิลปะ 
จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี ของท้องถิ่น 
 8. จัดท ากิจการใด ๆ อันเป็นอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่อยู่ในเขตองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดและกิจกรรมนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนร่วมกันด าเนินการหรือให้
องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท าทั้งนี้ ตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
 9. จัดท ากิจการอ่ืนใดตามที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอ่ืนก าหนดให้เป็น
อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 นอกจากนี้ยังมีการก าหนดว่ามีกิจกรรมบางอย่างซึ่งได้มีการก าหนดว่าราชการส่วนท้องถิ่น
อ่ืนสมควรให้ อบจ. ร่วมด าเนินการ หรือให้ อบจ. จัดท าตามกฎกระทรวง (พ.ศ. 2562) อาทิ 
 1. จัดให้มีน้ าเพ่ืออุปโภค บริโภค และการเกษตร 
 2. ก าจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 
 3. บ าบัดน้ าเสีย 
 4. บ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
 5. วางผังเมือง เป็นต้น 
 นอกจากนี้ถ้าพิจารณาอ านาจหน้าที่ของเทศบาลตามพระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 14) 
พ.ศ.2562 ยังได้ก าหนดว่าเทศบาลแต่ละประเภทมีอ านาจหน้าที่  ที่ต้องด าเนินการแตกต่าง               
โดยเทศบาลนครจะมีอ านาจหน้าที่มากที่สุดและยังได้มีการก าหนดว่ามีบางภารกิจหน้าที่เทศบาล
ต าบล เทศบาลเมืองและเทศบาลนครจะด าเนินการ หรือไม่ด าเนินการก็ได้ดังตัวอย่างที่กล่าวมาแล้ว
ข้างต้นเกี่ยวกับบทบาท และ อ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะเห็นว่าด้วยลักษณะของ
การก าหนดข้อกฎหมายเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่เป็นการก าหนดไว้กว้าง  ๆ และเป็นการก าหนดใน
ลักษณะที่ท้องถิ่นอาจจะด าเนินการ หรือไม่ด าเนินการก็ได้ทั้งนี้จึงส่งผลให้ประชาชนในท้องถิ่นแต่ละ
ท้องถิ่น ได้รับการบริการสาธารณะที่แตกต่างกันซึ่งขึ้นอยู่กับความพร้อมความสามารถ และ แผนการ
ปฏิบัติงานของแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นว่าจะด าเนินการหรือไม่ 
 ภายใต้พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นว่าด้วยการก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะนั้นได้ก าหนด
หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่าง ๆ ทั้งองค์การบริหารส่วนต าบล เทศบาล เมือง
พัทยา องค์การบริหารส่วนจังหวัดและกรุงเทพมหานครไว้โดยก าหนดว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ต่าง ๆ มีอ านาจหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของ 
ตนเองและก าหนดไว้โดยละเอียดทั้งนี้อ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่าง  ๆ จะ
มีผลอย่างสมบูรณ์ต่อเมื่อแผนปฏิบัติการก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจตามแผนการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีผลบังคับใช้และประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการ
ด าเนินการปกครองส่วนท้องถิ่น ไม่ว่าจะเป็นการมีส่วนร่วมด้านการปกครอง การบริหาร การเงิน การ
ตัดสินใจอย่างอิสระและการก าหนดนโยบายของท้องถิ่นตนเองโดยปราศจากการแทรกแซงและอยู่
ภายใต้การควบคุมก ากับดูแลของรัฐบาลเท่าที่จ าเป็นภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการ
ถ่ายโอนจากราชการส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาค 
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 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2562 ได้จัดแบ่งกรอบการให้บริการสาธารณะออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ 
 1. ด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
 2. ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
 3. ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย 
 4. ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว 
 5. ด้านการบริหารจัดการ และการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม 
 6. ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น 
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ก าหนดให้มีคณะกรรมการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ซึ่งคณะกรรมการชุด
ดังกล่าวพิจารณาและให้ความเห็นชอบการถ่ายโอนภารกิจทั้ง 6 ด้าน รวมมีการถ่ายโอนทั้งสิ้น 244 
เรื่อง มีส่วนราชการที่ถ่ายโอนภารกิจ 50 กรม ใน 11 กระทรวง ดังนี้ 
 1. ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ซึ่งมีเนื้อหาของงานเก่ียวกับ 
  1.1 การคมนาคมและการขนส่ง 
   1) ทางบก อาทิ การก่อสร้างและบ ารุงรักษาถนนและสะพาน การดูแลจัดตั้งสถานี
ขนส่ง และการจัดการจราจรในเขตพ้ืนที่ 
   2) ทางน้ า เช่น การบ ารุงรักษาทางน้ า การก่อสร้างและดูแลสถานีขนส่งทางน้ า (ท่าเทียบเรือ) 
  1.2 สาธารณูปโภค 
   1) แหล่งน้ า ระบบประปาชนบท อาทิ การดูแล รักษา พัฒนา ซ่อมบ ารุงแหล่งน้ า
และระบบประปาชนบท 
  1.3 สาธารณูปการ 
   1) การจัดให้มีตลาด อาทิ การจัดให้มีและการควบคุมตลาด 
   2) การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง 
   3) การผังเมือง อาทิ การจัดท าผังเมืองรวมจังหวัดและการวางและปรับปรุงผังเมืองรวม 
   4) การควบคุมอาคาร อาทิ การควบคุมอาคารและการเปรียบเทียบปรับคดีความผิด
ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุมอาคาร 
   จากงานทั้งหมดที่อยู่ภายใต้กรอบงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐานข้างต้นพบว่า งานที่จะมี
การถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจ านวน 88 เรื่องมีส่วนราชการที่ต้องถ่ายโอนภารกิจ
จ านวน 16 กรม ใน 7 กระทรวง 
 2. ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
  2.1 การส่งเสริมอาชีพ อาทิ การฝึกอบรม ส่งเสริม พัฒนากลุ่มอาชีพต่าง ๆ 
  2.2 งานสวัสดิการสังคม 
  การสังคมสงเคราะห์พัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชรา ผู้ด้อยโอกาส อาทิงานศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพคนพิการ และการสงเคราะห์
เบี้ยยังชีพผู้ป่วยเอดส์ เป็นต้น  
  2.3 นันทนาการ 
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   1) การส่งเสริมการกฬีา อาทิ การจัดหาอุปกรณ์กีฬา การก่อสร้างบ ารุงรักษาสนามกีฬา 
   2) การจัดให้มีสถานที่ พักผ่อนหย่อนใจ อาทิ  จัดให้มีการบริหารจัดการดูแล                  
บ ารุงรักษาสวนสาธารณะ 
  2.4 การศึกษา 
   1) การจัดการศึกษาในระบบ อาทิ การจัดการศึกษาก่อนวัยเรียน หรือปฐมวัยการจัด
การศึกษาข้ันพ้ืนฐาน และการจัดการศึกษาสงเคราะห์ 
   2) การศึกษานอกระบบ อาทิ การบริการการศึกษานอกโรงเรียนระดับอ าเภอและ
การจัดการศึกษาระดับเขตงานห้องสมุดประชาชน เป็นต้น 
  2.5 การสาธารณสุข 
  สาธารณสุขและการรักษาพยาบาล อาทิ การส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหา
สุขภาพจิต และการส่งเสริมสุขภาพแม่และเด็กการพัฒนาอนามัยบนพื้นที่สูง 
 3. การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ อาทิ การควบคุมโรคติดต่องานสนับสนุนเงินอุดหนุน
ในการสงเคราะห์ผู้ป่วยโรคเรื้อน ค่าสังคมสงเคราะห์ และค่าฌาปนกิจการปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด
และที่อยู่อาศัย อาทิ การแก้ไขปัญหาชุมชนแออัดการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัยส าหรับผู้มีรายได้น้อย
งานที่จะมีการถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจ านวน 102 เรื่อง มีส่วนราชการที่ต้อง            
ถ่ายโอนภารกิจจ านวน 27 กรม ใน 7 กระทรวง 
 4. ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย 
  4.1 การส่งเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาค สิทธิเสรีภาพของประชาชน อาทิงาน
ตรวจมาตรา ชั่ง ตวง วัดและการเผยแพร่และประชาสัมพันธ์ความรู้เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคแก่
ผู้บริโภค 
  4.2 การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่น อาทิ การป้องกันภัย
ฝ่ายพลเรือนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 
  4.3 การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อาทิการช่วยเหลือผู้ประสบภัยเบื้องต้น 
  4.4 การรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน อาทิ การ
ทะเบียนราษฎร และบัตรประจ าตัวประชาชน และงานจัดทะเบียนสัตว์พาหนะสรุปแล้วจะพบว่างาน
ที่จะมีการถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจ านวน 18 เรื่อง มีส่วนราชการที่ต้องถ่ายโอน
ภารกิจจ านวน 9 กรม ใน 6 กระทรวง 
 5. ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว 
  5.1 การวางแผนพัฒนาท้องถิ่น อาทิ การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น การประสานจัดท า
แผนพัฒนาจังหวัด และการจัดระบบข้อมูลเพื่อการวางแผน 
  5.2 การพัฒนาเทคโนโลยี อาทิ การบริการ และถ่ายทอดเทคโนโลยีเกษตรชุมชน 
  5.3 การส่งเสริมการลงทุน อาทิ งานบริการข้อมูลนักลงทุนและงานเผยแพร่และชักจูง
ให้มกีารลงทุน 
  5.4 การพาณิชยกรรม อาทิ งานทะเบียนพาณิชย์ 
  5.5 การพัฒนาอุตสาหกรรม อาทิ การก ากับดูแลโรงงาน การอนุญาตให้ตั้งโรงงาน 
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  5.6 การท่องเที่ยว อาทิ การวางแผนการท่องเที่ยว การปรับปรุงดูแลบ ารุงรักษาสถานที่
ท่องเที่ยว และจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ 
 พบว่างานที่จะมีการถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจ านวน 88 เรื่องมีส่วน
ราชการที่ต้องถ่ายโอนภารกิจจ านวน 16 กรม ใน 7 กระทรวง 
 6. ด้านการบริหารจัดการ และการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม 
  6.1 การคุ้มครองดูแล บ ารุงรักษา ใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดินทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม อาทิ งานพัฒนาป่าชุมชน การควบคุมไฟป่า เป็นต้น 
  6.2 การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ อาทิ การติดตามตรวจสอบเกี่ยวกับ
สิ่งแวดล้อมและมลพิษ งานสร้างจิตส านึกด้านสิ่งแวดล้อมงานตรวจสอบคุณภาพน้ า งานตรวจสอบ
คุณภาพอากาศและเสียง และการบ าบัดน้ าเสีย 
  6.3 การดูแลรักษาที่สาธารณะ อาทิการดูแลรักษาและคุ้มครองป้องกันที่สาธารณะ
ประโยชน์ 
 7. ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น 
 

 ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ได้ก าหนดอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ในมาตรา 16 มาตรา 17 และ
มาตรา 18 นั้น จะเห็นได้ว่าเป็นอ านาจหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะที่มีขอบเขตกว้างขวางกว่าเดิม 
และในมาตรา 30 ก าหนดให้มีการถ่ายโอนงานบริการสาธารณะที่เป็นการด าเนินการซ้ าซ้อนระหว่าง
รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือภารกิจที่รัฐจัดให้บริการในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือ
ภารกิจที่รัฐจัดให้บริการในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและส่งผลกระทบกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอ่ืนหรือภารกิจที่เป็นการด าเนินการตามนโยบายรัฐบาล ภารกิจทั้งหมดนี้ต้องถ่ายโอนภายใน 4  
และอาจให้แตกต่างกันได้แต่ไม่เกิน 10 ปี ดังกล่าวแล้วข้างต้นว่าจะมีภารกิจในหลายรูปแบบที่รัฐถ่าย
โอนให้ท้องถิ่นด าเนินการ 
 ดังนั้นในการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามแผนการกระจายอ านาจฯ 
จึงเป็นจุดเริ่มต้นของพัฒนาการของการกระจายอ านาจของประเทศไทย ซึ่งต้องการกลไกและ
มาตรการที่จะพัฒนาขึ้นในอนาคตเพ่ือให้การกระจายอ านาจบรรลุผลส าเร็ จ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ต้องการความเข้าใจที่ตรงกันและความมุ่งม่ัน เชื่อมั่นต่อปรัชญาและคุณค่าของการกระจายอ านาจจาก
ทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง นับแต่รัฐบาลส่วนราชการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและประชาชนที่พร้อมจะ
ร่วมกันพัฒนาการกระจายอ านาจโดยผ่านกระบวนการการเรียนรู้ที่ต่อเนื่องและมั่นคง 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 โกวิทย์ พวงงาม (2557) การศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น              
ที่มีการบริหารจัดการที่ดีมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยการตรวจสอบ
ข้อมูลการปฏิบัติราชการ ตามแบบประเมินกับประเมินโครงการหรือกิจกรรมที่เป็นนวัตกรรมท้องถิ่น 
รวมทั้งการจัดล าดับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านเกณฑ์ประเมิน ประจ าปี  2555 จ านวน                 
404 แห่ง พบว่ามีเพียง 204 แห่งที่มีความพร้อมและประสงค์ตรวจสอบข้อมูลการปฏิบัติราชการ                    
และตรวจสอบโครงการหรือกิจกรรมที่มีความเป็นนวัตกรรมท้องถิ่น ซึ่งผลการตรวจสอบการปฏิบัติ
ราชการทั้ง 6 ด้าน พบว่า อปท. ร้อยละ 47 มีการจัดบริการ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน              
ในด้านการมีศูนย์ข้อมูลข่าวสาร โดยจัดคอมพิวเตอร์และระบบ Internet ให้บริการประชาชนในการ
สืบค้นข้อมูล มีการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารสู่ประชาชนผ่านช่องทางที่หลากหลาย มีการ
ประเมินการปฏิบัติราชการขององค์กรโดยได้น าผลการประเมินมาปรับปรุง มีการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
หลากหลายช่องทาง และมีการจัดท าบัญชีเรื่องราว ร้องทุกข์และด าเนินการแก้ไข รวมทั้ง อปท.ขนาด
ใหญ่บางแห่งมีการจัด ตั้งศูนย์ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (one stop service) อย่างไรก็ตาม ยังพบว่า 
ยังมี อปท. ร้อยละ 53 ที่มีจุดอ่อนต้องปรับปรุงในด้านเครื่องมือและอุปกรณ์ในศูนย์ข้อมูลให้พร้อมใช้
งานได้ข้อมูลที่อปท.เผยแพร่แก่ประชาชนยังไม่เป็นปัจจุบัน บาง อปท. ไม่มีการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน และไม่ได้น าผลการประเมินมาปรับปรุงหรือพัฒนางาน ในส่วนการรับเรื่องราวร้องทุกข์
พบว่า ทุก อปท.จะท าบัญชีรับเรื่องราวร้องทุกข์และด าเนินการ แก้ไขปัญหาแต่เรื่องที่ด าเนินการแก้ไข
ไม่ค่อยตรงกับเป้า เรื่องราวร้องทุกข์ในส่วนการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ พบว่า อปท.ขนาดเล็ก                   
มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) น้อยเพราะมี ปัญหาเรื่องสถานที่คับแคบและ
งบประมาณจ ากัด  

ชนะดา วีระพันธ์ (2555) การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี” มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง 
จังหวัดชลบุรี และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา
และอาชีพ กลุ่ม ตัวอย่างที่ใช้คือ ผู้ที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า จ านวน 184
คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม และสถิติที่ใช้ในวิเคราะห์ ได้แก่ 
ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ส่วนการทดสอบสมมติฐานใช้ค่าสถิติ t - test ทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยจากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ใช้สถิติ One - way ANOVA และทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่
ด้วยวิธีการของ LSD โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี 
โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เมื่อพิจารณา เป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการ อย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง
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อาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึง
พอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน     
ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ องค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา 
และอาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพาน
ทอง จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 

เพชรา บุดสีทา (2555) การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์การบริหารส่วนต าบล
อ่างทอง อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร ผลการวิจัยพบว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นรูปแบบ
ของการปกครองที่เกิดจากการกระจายอ านาจของการปกครองส่วนกลางไปยังส่วนท้องถิ่น โดยมีกรม
ส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทยเป็นส่วนราชการที่รับผิดชอบดูแลพัฒนา และให้
ค าปรึกษาแนะน าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในด้านการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น การบริหารงาน
บุคคล การเงิน การคลัง และการบริหารจัดการเพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความเข้มแข็งและ
มีศักยภาพในการให้บริการสาธารณะ (กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น, 2545, น.1)  

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จัดตั้งโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีโอกาส
เรียนรู้และด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ในการปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยตนเอง เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ในด้านต่าง ๆ และการแก้ไขปัญหาภายในท้องถิ่น เนื่องจากประชาชนในท้องถิ่นนั้นเป็นผู้รู้ปัญหาได้
ดีกว่าบุคคลอ่ืน ๆ ดังนั้น จึงควรเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น 
หรือแสดงความต้องการของตนเองต่อการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นองค์กรที่
เปรียบเสมือนตัวแทนของประชาชนในการบริหารด าเนินงานด้านต่าง ๆ เพ่ือพัฒนาท้องถิ่นให้
เจริญก้าวหน้าต่อไป องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น สามารถแยกได้  5 ลักษณะ ได้แก่ 1. 
กรุงเทพมหานคร หรือ อาจใช้ตัวย่อว่า กทม. 2. เมืองพัทยา 3. องค์การบริหารส่วนจังหวัด หรือ 
อาจใช้ตัวย่อว่า อบจ. 4. เทศบาล 5. องค์การบริหารส่วนต าบล หรือ อาจใช้ตัวย่อว่า อบต. ทั้ง 5 
ลักษณะ นี้จะจัดตั้งอย่างสอดคล้องไปตามระดับความเจริญของท้องถิ่น จ านวน และความหนาแน่น
ของประชากร และองค์กรปกครองทั้ง 5 ลักษณะ มีหน้าที่ส าคัญ คือ การให้บริการสาธารณะ และ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้การให้บริการสาธารณะเป็นบทบาทหนึ่ง ซึ่ง
ส่งผลถึงประชาชนในเขตรับผิดชอบทุกคนในทุกกิจกรรมในการด าเนินชีวิตประจ าวัน องค์การบริหาร
ส่วนต าบล เป็นส่วนราชการที่บริหารงานระดับต าบล ตาม พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2542)  
 องค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนาทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และ
วัฒนธรรม โดยกฎหมายได้ก าหนดกิจการที่เป็นอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล แยกไว้ 2 
ประเภท กิจการที่ต้องท า เป็นภารกิจหรือกิจกรรมที่องค์การบริหารส่วนต าบลนั้น ๆ ต้องถือ ปฏิบัติ
เป็นส่วนหนึ่งของแผนพัฒนาท้องถิ่น องค์การบริหารส่วนต าบล มีกิจกรรมที่ต้องท าในเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบล ได้แก่ การจัดให้มีการบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก การรักษาความสะอาดของ
ถนน ทางน้ า ทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการก าจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล การป้องกันโรคและ
ระงับโรคติดต่อ การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

http://mis.kpru.ac.th/procresearch/researchmemberinfo.aspx?researcher_id=1&person_id=000068&researcher_type_id=1&res_id=R000000416
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การส่งเสริมพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ การคุ้มครอง ดูแลและบ ารุงรักษา
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และ
วัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น การปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณ
หรือบุคลากรใช้ตามความจ าเป็น เป็นต้น กิจกรรมที่อาจจัดท า เป็นภารกิจหรือกิจกรรมที่ตั้งไว้
ล่วงหน้าว่าองค์การบริหารส่วน ต าบลนั้น ๆ จะท าในงบประมาณต่อ ๆ ไป  
 องค์การบริหารส่วนต าบล มีกิจกรรมที่ต้องท าในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ได้แก่ การ
ให้มีน้ าดื่มเพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตร การให้มีและบ ารุงไฟฟ้าหรือแสงสว่างในเขตชุมชน 
การให้มีและการมีบ ารุงรักษาทางระบายน้ า การให้มีและบ ารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อน
หย่อนใจและสวนสาธารณะ การให้มีและการส่งเสริมกลุ่มเกษตรและกิจการสหกรณ์ การส่งเสริมให้มี
อุตสาหกรรมในครอบครัว การบ ารุงและส่งเสริมประกอบอาชีพของราษฏร การคุ้มครองดูแลและ
รักษาทรัพย์สินของสาธารณสมบัติของแผ่นดิน การหาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหาร
ส่วนต าบล การให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม การส่งเสริมกิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ การ
ท่องเที่ยว และการจัดท าผังเมือง (กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น, 2545, น.23)  
 องค์การบริหารส่วนต าบลแต่ละแห่งนั้นจะจัดให้บริการแก่ประชาชนได้มากน้อย แตกต่าง
กันไปตามสภาพพ้ืนที่ งบประมาณ และนโยบายของแต่ละองค์การบริหารส่วนต าบลแต่อย่างไรก็ตาม
ทุกองค์การบริหารส่วนต าบลย่อมมีหลักในการจัดการบริการเดียวกัน คือ เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนในท้องถิ่นมากที่สุด ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) จึงเสนอให้มี
การตราพระราชกฤษฏีกา ก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการในการปฏิบัติ ซึ่งคณะรัฐมนตรีได้มีมติ
เห็นชอบกับร่างพระราชกฤษฏีกาตามที่ ก.พ.ร. เสนอ และประกาศให้มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 10 
ตุลาคม 2546 และคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได้ก าหนดวิสัยทัศน์ของการพัฒนา
ระบบราชการให้มีความเป็นเลิศ สามารถรองรับกับการพัฒนาประเทศโดยยึดหลักการบริหารจัดการ
บ้านเมืองที่ดี ส านักงาน ก.พ.ร. จึงให้ส่วนราชการทั้งส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและส่วนท้องถิ่นพัฒนา
คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนในหลาย ๆ มิติ โดยมีเป้าหมายหลัก คือ การพัฒนาคุณภาพการให้
การบริการที่ดีขึ้นในการนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบลมี 
ภารกิจต่าง ๆ ในพ้ืนที่ที่รับผิดชอบ มีโครงสร้างการบริการ มีบุคลากร และงบประมาณเพ่ือด าเนินงาน
ตามภารกิจ ซึ่งงานต่าง ๆ ต้องได้รับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการ ตามเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติที่ 
2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร 
เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแห่งหนึ่งของจังหวัดก าแพงเพชร และเป็นหน่วยงานหนึ่งที่มุ่งมั่น
ตอบสนองความต้องการสาธารณะของประชาชนในเขตรับผิดชอบมาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน และมี
การบริหารจัดการที่ดีของผู้บริหารท้องถิ่นรวมถึงข้าราชการประจ า ลูกจ้าง และสมาชิกสภาองค์การ
องค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร มีการร่วมมือร่วมใจ ที่จะพัฒนา
องค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง ให้มีความเจริญก้าวหน้าต่อไป แต่ถึงแม้ว่าจะมีการบริหารจัดการที่
ดี ก็ยังมีส่วนอื่นที่ยังจัดว่าต้องมีการปรับปรุงแก้ไขควบคู่กันไป ปัญหาอื่น ๆ ที่เก่ียวกับการด ารงชีพขั้น
พ้ืนฐานของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง ซึ่งการแก้ปัญหาต่าง ๆ นั้น มี
องค์ประกอบในการแก้ไขปัญหาหลักคือ เรื่องงบประมาณ และแผนงานตามล าดับความส าคัญ ส่งผล
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ให้อาจมีการแก้ปัญหาที่ไม่สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่ เนื่องจากประชาชนส่วน
ใหญ่ต้องการความเจริญก้าวหน้าในพ้ืนที่ที่ตนอาศัยอยู่  
 ดังนั้น ผู้วิจัยเห็นควรว่าการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการโครงการพัฒนา
ประสิทธิภาพงานบริการประชาชนที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง อ าเภอ
เมือง จังหวัดก าแพงเพชร เพ่ือที่จะได้น าผลการประเมินเสนอผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล
อ่างทอง และเป็นการหาแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการในด้านต่าง ๆ แก่องค์การบริหารส่วน
ต าบลอ่างทอง เพ่ือให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น วัตถุประสงค์ของการประเมิน 1. เพื่อประเมินความพึง
พอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการหลักขององค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง อ าเภอเมือง จังหวัด
ก าแพงเพชร 2. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อโครงการหน่วยบริการจัดเก็บภาษี
เคลื่อนที่ ปี 2555 (ภายใต้โครงการพัฒนาศักยภาพการจัดเก็บรายได้) ขององค์การบริหารส่วนต าบล
อ่างทอง อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร 3. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
โครงการปรับปรุงกระบวนการลดขั้นตอนการท างานการบริการและสนองความต้องการของประชาชน
ในการด าเนินงานด้านสวัสดิการเบี้ยความพิการขององค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง ประจ าปี 2555 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร 
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บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจ การรับรู้ของผู้รับบริการเทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง
จังหวัดระยอง ประจ าปี 2564 เพื่อให้สอดคล้องกับวิธีการศึกษาและวัตถุประสงค์ของการศึกษาที่
ก าหนดไว้ ผู้ศึกษาได้ก าหนดระเบียบวิธีการในการด าเนินการศึกษา ซึ่งสามารถจ าแนกรายละเอียด ได้
ดังนี้ 
  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
  2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย   
  3. การสร้างและพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  4. การเก็บรวบรวมข้อมูล   
  5. การจัดท าข้อมูล 
  6. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  

 กลุ่มประชากร ในการศึกษา คือ ประชาชนที่มาใช้บริการเทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง
จังหวัดระยอง ประจ าปีงบประมาณ 2564 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้เป็นประชาชนในเขต
เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยองได้มาด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple random 
sampling) เป็นการสุ่มตัวอย่างโดยถือว่าทุก ๆ หน่วยหรือทุก ๆ สมาชิกในประชากรมีโอกาสจะถูก
เลือกเท่า ๆ กันให้ครอบคลุมทุกหมู่บ้าน จ านวน 400 คน โดยก าหนดขาดกลุ่มตัวอย่างที่มีความ
เชื่อมั่นมากกว่า .05 ตามแนวคิดของยามาเน่ 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

 การศึกษาวิจัยครั้ งนี้  ใช้ รูปแบบการวิจัย เชิ งส ารวจ ( Survey Research) โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล จ านวน 4 ฉบับ ประกอบด้วย 
 ฉบับท่ี 1 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบลกอง
ดิน ประจ าปี 2564 มีจ านวน 24 ข้อ       
  ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ข้อค าถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายงาน (checklist)  
  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งเป็นแบบวัดระดับความพึงพอใจ  แบ่งเป็น 5 
ระดับ คือ พอใจมากที่สุด พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจน้อย พอใจน้อยที่สุด 
  ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
 ฉบับที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการงานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง เทศบาลต าบลกองดิน ประจ าปี 2564 มีจ านวน 24 ข้อ       
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  ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ข้อค าถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายงาน (checklist)  
  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งเป็นแบบวัดระดับความพึงพอใจ  แบ่งเป็น 5 
ระดับ คือ พอใจมากที่สุด พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจน้อย พอใจน้อยที่สุด 
  ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
 ฉบับที่ 3 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย เทศบาลต าบลกองดิน ประจ าปี 2564 มีจ านวน 24 ข้อ       
  ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ข้อค าถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายงาน (checklist)  
  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งเป็นแบบวัดระดับความพึงพอใจ แบ่งเป็น 5 
ระดับ คือ พอใจมากที่สุด พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจน้อย พอใจน้อยที่สุด 
   ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ 
 ฉบับที่ 4 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี เทศบาล
ต าบลกองดิน ประจ าปี 2564 มีจ านวน 24 ข้อ       
  ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ข้อค าถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายงาน (checklist)  
  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งเป็นแบบวัดระดับความพึงพอใจ แบ่งเป็น 5 
ระดับ คือ พอใจมากที่สุด พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจน้อย พอใจน้อยที่สุด 
  ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเก่ียวกับข้อเสนอแนะ 
 

 การสร้างและพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

 การสร้างแบบสอบถามเพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลในการวิจัยมีขั้นตอน
ด าเนินการดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เก่ียวข้องและน ามาสร้างเป็นนิยามตัวแปร 
 ขั้นตอนที่ 2 ผู้วิจัยสร้างแบบสอบถามจากแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ เอกสารความรู้
เกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ของเทศบาลต าบลกองดิน หลักเกณฑ์ในการประเมินการก าหนดผลประโยชน์
ตอบแทนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการและพนักงานส่วนท้องถิ่น 
 ขั้นตอนที่ 3 ผู้ศึกษาวิจัยได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นก่อนไปทดลองใช้ (Try Out) โดยให้
ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 ท่าน ดังรายนามดังนี้ 
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 1.รศ.ดร. ไพรัตน์ วงษ์นาม ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาประยุกต์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 2. รศ.อุดม พรประเสริฐ  ผู้เชี่ยวชาญด้านการใช้ภาษา 
 3. ผศ.ดร.กระพัน ศรีงาน    รองอธิการบดีฝ่ายบริหาร มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์                                             
 4. ผศ.ดร.ชัยยศ ชาวระนอง คณะครุศาสตร์ มหาวิทยาลัยสวนดุสิต   
             5. ผศ.ดร.นาฏยาพร บุญเรือง    คณะครุศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม 
  

 ตรวจสอบคุณภาพด้านความตรงตามเนื้อหา (Content validity) รายข้อ โดยพิจารณา
ความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับตัวแปรที่ต้องการวัด โดยใช้ค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC (Item 
Objective Congruence Index) (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์ , 2534, น.108-109) โดยเลือกข้อ
ค าถามท่ีมีค่าตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป ไว้จ านวน 24 ข้อตามนิยามเชิงปฏิบัติการที่ผู้ศึกษาก าหนดไว้   
 ขั้นตอนที่ 4 ผู้ศึกษาน าแบบสอบถามที่ได้ตรวจสอบคุณภาพจากผู้ทรงคุณวุฒิและได้
ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างใน
เทศบาลต าบลกองดิน ที่ไมใ่ช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน 
 ขั้นตอนที่ 5 ผู้ศึกษาน าแบบสอบถามค านวณหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยหาค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟา (-Coefficient Alpha) ของ Cronbach (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2540, น.125-
126) ได้ค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นของความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานเจ้าหน้าที่ของ
เทศบาลต าบลกองดิน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
  1. แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบล             
กองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ประจ าปี 2564 โดยศึกษาความพึงพอใจด้านขั ้นตอนการ
ให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและความ
พึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.94 
  2. แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการงานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยองประจ าปี 2564 โดยศึกษาความพึง
พอใจด้านขั ้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.89 

  3. แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา
สาธารณภัย เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยองประจ าปี 2564 โดยศึกษาความพึง
พอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.92  
  4. แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ประจ าปี 2564 โดยศึกษาความพึงพอใจด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการและความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.84 
 ขั้นตอนที่ 6 จัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังนี้ 
 1. การจัดเก็บข้อมูล ผู้ศึกษาได้ประสานงานกับผู้ประสานงาน เทศบาลต าบลกองดิน เพ่ือ
ขอความร่วมมือในการเก็บข้อมูลการศึกษา ซึ่งผู้วิจัยได้ชี้แจงรายละเอียดและการตอบแบบสอบถาม
แก่ผู้ประสานงานและพนักงานเทศบาลต าบลกองดิน รวมทั้งผู้ที่เกี่ยวข้องในการเก็บรวบรวม
แบบสอบถาม 
 2. การเก็บรวบรวมข้อมูลผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองโดยใช้นักศึกษาของ
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้งนครนายก จ านวน 20 คน 
 3. ผู้ศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูลและตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถ้วนของแบบสอบถามแล้ว
น ามาวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลมาด าเนินการ ดังนี้  
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยน าแบบสอบถามที่ได้รวบรวมมาตรวจสอบความ

ถูกต้องสมบูรณ์ เพ่ือเตรียมน ามาวิเคราะห์  
2. การลงรหัส (Coding) โดยน าแบบสอบถามที่ถูกต้องสมบูรณ์มาลงรหัสตามที่ก าหนดไว้  
3. การประมวลผลข้อมูล ข้อมูลที่ท าการลงรหัสแล้วท าการประมวลผลข้อมูล  

โดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป  
 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ สถิติพรรณนาส าหรับการวิจัย 
โดยการประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปได้แก่ ค่าสถิติพ้ืนฐาน 
 1.สถิติพรรณนา 
  1.1 ค่าร้อยละ 
  1.2 ( X ) ใช้สูตร (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2546, น.40) 
                      

N

X
X


  

 เมื่อ   X  แทน ค่าเฉลี่ย 
     X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
      N แทน จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
  1.3 หาค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) (Standard deviation) โดยใช้สูตร   
   (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2546, 65) 
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 เมื่อ S.D. แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
   ( X ) 2  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลังสอง 
   2X  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตัวยกก าลังสอง 
   N แทน จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
 

  2. สถิติที่ใช้หาคุณภาพแบบสอบถาม 
   2.1 ค่าความเท่ียงตรง โดยใช้สูตรโรวิเนลลี แฮมเบลตั้น  
         (ล้วน สายยศ และอังคณา สายยศ, 2546, น.248-249) 
                   IOC =  

N

R  

 เมื่อ  IOC  แทน ดัชนีความสอดคล้องของคู่อยู่ระหว่าง -1 ถึง +1 
         R   แทน ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด       

      แทน จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 

   2.2 สถิติที่ใช้หาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
        (a-Coefficient) ของครอนบาค โดยใช้สูตร (ล้วน สายยศ และอังคณา สายยศ, 
        2546, น.321) 

                   






 





2

2

1
1 X

i

S

S

K

K
  

 เมื่อ   แทน ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
   K แทน ข้อค าถาม 
     S 2

i
 แทน ความแปรปรวนรายข้อ 

    S 2

X  แทน ความแปรปรวนทั้งฉบับ 
     2

iS  แทน ผลรวมของความแปรปรวนรายข้อ 
 
 ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลและประมวลผลคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป และใช้สถิติ
วิเคราะห์ ดังนี้ 
 1. ระดับความพึงพอใจของการให้บริการ แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ตามหลักการของลิเคอร์ท 
(Likert, 1961, p.123 อ้างถึงใน พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2538, น.107-108) ซึ่งได้ก าหนดน้ าหนักระดับ
คะแนน ดังนี้ 
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  ความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด  = 5 คะแนน 
  ความพึงพอใจระดับมาก  = 4 คะแนน 
  ความพึงพอใจระดับปานกลาง = 3 คะแนน 
  ความพึงพอใจระดับน้อย  = 2 คะแนน 
  ความพึงพอใจระดับน้อยที่สุด  = 1 คะแนน 
 2. ในการประเมินผลใช้สูตรการค านวณช่วงความกว้างของอันตรภาคชั้นเป็นการค านวณ
ระดับการให้คะแนนเฉลี่ยแต่ละล าดับชั้น มีเกณฑ์คะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ
ดังนี้ 

    คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง พอใจน้อยที่สุด  
    คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง พอใจน้อย  
    คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง พอใจปานกลาง  
    คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง พอใจมาก  

  คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง พอใจมากที่สุด 
 3. การให้คะแนนความต้องการพัฒนาศักยภาพของพนักงานและเจ้าหน้าที่ของเทศบาล
ต าบลกองดิน ระดับของเกณฑ์การประเมินเพ่ือต้องการพัฒนาศักยภาพ ของเทศบาลต าบลกองดิน แบ่ง
ออกเป็น 10 ระดับ ซึ่งก าหนดระดับเกณฑ์ไว้ ดังนี้ 
  ความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   95        เท่ากับ    10 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    95    เท่ากับ     9 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    90       เท่ากับ     8 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    85      เท่ากับ     7 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    80      เท่ากับ     6 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    75      เท่ากับ     5 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    70      เท่ากับ    4 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    65      เท่ากับ    3 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    60      เท่ากับ     2 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    55      เท่ากับ     1 คะแนน 
      ความพึงพอใจน้อยกว่าร้อยละ 50      เท่ากับ     0 คะแนน 
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          บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 

จากการศึกษาวิจัยเรื่องระดับความพึงพอใจ การรับรู้การให้บริการ เทศบาลต าบลกองดิน 
อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ระดับความพึงพอใจ การรับรู้การให้บริการ เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง โดย
จ าแนกศึกษาในด้านขั้นตอนการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลและน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ไว้ดังนี้ 

 1.  สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 2.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลความหมายการวิเคราะห์ข้อมูลนั้น เพ่ือให้เกิดความ

เข้าใจตรงกัน  ผู้วิจัยได้ใช้สัญลักษณ์ในการวิจัยครั้งนี้  คือ   
  n   แทนจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
    แทนค่าเฉลี่ย  (Mean) 
 SD    แทนค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
   

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการน าเสนอระดับความพึงพอใจ / การรับรู้การให้บริการเทศบาลต าบลกองดิน                   

อ าเภอแกลง จงัหวัดระยอง ซึ่งแบ่งเป็น 6 ตอน ดังนี้ 
 

 ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่  2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน 

 ตอนที่  3  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
 ตอนที่  4  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 ตอนที่  5  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
 ตอนที่  6  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการและโครงการ 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

การน าเสนอผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม โดยการน าเสนอข้อมูลทั่วไป
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นประชาชนในพ้ืนที่เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 
จ านวน 400 คน ในรูปแบบตาราง ดังปรากฏผลในตารางที่ 1 ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูล จ านวน ร้อยละ 
เพศ ชาย 143 35.75 
  หญิง 257 64.25 
อายุ ต่ ากว่า 20 ป ี 0 0.00 
  ระหว่าง 20 - 39 ปี 171 42.75 
  ระหว่าง 40 - 59 ปี 202 50.50 
  ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 27 6.75 
อาชีพ ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ 2 0.50 
  เกษตรกร / รับจ้างทั่วไป 122 30.50 
  ค้าขาย / ประกอบอาชีพอิสระ 272 68.00 
  อ่ืน ๆ 4 1.00 
รายได้ต่อเดือน ต่ ากว่า 5,000  บาท 75 18.75 
  ระหว่าง 5,000 - 15,000  บาท 251 62.75 
  ระหว่าง 15,001 - 25,000 บาท 73 18.25 
  ตั้งแต่ 25,001 บาทข้ึนไป 1 0.25 

 
 จากตารางที่  4.1 กลุ่มตัวอย่างประชาชนในพ้ืนที่เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง                    
จังหวัดระยอง ทั้งหมด 400 คน เมื่อจ าแนกตามเพศ พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 64.25 เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 35.75 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีอายุระหว่าง 40 - 59 ปีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 50.50 รองลงมาอายุระหว่าง                  
20 - 39 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.75 และอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 6.75 ส่วนอาชีพของผู้ตอบ
แบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบค้าขาย / ประกอบอาชีพอิสระ คิดเป็นร้อย
ละ 68.00 รองลงมาประกอบอาชีพเกษตรกร / รับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 30.50 และประกอบอาชีพ
อ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 1.00 รายได้ต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถาม                
มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 5,000 - 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 62.75 รองลงมามีรายได้ต่อเดือน               
ต่ ากว่า 5,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 18.75 และรายได้ต่อเดือนต่ าระหว่าง 15,001 - 25,000 บาท              
คิดเป็นร้อยละ 18.25 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง          
 จังหวัดระยอง  
 

ตารางท่ี 4.2 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบลกองดิน ในภาพรวม
ทุกด้าน 
 

 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.73 0.63 94.67 มากที่สุด 3 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.72 0.62 94.33 มากที่สุด 4 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.74 0.59 94.80 มากที่สุด 2 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.78 0.57 95.68 มากที่สุด 1 

รวม 4.74 0.60 94.87 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาล
ต าบลกองดิน ในภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด                 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชน
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 และด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 
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ตารางที ่ 4.3 ระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบลกองดิน                  
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.แสดงแผนโครงสร้างมีการก าหนดขั้นตอนและ
แผนผังการให้บริการงานด้านทะเบียนอย่าง
ชัดเจน 

4.81 0.64 96.20 มากที่สุด 1 

2.มีบุคลากรให้ค าแนะน าหรือประชาสัมพันธ์การ
ให้บริการงานด้านทะเบียนตลอดเวลา 

4.74 0.57 94.80 มากที่สุด 4 

3.มีการลดขั้นตอนการให้บริการงานด้านทะเบียน
เพ่ืออ านวยความสะดวกต่อผู้มาใช้บริการ 

4.76 0.61 95.20 มากที่สุด 3 

4.มีการชี้แจงขั้นตอนและระยะเวลาที่ใช้ในการ
ให้บริการงานด้านทะเบียนต่างๆ อย่างชัดเจน 

4.63 0.62 92.60 มากที่สุด 6 

5.การให้บริการงานด้านทะเบียนแล้วเสร็จใน
ระยะเวลาที่เหมาะสมหรือตามก าหนด 

4.77 0.69 95.40 มากที่สุด 2 

6.ขั้นตอนการให้บริการงานด้านทะเบียนไม่
ยุ่งยากซับซ้อนและมคีวามคล่องตัว 

4.69 0.62 93.80 มากที่สุด 5 

รวม 4.73 0.63 94.67 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาล
ต าบลกองดิน ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 เมื่อแยกพิจารณา เป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ แสดงแผน
โครงสร้างมีการก าหนดขั้นตอนและแผนผังการให้บริการงานด้านทะเบียนอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 รองลงมา คือ การให้บริการงานด้านทะเบียนแล้วเสร็จ            
ในระยะเวลาที่เหมาะสมหรือตามก าหนด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69                   
และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีการชี้แจงขั้นตอนและระยะเวลาที่ใช้ ในการให้บริการ                 
งานด้านทะเบียนต่างๆ อย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 
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ตารางที ่ 4.4 ระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบลกองดิน                 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.มีการประชาสัมพันธ์งานบริการงานด้านทะเบียน
ในหลายช่องทางอย่างทั่วถึง  

4.66 0.56 93.20 มากที่สุด 6 

2.มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือช่องทาง
เว็บไซต์ในการให้บริการงานด้านทะเบียน 

4.78 0.61 95.60 มากที่สุด 2 

3.มีการให้บริการงานด้านทะเบียนนอกสถานที่ หรือ
ให้บริการในวันหยุดราชการ 

4.69 0.72 93.80 มากที่สุด 3 

4.มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ และวิธีการที่
ทันสมัยเพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

4.68 0.66 93.60 มากที่สุด 4 

5.มีช่องทางในการแจ้งข่าวสารข้อมูลงานด้าน
ทะเบียน เช่น เอกสารเผยแพร่   บอร์ด/ป้ าย
ประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์ 

4.82 0.52 96.40 มากที่สุด 1 

6.มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือแสดงความ
คิด เห็น เกี่ ยวกับงานทะเบียนและแจ้ งผลการ
ด าเนินการที่สะดวก รวดเร็ว 

4.67 0.65 93.40 มากที่สุด 5 

รวม 4.72 0.62 94.33 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบล
กองดิน ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด               
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อโดยข้อที่มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ มีช่องทางในการ
แจ้งข่าวสารข้อมูลงานด้านทะเบียน เช่น เอกสารเผยแพร่  บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์                
หรือ สื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 รองลงมา คือ มีสายตรง
หน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือช่องทางเว็บไซต์ในการให้บริการงานด้านทะเบียน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.78 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีการประชาสัมพันธ์                  
งานบริการงานด้านทะเบียนในหลายช่องทางอย่างทั่วถึง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.56 
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ตารางที ่ 4.5 ระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบลกองดิน                 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ / การรบัรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.เจ้าหน้าที่ให้บริการงานด้านทะเบียน มีความพร้อมใน
การปฏิบัติงานตามภาระหน้าที่และมีจ านวนเพียงพอต่อ
การให้บริการ 

4.47 0.59 89.4 มากที่สุด 7 

2.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีความสุภาพ มีความเต็มใจ 
ท างานรวดเร็ว และมุ่งผลส าเร็จของงาน 

4.68 0.62 93.6 มากที่สุด 6 

3.เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงาน
เหมาะสมกับต าแหน่ง 

4.72 0.64 94.4 มากที่สุด 5 

4.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านทะเบียน จิตส านึกที่ดี 
ซื่อสัตย์สุจริต และรับผิดชอบ 

4.83 0.61 96.6 มากที่สุด 2 

5.เจ้าหน้าที่งานด้านทะเบียนให้ข้อมูลข่าวสารแก่
ประชาชนอย่างครบถ้วน ถูกต้อง และไม่บิดเบือน
ข้อเท็จจริง 

4.81 0.61 96.2 มากที่สุด 3 

6.เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน รักษา
มาตรฐาน มีคุณภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ 

4.79 0.58 95.8 มากที่สุด 4 

7.เจ้าหน้าที่ให้บริการงานด้านทะเบียนด้วยความ
เสมอภาคโดยไมเ่ลือกปฏิบัติ 

4.88 0.52 97.6 มากที่สุด 1 

รวม 4.74 0.59 94.80 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาล
ต าบลกองดิน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อโดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการงานด้านทะเบียนด้วยความเสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88                       
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านทะเบียน จิตส านึกที่ดี ซื่อสัตย์
สุจริต และรับผิดชอบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 และข้อที่มีความพึงพอใจ
น้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการงานด้านทะเบียน มีความพร้อมในการปฏิบัติงานตามภาระหน้าที่                   
และ มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 
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ตารางที่  4.6 ระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการงานด้านทะเบียน  เทศบาลต าบลกองดิน                   
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อย
ละ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่และผู้รับผิดชอบ
การให้บริการงานด้านทะเบียนที่ชัดเจน  

4.61 0.54 92.20 มากที่สุด 5 

2.มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการงาน
ด้านทะเบียน เช่น กฎเกณฑ์  ข้อกฎหมาย 
ระเบียบข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการชัดเจน  

4.85 0.54 97.00 มากที่สุด 2 

3.มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส าหรับอ านวยความ
สะดวกในการให้บรกิาร ทันสมัยและเพียงพอ  

4.69 0.65 93.80 มากที่สุด 4 

4.ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน 
แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี) และเอกสาร
ประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน  

4.83 0.58 96.60 มากที่สุด 3 

5.สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ 
สาธารณูปโภคต่างๆ สิ่งอ านวยความสะดวก
เหมาะสมต่อการให้บริการ 

4.94 0.56 98.80 มากที่สุด 1 

รวม 4.78 0.57 95.68 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาล             
ต าบลกองดิน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด            
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ สภาพแวดล้อม
ภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ สาธารณูปโภคต่างๆ สิ่งอ านวยความสะดวกเหมาะสมต่อการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 รองลงมา คือ มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับ                 
การให้บริการงานด้านทะเบียน เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการ
ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด                   
คือ มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่และผู้รับผิดชอบการให้บริการงานด้านทะเบียนที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.61 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง)  เทศบาล
 ต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

  

ตารางที่ 4.7 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง)                 
เทศบาลต าบลกองดินในภาพรวมทุกด้าน 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.79 0.64 95.87 มากที่สุด 2 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.85 0.58 97.00 มากที่สุด 1 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.76 0.65 95.20 มากที่สุด 4 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.77 0.62 95.48 มากที่สุด 3 

รวม 4.79 0.62 95.89 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านโยธา (การขออนุญาต            
สิ่งปลูกสร้าง) เทศบาลต าบลกองดิน ในภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม              
อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 เมื่อแยกพิจารณา            
เป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านที่มี                 
ความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.58 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64               
และด้านที ่ม ีความพึงพอใจน้อยที ่ส ุด ค ือ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76                   
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 
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ตารางที่  4.8 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่ งปลูกสร้าง)                   
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.แสดงแผนโครงสร้างของหน่วยงานก าหนด
ขั้นตอนและแผนผังการให้บริการงานด้าน
โยธา อย่างชัดเจน 

4.65 0.46 93.00 มากที่สุด 5 

2.มีบุคลากรคอยให้ค าแนะน าประชาสัมพันธ์
การให้บริการงานด้านโยธาตลอดเวลา 

4.49 0.63 89.80 มากที่สุด 6 

3.มีการลดขั้นตอนการให้บริการงานด้านโยธา 
(การให้บริการด้านกิจการน้ าประปา)เ พ่ือ
อ านวยความสะดวกต่อผู้มาใช้บริการ 

4.91 0.71 98.20 มากที่สุด 2 

4.บุคลากรในหน่วยงานปฏิบัติให้บริการแก่ผู้
มาติดต่อเป็นไปตามข้ันตอนที่ก าหนด 

4.89 0.73 97.80 มากที่สุด 4 

5.การให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาต
สิ่ งปลูกสร้ าง) แล้ ว เสร็จ ในระยะเวลาที่
เหมาะสมหรือตามก าหนด 

4.92 0.62 98.40 มากที่สุด 1 

6.ขั้นตอนการให้บริการงานด้านโยธา (การขอ
อนุญาตสิ่งปลูกสร้าง)ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมี
ความคล่องตัว 

4.90 0.69 98.00 มากที่สุด 3 

รวม 4.79 0.64 95.87 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาต               
สิ่งปลูกสร้าง) เทศบาลต าบลกองดิน ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด                
คือ การให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) แล้วเสร็จในระยะเวลาที่เหมาะสม                  
หรือตามก าหนด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 รองลงมา มีการลดขั้นตอน                      
การให้บริการงานด้านโยธา (การให้บริการด้านกิจการน้ าประปา) เพ่ืออ านวยความสะดวกต่อ                   
ผู้มาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด               
คือ มีบุคลากรคอยให้ค าแนะน าหรือประชาสัมพันธ์การให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาต                
สิ่งปลูกสร้าง) ตลอดเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 
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ตารางที่  4.9 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง)         
เทศบาลต าบลกองดินด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการงานด้าน
โยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) ในหลาย
ช่องทางอย่างทั่วถึง  

4.81 0.54 96.20 มากที่สุด 4 

2.มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือ
ช่องทางเว็บไซต์ในการให้บริการงานด้านโยธา  

4.93 0.60 98.60 มากที่สุด 2 

3.มีการให้บริการงานด้านโยธา นอกสถานที่ 
หรือให้บริการในวันหยุดราชการ 

4.71 0.59 94.20 มากที่สุด 6 

4.มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ และ
วิธีการที่ทันสมัยเพ่ืออ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการงานด้านโยธา (การขออปลูกสร้าง) 

4.97 0.45 99.40 มากที่สุด 1 

5.มีช่องทางในการแจ้งข่าวสารข้อมูลการ
ให้บริการงานด้านโยธา(การขออนุญาตสิ่งปลูก
สร้าง) เช่น เอกสารเผยแพร่   บอร์ด/ป้าย
ประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์
และสามารถเข้าถึงได้ง่ายไม่ซับซ้อน 

4.89 0.51 97.80 มากที่สุด 3 

มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือแสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการงานด้านโยธา 
(การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) และแจ้งผลการ
ด าเนินการที่สะดวก รวดเร็ว 

4.79 0.80 95.80 มากที่สุด 5 

รวม 4.85 0.58 97.00 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาต                
สิ่ งปลูกสร้ าง) เทศบาลต าบลกองดิน ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ                           
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45  เมื่อแยกพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่าประชาชนพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด คือ มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ และวิธีการที่ทันสมัยเพ่ืออ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.45 รองลงมา คือ มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือช่องทางเว็บไซต์ในการให้บริการงานด้าน
โยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 และข้อที่มีความ
พึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีการให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) นอกสถานที่ หรือ
ให้บริการในวันหยุดราชการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 
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ตารางที่  4.10 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง)
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อย
ละ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านโยธามีความ
พร้อมในการปฏิบัติงานตามภาระหน้าที่และมี
จ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 

4.78 0.57 95.60 มากที่สุด 3 

2.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีความสุภาพ มีความเต็ม
ใจ ท างานรวดเร็ว และมุ่งผลส าเร็จของงาน 

4.77 0.74 95.40 มากที่สุด 4 

3. เจ้าหน้าที่ มีความรู้  ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานเหมาะสมกับต าแหน่งไม่เรียกร้องรับ
ผลประโยชน์จากการให้บริการ 

4.96 0.55 99.20 มากที่สุด 1 

4.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านโยธา มีจิตส านึกท่ี
ดี ซื่อสัตย์สุจริต และรับผิดชอบ 

4.81 0.72 96.20 มากที่สุด 2 

5.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้าน ให้ข้อมูลในการ
บริการแก่ประชาชนอย่างครบถ้วน ถูกต้อง และไม่
บิดเบือนข้อเท็จจริง 

4.72 0.60 94.40 มากที่สุด 5 

6.เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน 
รักษามาตรฐาน มีคุณภาพ โปร่งใส และ
ตรวจสอบได้ 

4.65 0.76 93.00 มากที่สุด 6 

7.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านโยธา ด้วยความ
เสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.63 0.63 92.60 มากที่สุด 7 

รวม 4.76 0.65 95.20 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา (การขอ
อนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) เทศบาลต าบลกองดิน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชน พบว่าประชาชนมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 
เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดทุกข้อโดยข้อ
ที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงานเหมาะสมกับ
ต าแหน่งไม่เรียกร้องรับผลประโยชน์จากการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.55 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) มีจิตส านึกที่ดี 
ซื่อสัตย์สุจริต และรับผิดชอบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 และข้อที่มีความ
พึงพอใจน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) ด้วยความ
เสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 
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ตารางที่ 4.11 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) 
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่และผู้รับผิดชอบ
การให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่ง
ปลูกสร้าง) ทีช่ัดเจน  

4.77 0.51 95.40 มากที่สุด 2 

2.มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการงาน
ด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) เช่น 
กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับ และ
สถานที่ให้บริการชัดเจน  

4.94 0.67 98.80 มากที่สุด 1 

3.มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส าหรับอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการการให้บริการงานด้าน
โยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) ที่ทันสมัย
และเพียงพอ  

4.74 0.68 94.80 มากที่สุด 4 

4.ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน 
แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี) และเอกสาร
ประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน  

4.66 0.66 93.20 มากที่สุด 5 

5.สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ 
สาธารณูปโภคต่างๆ สิ่ งอ านวยความสะดวก
เหมาะสมต่อการให้บริการ 

4.76 0.60 95.20 มากที่สุด 3 

รวม 4.77 0.62 95.48 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาต
สิ่งปลูกสร้าง) เทศบาลต าบลกองดิน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม                 
อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 เมื่อแยกพิจารณา               
เป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ  โดยข้อที่มี                  
ความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาต              
สิ่งปลูกสร้าง) เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการชัดเจน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67รองลงมา คือ มีการให้ข้อมูลเกี่ ยวกับหน้าที่                       
และผู้รับผิดชอบการให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) ที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ให้ข้อมูลเกี่ยวกับ                   
การให้บริการ เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี) และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน                    
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 
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ตอนที่  4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย                 
 เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 
 
ตารางที่ 4.12 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย   
เทศบาลต าบลกองดิน ในภาพรวมทุกด้าน 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.68 0.59 93.53 มากที่สุด 4 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.77 0.56 95.47 มากที่สุด 2 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.74 0.64 94.77 มากที่สุด 3 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.63 96.08 มากที่สุด 1 

 รวม 4.75 0.60 94.96 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย  เทศบาลต าบลกองดิน ในภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจ                  
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 เมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านที่     
มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.63 รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.56 และด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 
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ตารางที่ 4.13 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.แสดงแผนผังโครงสร้างก าหนดขั้นตอนและ
แผนผังการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย อย่างชัดเจน 

4.73 0.51 94.60 มากที่สุด 2 

2 . มี บุ ค ล า ก ร ค อ ย ใ ห้ ค า แ น ะ น า ห รื อ
ประชาสัมพันธ์การให้บริการงานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย  

4.63 0.46 92.60 มากที่สุด 4 

3.มีการลดขั้นตอนการให้บริการงานด้าน
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย เพ่ือ
อ านวยความสะดวก 

4.59 0.71 91.80 มากที่สุด 6 

4.บุคลากรในหน่วยงานปฏิบัติให้บริการแก่ผู้
มาติดต่อเป็นไปตามข้ันตอนที่ก าหนด 

4.72 0.58 94.40 มากที่สุด 3 

5.การให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัยแล้วเสร็จในระยะเวลาที่
เหมาะสมหรือตามก าหนด 

4.62 0.64 92.40 มากที่สุด 5 

6.การให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมี
ความคล่องตัว 

4.77 0.66 95.40 มากที่สุด 1 

รวม 4.68 0.59 93.53 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.13 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย  เทศบาลต าบลกองดิน ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 เมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ  โดยข้อที่มี
ความพึงพอใจมากที่สุด คือ การให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน และมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 รองลงมา                     
คือแสดงแผนผังโครงสร้างก าหนดขั้นตอนและแผนผังการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา
สาธารณะภัย อย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 และข้อที่                   
มีความพึงพอใจน้อยที่สุด  คือ มีการลดขั้นตอนการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน                      
บรรเทาสาธารณะภัย เพ่ืออ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 
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ตารางที่ 4.14 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย 
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อย
ละ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.มีการประชาสัมพันธ์งานงานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย ในหลายช่องทาง 

4.82 0.59 96.40 มากที่สุด 3 

2.มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือ
ช่องทางเว็บไซต์ใน การให้บริการงานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย  

4.71 0.63 94.20 มากที่สุด 5 

3.มีการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย นอกสถานที่ หรือให้บริการ
ในวันหยุดราชการ 

4.64 0.67 92.80 มากที่สุด 6 

4.มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ที่ทันสมัยเพื่อ
อ านวยความสะดวกในการให้บริการงานด้าน
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย  

4.84 0.40 96.80 มากที่สุด 2 

5.มีช่องทางในการแจ้งข่าวสารข้อมูลงานงานด้าน
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย  เช่น 
เอกสารประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคม
ออนไลน์และสามารถเข้าถึงได้ง่ายไม่ซับซ้อน 

4.85 0.36 97.00 มากที่สุด 1 

6.มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือแสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย และแจ้งผลการด าเนินการที่
สะดวก รวดเร็ว 

4.78 0.74 95.60 มากที่สุด 4 

รวม 4.77 0.56 95.47 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 4.14 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย  เทศบาลต าบลกองดิน ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ                
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เมื่อแยกพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า มีช่องทางในการแจ้ งข่ าวสารข้อมูล งานงานด้านเทศกิจหรือป้ องกัน                          
บรรเทาสาธารณะภัย  เช่น เอกสารเผยแพร่  บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคม
ออนไลน์และสามารถเข้าถึงได้ง่ายไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 
รองลงมา คือ มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ ที ่ทันสมัยเพื่ออ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.40 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย นอกสถานที่  หรือให้บริการในวันหยุดราชการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64                   
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 
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ตารางที่ 4.15 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล า
ดับ 

1.เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความพร้อมในการปฏิบัติงาน
ตามภาระหน้าที่และมีจ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

4.68 0.67 93.60 มากที่สุด 6 

2 . เจ ้าหน้าที ่ให ้บร ิการมีความสุภาพ มีความ
กระตือรือร ้น  เต็มใจ ท างานรวดเร็ว  และมุ ่ง
ผลส าเร็จของงาน 

4.79 0.64 95.80 มากที่สุด 3 

3.เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงาน
เหมาะสมกับต าแหน่งไม่เรียกรับผลประโยชน์จากการ
ให้บริการ 

4.71 0.58 94.20 มากที่สุด 4 

4.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย มีจิตส านึกที่ดี ซื่อสัตย์สุจริต 
และรับผิดชอบ 

4.84 0.70 96.80 มากที่สุด 1 

5.เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานให้ข้อมูลในการบริการแก่
ประชาชนอย่างครบถ้วน ถูกต้อง และไม่บิดเบือน
ข้อเท็จจริง 

4.72 0.66 94.40 มากที่สุด 5 

6.เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน รักษา
มาตรฐาน มีคุณภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ 

4.80 0.64 96.00 มากที่สุด 2 

7.เจ้าหน้าที่ให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย ด้วยความเสมอภาคโดยไม่
เลือกปฏิบัติ 

4.63 0.57 92.60 มากที่สุด 7 

รวม 4.74 0.64 94.77 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.15 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย  เทศบาลต าบลกองดิน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ    
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 เมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มี                
ความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย                
มีจิตส านึกที่ดี ซื่อสัตย์สุจริต และรับผิดชอบ รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน 
รักษามาตรฐาน มีคุณภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.64 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ ให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน                 
บรรเทาสาธารณะภัย ด้วยความเสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.57 
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ตารางที่ 4.16 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย 
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่รับผิดชอบการ
ให้บริการงาน ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา
สาธารณะภัย ชัดเจน  

4.72 0.55 94.40 มากที่สุด 5 

2.มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะ
ภัย  เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ข้อบังคับ และ
สถานที่ให้บริการชัดเจน  

4.77 0.60 95.40 มากที่สุด 4 

3.มีอุปกรณ์ เครื่องมือส าหรับอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการ ทันสมัยและเพียงพอ  

4.87 0.66 97.40 มากที่สุด 2 

4.ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน 
แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี) และเอกสาร
ประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน  

4.88 0.66 97.60 มากที่สุด 1 

5 .สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น 
สถานที่ สาธารณูปโภคต่าง ๆสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่อการให้บริการ 

4.78 0.66 95.60 มากที่สุด 3 

รวม 4.80 0.63 96.08 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.16 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย  เทศบาลต าบลกองดิน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ส่วนเบี่ยงเบน 0.63 เมื่อแยกพิจารณา                
เป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มี                       
ความพึงพอใจมากที่สุด คือ ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม 
(ถ้ามี) และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 รองลงมา 
คือ มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส าหรับอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ทันสมัยและเพียงพอ               
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีการให้
ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่และผู้รับผิดชอบการให้บริการงาน ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย       
ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 
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ตอนที ่ 5  ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี  เทศบาลต าบลกองดิน                   
 อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง                   

ตารางที่ 4.17 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านรายได้หรือภาษี  เทศบาลต าบลกองดิน                      
ในภาพรวมทุกด้าน 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.73 0.56 94.67 มากที่สุด 4 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.74 0.59 94.80 มากที่สุด 3 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.75 0.56 94.91 มากที่สุด 2 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.77 0.53 95.48 มากที่สุด 1 

รวม 4.75 0.56 94.97 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.17 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านรายได้หรือภาษี                                         
เทศบาลต าบลกองดิน ในภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจในงานด้านพัฒนาชุมชน          
โดยรวมอยู ่ในระดับพอใจมากที ่ส ุด  มีค่า เฉลี ่ย เท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56                  
เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกด้าน 
โดยด้านที ่ม ีความพึงพอใจมากที ่ส ุด  คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77                     
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75                       
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ                   
มีค่าเฉลี่ย 4.73  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



62 
 

ตารางที่ 4.18 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษ ีเทศบาลต าบลกองดิน 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.แสดงแผนผังโครงสร้างของหน่วยงานก าหนด
ขั้นตอนและแผนผังการให้บริการด้านรายได้
หรือภาษี อย่างชัดเจน 

4.89 0.49 97.80 มากที่สุด 1 

2.มีบุคลากรคอยให้ค าแนะน าประชาสัมพันธ์
การให้บริการ 

4.85 0.52 97.00 มากที่สุด 2 

3.มีการลดขั้นตอนการให้บริการด้านรายได้หรือ
ภาษี เพ่ืออ านวยความสะดวก 

4.77 0.69 95.40 มากที่สุด 3 

4.บุคลากรในหน่วยงานปฏิบัติให้บริการแก่ผู้มา
ติดต่อเป็นไปตามข้ันตอนที่ก าหนด 4.64 0.54 92.80 มากที่สุด 5 

5.การให้บริการรายได้หรือภาษี แล้วเสร็จใน
ระยะเวลาที่เหมาะสมหรือตามก าหนด 

4.69 0.55 93.80 มากที่สุด 4 

6.ขั้นตอนการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

4.56 0.56 91.20 มากที่สุด 6 

รวม 4.73 0.56 94.67 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.18 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี                                         
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับ
พอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คือ แสดงแผนผังโครงสร้างของหน่วยงานก าหนดขั้นตอนและแผนผังการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี 
อย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 รองลงมา คือ มีบุคลากรคอยให้
ค าแนะน าหรือประชาสัมพันธ์การให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52                
ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
และมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 
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ตารางที่ 4.19 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี เทศบาลต าบลกองดิน 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อย
ละ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.มีการประชาสัมพันธ์งานบริการด้านรายได้
หรือภาษี ในหลายช่องทางอย่างทั่วถึง  

4.73 0.62 94.60 มากที่สุด 4 

2.มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือ
ช่องทางเว็บไซต์ในการให้บริการด้านรายได้
หรือภาษี  

4.83 0.56 96.60 มากที่สุด 2 

3.มีการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี นอก
สถานที่หรือให้บริการในวันหยุดราชการ 

4.85 0.63 97.00 มากที่สุด 1 

4.มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ ที่
ทันสมัย เ พ่ืออ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการรายได้หรือภาษี 

4.74 0.59 94.80 มากที่สุด 3 

5.มีช่องทางในการให้บริการข่าวสารข้อมูล 
เ ช่ น  เ อ ก ส า ร เ ผ ย แ พ ร่   บ อ ร์ ด / ป้ า ย
ประชาสัมพันธ์  เว็บไซต์  หรือ สื่ อสั งคม
ออนไลน์และสามารถเข้าถึงได้ง่ายไม่ซับซ้อน 

4.66 0.63 93.20 มากที่สุด 5 

6.ช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือแสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการใช้บริการและแจ้งผลการ
ด าเนินการที่สะดวก รวดเร็ว 

4.63 0.53 92.60 มากที่สุด 6 

รวม 4.74 0.59 94.80 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 4.19 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี                                         
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในด้านพัฒนาชุมชนโดย
รวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 เมื่อแยกพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึง
พอใจมากที่สุด คือ มีการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี นอกสถานที ่หรือให้บริการในวันหยุดราชการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 รองลงมา คือ มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับ
เรื่องราวหรือช่องทางเว็บไซต์ในการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือ
แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้บริการและแจ้งผลการด าเนินการที่สะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 
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ตารางที่ 4.20 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี เทศบาลต าบลกองดิน 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการด้านรายได้หรือภาษี มี
ความพร้อมในการปฏิบัติงานตามภาระหน้าที่
และมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 

4.70 0.53 94.00 มากที่สุด 5 

2.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการด้านรายได้หรือภาษี มี
ความสุภาพ กระตือรือร้น เต็มใจ ท างานรวดเร็ว 
และมุ่งผลส าเร็จของงาน 

4.83 0.54 96.60 มากที่สุด 2 

3. เจ้าหน้าที่ มีความรู้  ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานเหมาะสมกับต าแหน่งไม่เรียกร้อง
ผลประโยชน์จากการให้บริการ 

4.83 0.63 96.60 มากที่สุด 3 

4.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการด้านรายได้หรือภาษี มี
จิตส านึกที่ดี ซื่อสัตย์สุจริต และรับผิดชอบ 

4.71 0.49 94.20 มากที่สุด 4 

5.เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานให้ข้อมูลในการบริการแก่
ประชาชนอย่างครบถ้วน ถูกต้อง และไม่บิดเบือน
ข้อเท็จจริง 

4.85 0.59 97.00 มากที่สุด 1 

6.เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน 
รักษามาตรฐานมีคุณภาพ โปร่งใสตรวจสอบได ้

4.60 0.59 92.00 มากที่สุด 7 

7.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการรายได้หรือภาษี ให้บริการ
ด้วยความเสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.70 0.53 94.00 มากที่สุด 6 

รวม 4.75 0.56 94.91 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 4.20 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี                                         
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในงานด้านพัฒนาชุมชน                       
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความ
พึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานให้ข้อมูลในการบริการแก่ประชาชนอย่างครบถ้วน ถูกต้อง 
และไม่บิดเบือนข้อเท็จจริง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 รองลงมา คือ 
เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการด้านรายได้หรือภาษี มีความสุภาพ กระตือรือร้น เต็มใจท างานรวดเร็ว และมุ่ง
ผลส าเร็จของงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจน้อย
ที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน รักษามาตรฐาน มีคุณภาพ โปร่งใส และตรวจสอบ
ได ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 
 



65 
 

ตารางท่ี 4.21 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี   เทศบาลต าบลกองดิน 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่และผู้รับผิดชอบ
การให้บริการด้านรายได้หรือภาษี ชัดเจน  

4.68 0.51 93.60 มากที่สุด 5 

2.มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ
ด้านรายได้หรือภาษี เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย 
ข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการอย่างชัดเจน  

4.81 0.49 96.20 มากที่สุด 1 

3.มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส าหรับอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการที่ทันสมัยและเพียงพอ  

4.81 0.61 96.20 มากที่สุด 2 

4.ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน 
แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี) และเอกสาร
ประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน  

4.79 0.54 95.80 มากที่สุด 3 

5.สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ 
สาธารณูปโภคต่าง ๆ สิ่งอ านวยความสะดวกต่อ
การให้บริการ 

4.78 0.50 95.60 มากที่สุด 4 

รวม 4.77 0.53 95.48 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.21 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี                                         
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ ในงานด้านพัฒนาชุมชน
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 เมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความ
พึงพอใจมากที่สุด คือ มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี เช่น กฎเกณฑ์ 
ข้อกฎหมาย ข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.49 รองลงมา คือ มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส าหรับอ านวยความสะดวกในการให้บริการที่
ทันสมัยและเพียงพอ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจ
น้อยที่สุด คือ มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่และผู้รับผิดชอบการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี                  
ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 
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ตอนที่ 6 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการและโครงการ 
 

ตารางที่ 4.22 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจการให้บริการและโครงการ เทศบาลต าบลกองดิน 
อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง จ าแนกตามลักษณะงาน 
  

ความพึงพอใจ / การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. งานด้านทะเบียน 4.74 0.62 94.87 มากที่สุด 4 
2. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.79 0.62 95.89 มากที่สุด 1 
3. งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา
สาธารณะภัย  4.75 0.60 94.96 มากที่สุด 

3 

4. งานด้านรายได้หรือภาษี 4.75 0.56 94.97 มากที่สุด 2 
รวม 4.76 0.60 95.17 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.22 พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจการให้บริการ เทศบาลต าบล
กองดิน อ าเภอแกลง  จังหวัดระยองโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76ส่วน
เบี ่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละ 95.17 เมื ่อแยกพิจารณาตามลักษณะงาน พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจ / การรับรู้ต่อการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกงานโดยงานที่มี
ความพึงพอใจมากที่สุด คือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79           
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเป็นร้อยละ 95.89 รองลงมาคือ งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละ 94.97 งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละ 94.96 
และงานที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ งานด้านทะเบียน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.62 คิดเป็นร้อยละ 94.87 
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บทที่ 5 
สรุปและข้อเสนอแนะ 

 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่องระดับความพึงพอใจการให้บริการงาน เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอ
แกลง จังหวัดระยอง เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ
ความพึงพอใจการให้บริการงาน เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง โดยจ าแนกศึกษา
ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลและน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ไว้ดังนี้ 
 
สรุปผลการประเมิน 
 

ในการน าเสนอระดับความพึงพอใจ / การรับรู้การให้บริการงาน เทศบาลต าบลกองดิน 
อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ซึ่งแบ่งเป็น 6 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่  2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน 

 ตอนที่  3  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
 ตอนที่  4  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 ตอนที่  5  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
 ตอนที่  6  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการและโครงการ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 พบว่าประชาชนในพ้ืนที่เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ทั้งหมด 400 คน 
เมื่อจ าแนกตามเพศ พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 64.25 เป็นเพศ
ชาย คิดเป็นร้อยละ 35.75 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีอายุระหว่าง 40 - 59 
ปีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 50.50 รองลงมาอายุระหว่าง 20 - 39 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.75 และอายุ
ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 6.75 ส่วนอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ประกอบค้าขาย / ประกอบอาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 68.00 รองลงมาประกอบอาชีพ
เกษตรกร / รับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 30.50 และประกอบอาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 1.00  รายได้
ต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถาม  มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง                   
5,000 - 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 62.75 รองลงมามีรายได้ต่อเดือน ต่ ากว่า 5,000  บาท  คิดเป็น
ร้อยละ 18.75 และรายได้ต่อเดือนต่ าระหว่าง 15,001 - 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 18.25 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง 
จังหวัดระยอง  
 

 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบลกองดิน ในภาพรวมทุก
ด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74  ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
พอใจมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านที่มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.78 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 และด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 
 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบลกองดิน ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 เมื่อแยกพิจารณา เป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
พอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ แสดงแผนโครงสร้าง มีการก าหนด
ขั้นตอนและแผนผังการให้บริการงานด้านทะเบียนอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.64 รองลงมา คือ การให้บริการงานด้านทะเบียนแล้วเสร็จในระยะเวลาที่เหมาะสมหรือ
ตามก าหนด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
คือ มีการชี้แจงขั้นตอนและระยะเวลาที่ใช้ในการให้บริการงานด้านทะเบียนต่าง ๆ อย่างชัดเจน             
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 
 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบลกองดิน ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
พอใจมากที่สุดทุกข้อโดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีช่องทางในการแจ้งข่าวสารข้อมูลงาน
ด้านทะเบียน เช่น เอกสารเผยแพร่  บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์             
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 รองลงมา คือ มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับ
เรื่องราว หรือช่องทางเว็บไซต์ในการให้บริการงานด้านทะเบียน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.61 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีการประชาสัมพันธ์งานบริการงานด้าน
ทะเบียนในหลายช่องทางอย่างทั่วถึง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 
 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบลกองดิน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74               
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อโดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการงานด้านทะเบียน
ด้วยความเสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 รองลงมา 
คือ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านทะเบียน จิตส านึกที่ดี ซื่อสัตย์สุจริต และรับผิดชอบ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการ
งานด้านทะเบียน มีความพร้อมในการปฏิบัติงานตามภาระหน้าที่และมีจ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59  
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 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านทะเบียน เทศบาลต าบลกองดิน ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78                 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
พอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน                         
เช่น สถานที่ สาธารณูปโภคต่าง ๆ สิ่งอ านวยความสะดวกเหมาะสมต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 รองลงมา คือ มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการงานด้าน
ทะเบียน เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่
และผู้รับผิดชอบการให้บริการงานด้านทะเบียนที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.54 
 

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) เทศบาลต าบล
 กองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านโยธา(การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) เทศบาลต าบล
กองดิน ในภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอ ใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที ่สุด                   
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชน
มีความพึงพอใจอยู่ ในระดับพอใจมากที่ สุ ดทุกด้ าน โดยด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด                                 
คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 รองลงมา                       
คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 และด้านที่                    
มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.65 
 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) เทศบาลต าบล
กองดิน ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด                   
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชน                 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ การให้บริการ
งานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) แล้วเสร็จในระยะเวลาที่เหมาะสมหรือตามก าหนด                      
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 รองลงมา มีการลดขั้นตอนการให้บริการงาน                  
ด้านโยธา (การให้บริการด้านกิจการน้ าประปา)เพ่ืออ านวยความสะดวกต่อผู้มาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.91 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีบุคลากรคอยให้
ค าแนะน าหรือประชาสัมพันธ์การให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) ตลอดเวลา                
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71  

 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) เทศบาลต าบล
กองดิน ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.97 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ
อยู ่ในระดับพอใจมากที ่ส ุดทุกข้อโดยข้อที ่ม ีความพึงพอใจมากที ่ส ุด คือ มีการใช้เทคโนโลยี                     
และอุปกรณ์ต่าง ๆ และวิธีการที่ทันสมัยเพ่ืออ านวยความสะดวกในการให้บริการงานด้านโยธา                  
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(การขออนุญาตสิ่ งปลูกสร้าง) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 รองลงมา                          
คือ มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือช่องทางเว็บไซต์ในการให้บริการงานด้านโยธา                    
(การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 และข้อที่มี                       
ความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีการให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) นอกสถานที่                    
หรือให้บริการในวันหยุดราชการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 
 ระดับความพึงพอใจของผู ้ใช ้บร ิการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง)                    
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชน มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ                  
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อโดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงานเหมาะสมกับต าแหน่งไม่เรียกร้องรับ
ผลประโยชน์จากการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.96ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 รองลงมา                    
คือ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) มีจิตส านึกที่ดี ซื่อสัตย์สุจริต                 
และรับผิดชอบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อย
ที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) ด้วยความเสมอภาคโดย                 
ไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 

 ระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่ งปลูกสร้าง)                    
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจ
มากที ่ส ุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ                  
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คือ มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่ งปลูกสร้าง)                         
เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67รองลงมา คือ มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่และผู้รับผิดชอบการ
ให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) ที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.51 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน 
แบบฟอร์ม ค ่าธรรมเน ียม (ถ้ามี) และเอกสารประกอบอ่ืน ๆ ชัดเจน มีค ่า เฉลี ่ย เท ่าก ับ 4.66                      
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 
 

ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย เทศบาล
 ต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 
 

 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย  
เทศบาลต าบลกองดิน ในภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน                        
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านที่มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 รองลงมา 
คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 และด้านที่มีความ
พึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 
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ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย  
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
พอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คือ การให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมี                
ความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 รองลงมาคือ แสดงแผนผัง
โครงสร้างก าหนดขั้นตอนและแผนผังการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย 
อย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
คือ มีการลดขั้นตอนการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย เพ่ืออ านวย              
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71  

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย                 
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจ              
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า                  
มีช่องทางในการแจ้งข่าวสารข้อมูลงานงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย  เช่น เอกสาร
เผยแพร่  บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์และสามารถเข้าถึงได้ง่าย                   
ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 รองลงมา คือ มีการใช้เทคโนโลยี                 
และอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ทันสมัยเพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 และข้อที่มีความพึงพอใจ
น้อยที่สุด คือ มีการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย  นอกสถานที่                       
หรือให้บริการในวันหยุดราชการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67  

ระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย         
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก
ที่ สุ ด มีค่ าเฉลี่ ยเท่ ากับ 4.74 ส่วนเบี่ ยงเบนมาตรฐาน 0.64 เมื่ อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ                             
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด                
คือ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย มีจิตส านึกที่ดี ซื่อสัตย์
สุจริต และรับผิดชอบ รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน รักษามาตรฐาน                   
มีคุณภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 และข้อที่มี
ความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย                      
ด้วยความเสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57  
 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย  
เทศบาลต าบลกองดิน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ส่วนเบี่ยงเบน 0.63 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด  คือ ให้ข้อมูล
เกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี) และเอกสารประกอบอ่ืน ๆ ชัดเจน 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 รองลงมา คือ มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส าหรับ
อ านวยความสะดวก ในการ ให้ บ ริ ก า ร  ทั นสมั ยและ เ พี ย งพอ  มี ค่ า เ ฉลี่ ย เท่ ากั บ  4. 87                           
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ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่         
และผู้รับผิดชอบการให้บริการงาน ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.72ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 
 

ตอนที ่ 5  ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี เทศบาลต าบลกองดิน                 
 อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง  
 

 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านรายได้หรือภาษี เทศบาลต าบลกองดิน ในภาพรวม
ทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจในงานด้านพัฒนาชุมชนโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด             
ม ีค ่า เ ฉ ลี ่ย เ ท ่า ก ับ  4.75 ส่ วนเบี่ ยง เบนมาตรฐาน 0.56 เมื่ อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน                         
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านที่มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 รองลงมา
คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 ส่วนข้อที่มี               
ความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.73  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56
 ระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี เทศบาลต าบลกองดิน                    
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมี                    
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ แสดงแผนผัง
โครงสร้างของหน่วยงานก าหนดขั้นตอนและแผนผังการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี อย่างชัดเจน               
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 รองลงมา คือ มีบุคลากรคอยให้ค าแนะน าหรือ
ประชาสัมพันธ์การให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 ส่วนข้อที่มี               
ความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมี               
ความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 
 ระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี เทศบาลต าบลกองดิน                    
ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในงานด้านพัฒนาชุมชนโดยรวมอยู่ในระดับ
พอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คือ มีการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี นอกสถานที่หรือให้บริการในวันหยุดราชการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 รองลงมา คือ มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือช่องทาง
เว็บไซต์ในการให้บริการด้านรายได้หรือภาษีมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56        
ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ               
การใช้บริการและแจ้งผลการด าเนินการที่สะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบน      
มาตรฐาน 0.53 
 ระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี เทศบาลต าบลกองดิน                   
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในงานด้านพัฒนาชุมชนโดยรวมอยู่ในระดับพอใจ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ                     
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด 
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คือ เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานให้ข้อมูลในการบริการแก่ประชาชนอย่างครบถ้วน ถูกต้อง และไม่บิดเบือน
ข้อเท็จจริง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ
ด้านรายได้หรือภาษี มีความสุภาพ กระตือรือร้น เต็มใจ ท างานรวดเร็ว และมุ่งผลส าเร็จของงาน                
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน รักษามาตรฐานมีคุณภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.60 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 
 ระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี เทศบาลต าบลกองดิน                  
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ ในงานด้านพัฒนาชุมชนโดยรวมอยู่ในระดับ
พอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คือ มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย 
ข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 
รองลงมา คือ มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส าหรับอ านวยความสะดวกในการให้บริการที่ทันสมัย                    
และเพียงพอ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
คือ มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่และผู้รับผิดชอบการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 
 

ตอนที่ 6 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการงานและโครงการ 
 

 ประชาชนผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจการให้บริการ เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง
จังหวัดระยองโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.60 คิดเป็นร้อยละ 95.17 เมื่อแยกพิจารณาตามลักษณะงาน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ  
การรับรู้ต่อการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกงาน โดยงานที่มีความพึงพอใจมากที่สุด                
คือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 
คิดเป็นร้อยละ 95.89 รองลงมาคือ งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.56 คิดเป็นร้อยละ 94.97 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละ 94.96 และงานที่มีความพึงพอใจน้อย
ที ่ส ุด  ค ือ  งานด้านทะเบียน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเป็น                            
ร้อยละ 94.87 
 
ข้อเสนอแนะ 
 
 ไม่มี 
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       แบบส ารวจความคิดเห็นความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านทะเบียน                        
    ของเทศบาลต าบลกองดิน ประจ าปงีบประมาณ พ.ศ. 2564 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดใส่เครื่องหมาย   ในช่อง  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านตามความเป็นจริง 
เพศ  ชาย      หญิง 
อายุ  ต่ ากว่า 20 ป ี  ระหว่าง 20 – 39 ปี     ระหว่าง 40 -59 ปี   

 ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 
อาชีพ  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ      เกษตรกร/รับจ้างทั่วไป 
  ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ             อ่ืน ๆ........................................... 
รายได้เฉลี่ย/เดือน        
            ต่ ากว่า 5,000 บาท                        ตั้งแต่ 5,000 – 15,000  บาท 
  ตั้งแต่ 15001- 25,000 บาท             ตั้งแต่ 25,001 บาทขึ้นไป  

ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นในการให้บริการของหน่วยงาน 
โปรดใส่เครื่องหมาย  ในช่อง  ตามความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการของหน่วยงาน ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา   

  
ข้อ 

 
ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย ต้องปรบั 
ปรุง 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1. แสดงแผนโครงสร้างมีการก าหนดขั้นตอนและแผนผังการ

ให้บริการงานด้านทะเบียนอย่างชัดเจน 
     

2. มีบุคลากรให้ค าแนะน าหรือประชาสัมพันธ์การให้บริการงานด้าน
ทะเบียนตลอดเวลา 

     

3. มีการลดขั้นตอนการให้บริการงานด้านทะเบียนเพื่ออ านวยความ
สะดวกต่อผู้มาใช้บริการ 

     

4. มีการชี้แจงขั้นตอนและระยะเวลาที่ใช้ในการให้บริการงานด้าน
ทะเบียนต่างๆ อย่างชัดเจน 

     

5. การให้บริการงานด้านทะเบียนแล้วเสร็จในระยะเวลาที่เหมาะสม
หรือตามก าหนด 

     

6 ขั้นตอนการให้บริการงานด้านทะเบียนไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมี
ความคล่องตัว 

     

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
7. มีการประชาสัมพันธ์งานบริการงานด้านทะเบียนในหลายช่องทาง

อย่างทั่วถึง  
     

8. มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือช่องทางเว็บไซต์ในการ
ให้บริการงานด้านทะเบียน 

     

รหัสแบบสอบถาม      
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9. มีการให้บริการงานด้านทะเบียนนอกสถานที่ หรือให้บริการใน
วันหยุดราชการ 

     

10. มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ และวิธีการที่ทันสมัยเพื่อ
อ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

     

11. มีช่องทางในการแจ้งข่าวสารข้อมูลงานด้านทะเบียน เช่น เอกสาร
เผยแพร่  บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคม
ออนไลน์ 

     

12. มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงาน
ทะเบียนและแจ้งผลการด าเนินการที่สะดวก รวดเร็ว 

     

 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

13. เจ้าหน้าที่ให้บริการงานด้านทะเบียน มีความพร้อมในการปฏิบัติงาน
ตามภาระหน้าที่และมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 

     

14. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีความสุภาพ มีความกระตือรือร้น เต็มใจ 
ท างานรวดเร็ว และมุ่งผลส าเร็จของงาน 

     

15. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงานเหมาะสมกับ
ต าแหน่ง 

     

16. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านทะเบียน จิตส านึกที่ดี ซื่อสัตย์สุจริต 
และรับผิดชอบ 

     

17. เจ้าหน้าที่งานด้านทะเบียนให้ข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนอย่าง
ครบถ้วน ถูกต้อง และไม่บิดเบือนข้อเท็จจริง 

     

18. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน รักษามาตรฐาน มี
คุณภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ 

     

19. เจ้าหน้าที่ให้บริการงานด้านทะเบียนด้วยความเสมอภาคโดยไม่
เลือกปฏิบัติ 

     

 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
20. มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่และผู้รับผิดชอบการให้บริการงาน

ด้านทะเบียนที่ชัดเจน  
     

21. มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการงานด้านทะเบียน เช่น 
กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการ
ชัดเจน  

     

22. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส าหรับอ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการ ทันสมัยและเพยีงพอ  

     

23. ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม 
ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี) และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน  

     

24. สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ สาธารณูปโภค
ต่างๆ สิ่งอ านวยความสะดวกเหมาะสมต่อการให้บริการ 
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       แบบส ารวจความคิดเห็นความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านโยธา                                                                                            
     (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) เทศบาลต าบลกองดิน 

       ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดใส่เครื่องหมาย   ในช่อง  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านตามความเปน็จริง 
เพศ  ชาย      หญิง 
อายุ  ต่ ากว่า 20 ป ี  ระหว่าง 20 – 39 ปี     ระหว่าง 40 -59 ปี   

 ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 
อาชีพ  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ      เกษตรกร/รับจ้างทั่วไป 
  ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ             อ่ืน ๆ........................................... 
รายได้เฉลี่ย/เดือน        
            ต่ ากว่า 5,000 บาท                        ตั้งแต่ 5,000 – 15,000  บาท 
  ตั้งแต่ 15001- 25,000 บาท             ตั้งแต่ 25,001 บาทขึ้นไป  

ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นในการให้บริการของหน่วยงาน 
โปรดใส่เครื่องหมาย  ในช่อง  ตามความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการของหน่วยงาน ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา   

  
 

ข้อ 

 
 

ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย ต้องปรบั 
ปรุง 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1. แสดงแผนโครงสร้างของหน่วยงานก าหนดขั้นตอนและแผนผังการ

ให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) อย่างชัดเจน 
     

2. มีบุคลากรคอยให้ค าแนะน าหรือประชาสัมพันธ์การให้บริการงานด้าน
โยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) ตลอดเวลา 

     

3. มีการลดขั้นตอนการให้บริการงานด้านโยธา (การให้บริการด้านกิจการ
น้ าประปา)เพื่ออ านวยความสะดวกต่อผู้มาใช้บริการ 

     

4. บุคลากรในหน่วยงานปฏิบัติให้บริการแก่ผู้มาติดต่อเป็นไปตาม
ขั้นตอนที่ก าหนด 

     

5. การให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) แล้วเสร็จใน
ระยะเวลาที่เหมาะสมหรือตามก าหนด 

     

6 ขั้นตอนการให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง)ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

     

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่ง

ปลูกสร้าง) ในหลายช่องทางอย่างทั่วถึง  
     

8. มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือช่องทางเว็บไซต์ในการ
ให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) 

     

รหัสแบบสอบถาม      
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9. มีการให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) นอก
สถานที่ หรือให้บริการในวันหยุดราชการ 

     

10. มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณต์่างๆ และวิธีการที่ทนัสมัยเพื่อ
อ านวยความสะดวกในการให้บริการงานดา้นโยธา 

     

11. มีช่องทางในการแจ้งข่าวสารข้อมูลการให้บริการงานด้านโยธาเช่น 
เอกสารประชาสัมพันธ์ หรือสื่อออนไลน์และเข้าถึงได้ง่ายไม่ซับซ้อน 

     

12. มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) และแจ้งผลการ
ด าเนินการที่สะดวก รวดเร็ว 

     

 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

13. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านโยธา(การขอปลูกสร้าง)มีความพร้อมใน 
การปฏิบัติงานตามภาระหน้าที่และมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 

     

14. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีความสุภาพ กระตือรือร้น เต็มใจ ท างาน
รวดเร็ว และมุ่งผลส าเร็จของงาน 

     

15. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงานเหมาะสมกับ
ต าแหน่งไม่เรียกร้องรับผลประโยชน์จากการให้บริการ 

     

16. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) มี
จิตส านึกที่ดี ซื่อสัตย์สุจริต และรับผิดชอบ 

     

17. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) ให้
ข้อมูลในการบริการแก่ประชาชนอย่างครบถ้วน ถูกต้อง และไม่
บิดเบือนข้อเท็จจริง 

     

18. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน รักษามาตรฐาน มีคุณภาพ 
โปร่งใส และตรวจสอบได้ 

     

19. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านโยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) ด้วย
ความเสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

     

 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
20. มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่และผู้รับผิดชอบการให้บริการงานด้าน

โยธา (การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง) ที่ชัดเจน  
     

21. มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการงานด้านโยธาเช่น กฎเกณฑ์ 
ข้อกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการชัดเจน  

     

22. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส าหรับอ านวยความสะดวกในการให้บริการ
การให้บริการงานด้านโยธา  ที่ทันสมัยและเพยีงพอ  

     

23. ใ ห้ข้ อมู ล เกี่ ย วกับการใ ห้บริ การ  เช่ น  ขั้ นตอน  แบบฟอร์ม 
ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี) และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน  

     

24. สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ สาธารณูปโภคต่างๆ 
สิ่งอ านวยความสะดวกเหมาะสมต่อการให้บริการ 
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        แบบส ารวจความคิดเห็นความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน 
                เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย เทศบาลต าบลกองดิน 

    ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดใส่เครื่องหมาย   ในช่อง  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านตามความเปน็จริง 
เพศ  ชาย      หญิง 
อายุ  ต่ ากว่า 20 ป ี  ระหว่าง 20 – 39 ปี     ระหว่าง 40 -59 ปี   

 ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 
อาชีพ  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ      เกษตรกร/รับจ้างทั่วไป 
  ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ             อ่ืน ๆ........................................... 
รายได้เฉลี่ย/เดือน        
            ต่ ากว่า 5,000 บาท                        ตั้งแต่ 5,000 – 15,000  บาท 
  ตั้งแต่ 15001- 25,000 บาท             ตั้งแต่ 25,001 บาทขึ้นไป  

ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นในการให้บริการของหน่วยงาน 
โปรดใส่เครื่องหมาย  ในช่อง  ตามความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการของหน่วยงาน ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา   

 
ข้อ 

 
ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย ต้องปรบั 
ปรุง 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1. แสดงแผนผังโครงสร้างก าหนดขั้นตอนและแผนผังการให้บริการ

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย อย่างชัดเจน 
     

2. มีบุคลากรคอยให้ค าแนะน าหรือประชาสัมพันธ์การให้บริการงาน
ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย  

     

3. มีการลดขั้นตอนการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา
สาธารณะภัย เพื่ออ านวยความสะดวก 

     

4. บุคลากรในหน่วยงานปฏิบัติให้บริการแก่ผู้มาติดต่อเป็นไปตาม
ขั้นตอนที่ก าหนด 

     

5. การให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย                
แล้วเสร็จในระยะเวลาที่เหมาะสมหรือตามก าหนด 

     

6. การให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

     

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
7. มีการประชาสัมพนัธ์งานงานดา้นเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา

สาธารณะภัย ในหลายช่องทางอย่างทั่วถึง  
     

8. มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือช่องทางเว็บไซต์ใน                     
การให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย  

     

9. มีการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย                 
นอกสถานที่ หรือให้บริการในวันหยุดราชการ 

     

รหัสแบบสอบถาม      
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10. มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ ที่ทันสมัยเพื่ออ านวยความ
สะดวกในการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา
สาธารณะภัย  

     

11. มีช่องทางในการแจ้งข่าวสารข้อมูลงานงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณะภัย  เชน่ เอกสารเผยแพร่  บอร์ด/ปา้ย
ประชาสัมพนัธ์ เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์และสามารถเข้าถึง
ได้ง่ายไม่ซับซ้อน 

     

12. มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงาน
ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย และแจ้งผลการ
ด าเนินการที่สะดวก รวดเร็ว 

     

 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

13. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความพร้อมในการปฏิบัติงานตามภาระหนา้ที่
และมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 

     

14. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความสุภาพ มีความกระตือรือร้น เต็มใจ 
ท างานรวดเร็ว และมุ่งผลส าเร็จของงาน 

     

15. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงานเหมาะสมกับ
ต าแหน่งไม่เรียกรับผลประโยชน์จากการให้บริการ 

     

16. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะ
ภัย มีจิตส านึกที่ดี ซื่อสัตย์สุจริต และรับผิดชอบ 

     

17. เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานให้ข้อมูลในการบริการแก่ประชาชนอย่าง
ครบถ้วน ถูกต้อง และไม่บิดเบือนข้อเท็จจริง 

     

18. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่ งผลสัมฤทธิ์ของงาน รักษามาตรฐาน             
มีคุณภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ 

     

19. เจ้าหน้าที่ให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะ
ภัย ด้วยความเสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

     

 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
20. มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่และผู้รับผิดชอบการให้บริการ              

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย ชัดเจน  
     

21. มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณะภัย  เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย 
ข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการชัดเจน  

     

22. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส าหรับอ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการ ทันสมัยและเพยีงพอ  

     

23. ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม 
ค่าธรรมเนียม (ถา้มี) และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน  

     

24. สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ สาธารณูปโภคตา่ง ๆ
สิ่งอ านวยความสะดวกต่อการให้บริการ 
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     แบบส ารวจความคิดเห็นความพึงพอใจในการให้บริการดา้นรายได้หรือภาษี                           
       เทศบาลต าบลกองดิน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดใส่เครื่องหมาย   ในช่อง  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านตามความเปน็จริง 
เพศ  ชาย      หญิง 
อายุ  ต่ ากว่า 20 ป ี  ระหว่าง 20 – 39 ปี     ระหว่าง 40 -59 ปี   

 ตั้งแต่ 60 ปีขึน้ไป 
อาชีพ  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ      เกษตรกร/รับจ้างทั่วไป 
  ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ             อ่ืน ๆ........................................... 
รายได้เฉลี่ย/เดือน        
            ต่ ากว่า 5,000 บาท                        ตั้งแต่ 5,000 – 15,000  บาท 
  ตั้งแต่ 15001- 25,000 บาท             ตั้งแต่ 25,001 บาทขึ้นไป  

ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นในการให้บริการของหน่วยงาน 
โปรดใส่เครื่องหมาย  ในช่อง  ตามความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการของหน่วยงาน ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา   

 
ข้อ 

 
ขอ้ค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย ต้องปรบั 
ปรุง 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1. แสดงแผนผังโครงสร้างของหน่วยงานก าหนดขั้นตอนและแผนผงั

การให้บริการด้านรายได้หรือภาษี อย่างชัดเจน 
     

2. มีบุคลากรคอยให้ค าแนะน าหรือประชาสัมพนัธ์การให้บริการ      
3. มีการลดขั้นตอนการให้บริการดา้นรายได้หรือภาษี เพื่ออ านวย

ความสะดวก 
     

4. บุคลากรในหน่วยงานปฏิบัติให้บริการแก่ผู้มาติดต่อเป็นไปตาม
ขั้นตอนที่ก าหนด 

     

5. การให้บริการรายได้หรือภาษี แล้วเสร็จในระยะเวลาที่เหมาะสม
หรือตามก าหนด 

     

6 ขั้นตอนการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมี
ความคล่องตัว 

     

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
7. มีการประชาสัมพันธ์งานบริการด้านรายได้หรือภาษี ในหลาย

ช่องทางอย่างทั่วถึง  
     

8. มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเร่ืองราวหรือช่องทางเว็บไซต์ในการ
ให้บริการด้านรายได้หรือภาษี  

     

9. มีการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี นอกสถานที่หรือให้บริการใน
วันหยุดราชการ 

     

รหัสแบบสอบถาม      
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10. มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณต์่างๆ ที่ทนัสมัยเพื่ออ านวยความ
สะดวกในการให้บริการรายได้หรือภาษี 

     

11. มีช่องทางในการให้บริการข่าวสารข้อมูล เช่น เอกสารเผยแพร่  
บอร์ด/ป้ายประชาสัมพนัธ์ เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์และ
สามารถเข้าถึงไดง้่ายไม่ซับซ้อน 

     

12. ช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้
บริการ และแจ้งผลการด าเนินการที่สะดวก รวดเร็ว 

     

 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
13. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการดา้นรายไดห้รือภาษี มีความพร้อมในการ

ปฏิบัติงานตามภาระหนา้ที่และมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 
     

14. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการดา้นรายไดห้รือภาษี มีความสุภาพ 
กระตือรือร้น เต็มใจ ท างานรวดเร็ว และมุ่งผลส าเร็จของงาน 

     

15. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงานเหมาะสมกับ
ต าแหน่งไม่เรียกร้องผลประโยชน์จากการให้บริการ 

     

16. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการด้านรายไดห้รือภาษี มีจิตส านึกที่ดี ซื่อสัตย์
สุจริต และรับผิดชอบ 

     

17. เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานให้ข้อมูลในการบริการแก่ประชาชนอย่าง
ครบถ้วน ถูกต้อง และไม่บิดเบือนข้อเท็จจริง 

     

18. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน รักษามาตรฐานมีคุณภาพ 
โปร่งใส และตรวจสอบได้ 

     

19. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการรายได้หรือภาษี ให้บริการด้วยความเสมอภาค
โดย ไม่เลือกปฏิบัติ 

     

 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
20. มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่และผู้รับผิดชอบการให้บริการด้าน

รายได้หรือภาษี ชัดเจน  
     

21. มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านรายได้หรือภาษี เช่น 
กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการอย่างชดัเจน  

     

22. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส าหรับอ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการที่ทันสมัยและเพยีงพอ  

     

23. ใ ห้ข้อมูล เกี่ ยวกับการใ ห้บริการ เช่น  ขั้ นตอน แบบฟอร์ม 
ค่าธรรมเนียม    (ถ้ามี) และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน  

     

24. สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ สาธารณูปโภคต่าง ๆ 
สิ่งอ านวยความสะดวกต่อการให้บริการ 
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ภาคผนวก ข 
ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
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ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านทะเบียน 
เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.940 22 

 
Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

A1 88.49 121.747 .707 .958 

A2 88.66 119.055 .798 .957 

A3 88.49 123.182 .558 .959 

A4 88.38 119.470 .660 .958 

A5 88.32 118.321 .700 .958 

A6 88.35 117.806 .702 .958 

B7 88.06 115.027 .868 .956 

B8 88.58 121.155 .681 .958 

B9 88.44 124.087 .622 .959 

B10 88.63 120.862 .733 .958 

B11 88.58 121.640 .622 .959 

B12 88.48 122.030 .581 .959 

C13 88.20 117.192 .760 .957 

C14 88.36 113.182 .846 .956 

C15 88.26 118.215 .720 .958 

C16 88.40 120.121 .682 .958 

C17 88.42 121.519 .619 .959 

C18 88.50 119.788 .685 .958 

C19 88.32 117.735 .724 .958 

D20 88.51 120.050 .697 .958 

D21 88.52 121.202 .663 .958 

D22 88.37 118.134 .710 .958 

D23 88.44 120.592 .697 .958 

D24 88.45 122.735 .601 .959 
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ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.880 23 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

A1 86.07 65.217 .536 .885 

A2 86.54 67.827 .535 .885 

A3 86.44 68.208 .378 .888 

A4 86.39 67.917 .410 .888 

A5 86.45 67.644 .428 .887 

A6 86.45 69.220 .343 .889 

B7 86.33 67.193 .454 .887 

B8 86.54 69.423 .302 .890 

B9 86.57 67.460 .455 .887 

B10 86.36 66.415 .582 .884 

B11 86.49 65.970 .637 .882 

B12 86.46 68.493 .379 .888 

C13 86.33 66.951 .465 .886 

C14 86.34 68.813 .352 .889 

C15 86.38 66.359 .498 .886 

C16 86.52 65.787 .569 .884 

C17 86.52 67.121 .527 .885 

C18 86.56 68.754 .392 .888 

C19 86.45 66.391 .520 .885 

D20 86.25 64.674 .608 .882 

D21 86.37 67.468 .487 .886 

D22 86.45 66.957 .458 .887 

D23 86.53 66.413 .549 .884 

D24 86.58 66.994 .498 .886 
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ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.921 23 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

A1 82.74 95.952 .718 .940 

A2 83.04 97.796 .516 .942 

A3 82.86 96.344 .611 .941 

A4 82.72 96.305 .556 .942 

A5 82.69 97.287 .573 .942 

A6 82.77 95.997 .665 .941 

B7 82.63 95.528 .780 .939 

B8 83.00 99.838 .360 .944 

B9 82.79 97.036 .574 .942 

B10 82.89 97.513 .531 .942 

B11 83.00 97.535 .579 .942 

B12 82.78 97.385 .516 .943 

C13 82.60 95.172 .715 .940 

C14 82.98 95.717 .571 .942 

C15 82.66 94.388 .686 .940 

C16 82.67 95.314 .711 .940 

C17 82.73 95.431 .666 .940 

C18 82.73 95.755 .640 .941 

C19 82.63 94.377 .713 .940 

D20 82.55 94.674 .727 .940 

D21 82.91 96.527 .554 .942 

D22 82.64 95.445 .627 .941 

D23 82.66 95.318 .696 .940 

D24 82.61 95.836 .673 .940 
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ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 

เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.843 22 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

A1 71.32 61.210 .361 .843 

A2 71.91 62.770 .113 .850 

A3 72.23 59.270 .421 .840 

A4 72.05 58.694 .417 .841 

A5 71.89 57.695 .468 .838 

A6 71.63 59.266 .422 .840 

B7 71.81 60.519 .289 .845 

B8 72.06 59.269 .342 .844 

B9 71.33 59.839 .429 .840 

B10 71.97 56.393 .580 .834 

B11 72.27 58.118 .532 .836 

B12 71.96 59.372 .443 .840 

C13 71.83 60.304 .398 .841 

C14 72.15 59.098 .446 .840 

C15 72.21 59.784 .320 .844 

C16 71.89 57.816 .458 .839 

C17 71.86 57.637 .555 .835 

C18 71.81 59.953 .359 .843 

C19 71.72 58.931 .458 .839 

D20 71.86 61.778 .209 .847 

D21 72.23 60.502 .303 .845 

D22 72.08 59.711 .306 .845 

D23 71.87 58.579 .480 .838 

D24 71.75 59.583 .449 .840 
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ภาคผนวก ค 
ภาพการเก็บข้อมูล โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ 

เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ประจ าปี 2564 
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ภาพการเก็บข้อมูล โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ 
เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ประจ าปี 2564 
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ภาพการเก็บข้อมูล โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ 
เทศบาลต าบลกองดิน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ประจ าปี 2564 
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ผู้รับผิดชอบโครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบนิทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ประจ าป ี2564 

 
1. รองศาสตราจารย์   ดร.ศิโรจน์ ผลพันธิน ที่ปรึกษาโครงการ 
2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชัยยศ   ชาวระนอง  หัวหน้าโครงการและนักวิจัย 
3. นางเอมิกา              รัตนมาลา นักวิจัย 
4. นางสาวพลอยประดับ   จูเกต  นักวิจัย 
5. นายธนกร     ศรีพิมพ์  นักวิจัย   

 

 
 
 


