
บทท่ี 1 

บทนำ 
 

1.1 ความเป�นมาและความสำคัญของป�ญหา 

การบริการเปนหนาท่ีของขาราชการ ปจจัยท่ีสำคัญท่ีจะทำใหการปรับปรุงการใหบริการ

ภาครัฐประสบความสำเร็จไดก็คือ การมีทรัพยากรมนุษยท่ีมีจิตสำนึกในการใหบริการ และปรารถนาท่ี

จะปรับปรุงบริการภาครัฐ ท้ังนี้เนื่องจากการบริการเปนกระบวนการของกิจกรรมในการสงมอบ

บริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ ไมใชสิ่งท่ีจับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี 

รูปแบบ และท่ีสำคัญเปนสิ่งเอ้ืออำนวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นจิตสำนึกในการ

ใหบริการจึงเปนกุญแจสำคัญในการปรับปรุงบริการภาครัฐ 

การบริการ จึงเปนความพยายามท่ีจะทำใหบุคคลท่ีเก่ียวของไดรับความพึงพอใจ สะดวกใน

การท่ีจะกระทำสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงนำไปสูความสำเร็จของการปฏิบัติงานผูใหบริการทุกประเภท ไมวาจะ

เปนภาคเอกชนหรือภาครัฐก็ตาม ตางก็มุงหวังท่ีจะสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูรับบริการดวยกัน

ท้ังสิ้น ยิ่งในสวนของภาคเอกชนท่ีมีเปาหมายท่ีชัดเจนคือกำไรสูงสุดแลว ระดับของความพึงพอใจท่ี

แตกตางกันของผูรับบริการยอมหมายถึงผลกำไรท่ีแตกตางกันดวยเชนกัน ปจจุบันองคกรชั้นนำท่ัวโลก 

จะมีการวิจัยเพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ อยางจริงจัง และตอเนื่องเพ่ือนำมา

ปรับปรุงการบริการใหดียิ่งข้ึน สูความสำเร็จท่ียั่งยืนถาวรขององคกรสืบไป 

ในการใหบริการประชาชนของรัฐนั้น เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับชีวิตประจำวันของประชาชน

ท่ัวไปทุกคน เม่ือมีคนเขามาเก่ียวของมาก ปญหา หรืออุปสรรคท่ีเกิดข้ึน หรืออาจเกิดข้ึนก็ยอมมี

ตามมาอยางหลีกเลี่ยงไมได ดังนั้นในการปฏิบัติราชการเพ่ือใหบริการประชาชน เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ

จึ งจ ำ เป น ต อ ง มี ค วาม รู ค ว าม เข า ใจ ท่ี ถู กต อ งโดยจะต อ งท ราบ ว าต ามบ ท บั ญ ญั ติ ขอ ง

รัฐธรรมนูญ กฎหมาย และระเบียบตาง ๆ ท่ีเก่ียวของนั้น ประชาชนมีสิทธิ และมีหนาท่ีอยางไร

บาง และในทางกลับกันเจาหนาท่ีมีอำนาจ และหนาท่ีอยางไรบางท้ังนี้เพ่ือเปนการปองกันมิใหเกิด

ปญหาข้ึนตั้งแตแรก 

การบริการสูความเปนเลิศในงานราชการ อาศัยหลักการสูความเปนเลิศ  8 ประการ         

คือ การปฏิบัติอยางจริงจัง ความใกลชิดลูกคา/ประชาชน ความเปนอิสระในการทำงานเพ่ือเพ่ิมผลิต

ภาพโดยพนักงาน/ขาราชการไดสัมผัสงานอยางใกลชิด มุงเนนการขยายงานท่ีตนชำนาญ มีรูปแบบ

การทำงานท่ีเรียบงายและเขมงวดและผอนปรนในเวลาเดียวกัน ในการบริหารงานบริการของ

ขาราชการจะตองปรับกระบวนทัศนของขาราชการทุกคนทุกระดับใหมีสำนึกการบริการ ดวยการ    

ลงมือปฏิบัติจริงมุงสูเปาหมายการบริหารการบริการเปนเลิศดวยการคิดบวกปฏิบัติงานบริการ
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ประชาชนท่ีสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาลปฏิบัติงานราชการอยางมืออาชีพ บริการประชาชนดวย

การคนหาความตองการของประชาชนมุงปฏิบัติจริงเพ่ือนำไปสูการเปนหนวยงานราชการท่ีมีการ

ใหบริการท่ีเปนเลิศไดอยางแทจริง และเนื่องจากปจจุบันสวนราชการมีการปรับปรุงคุณภาพการ

ใหบริการประชาชน ตามการปฏิรูประบบราชการ เริ่มตั้งแตการออกระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี    

วาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของรัฐ พ.ศ. 2532 ซ่ึงบังคับใชตั้งแต วันท่ี 12 เมษายน 2532 

ตอมาไดมีพระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการปกครอง พ.ศ. 2539 และในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักร

ไทย  พ.ศ. 2560 มาตรา 76 และในป พ.ศ. 2546 ไดมีพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ และ

วิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี บังคับใช ซ่ึงแสดงถึงความสำคัญของการบริหารงาน และการ

ใหบริการของภาคราชการท่ีตองใหความสำคัญแกประชาชน 

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 250 องคกรปกครองสวน

ทองถ่ินมีหนาท่ี และอำนาจดูแล และจัดทำบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะประโยชนของ

ประชาชนในทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมท้ังสงเสริม และสนับสนุนการจัดการศึกษาให

แกประชาชนในทองถ่ิน ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ    

 พ ร ะ ร า ช บั ญ ญั ติ ส ภ า ต ำ บ ล แ ล ะ อ ง ค ก า ร บ ริ ห า ร ส ว น ต ำ บ ล  พ .ศ .  2537 

(และท่ีแกไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับท่ี 3 พ.ศ. 2542 สวนท่ี 3) องคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจหนาท่ี 

ดังนี้ 

มาตรา 66 องคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจหนาท่ีในการพัฒนาตำบลท้ังในดานเศรษฐกิจ 

สังคม และ วัฒนธรรม 

มาตรา 67 ภายใตบังคับแหงกฎหมาย องคการบริหารสวนตำบล มีหนาท่ีตองทำในเขต 

องคการบริหารสวน ตำบล ดังตอไปนี้ 

 (1) จัดใหมีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก 

  (2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมท้ังกำจัดมูล

ฝอยและสิ่งปฏิกูล 

 (3) ปองกันโรคและระงับโรคติดตอ 

 (4) ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 (5) สงเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

 (6) สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ 

 (7) คุมครอง ดูแล และบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

  (8) บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของ

ทองถ่ิน 
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 (9) ปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรใหตาม

ความจำเปนและ สมควร 

 (ความเดิมในมาตรา 67 (8) ถูกยกเลิกและใชความใหมแทนแลว โดยมาตรา 14 และเพ่ิมเติม 

(9) โดย มาตรา 15 ของ พ.ร.บ. สภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2542) 

ตามลำดับ) 

 มาตรา 68 ภายใตบังคับแหงกฎหมาย องคการบริหารสวนตำบลอาจจัดทำกิจการในเขต

องคการบริหารสวน ตำบล ดังตอไปนี้ 

 (1) ใหมีน้ำเพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 

 (2) ใหมีและบำรุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 

 (3) ใหมีและบำรุงรักษาทางระบายน้ำ 

 (4) ใหมีและบำรุงสถานท่ีประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจและสวนสาธารณะ 

 (5) ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ 

 (6) สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว 

 (7) บำรุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

 (8) การคุมครองดูแลและรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณสมบัติของแผนดิน 

 (9) หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตำบล 

 (10) ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม 

 (11) กิจการเก่ียวกับการพาณิชย 

 (12) การทองเท่ียว 

 (13) การผังเมือง 

(มาตรา 68 (12) และ (13) เพ่ิมเติมโดยมาตรา 16 ของ พ.ร.บ. สภาตำบลและองคการบริหารสวน

ตำบล (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2542) 

 มาตรา 69 อำนาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตำบลตามมาตรา 66 มาตรา 67และมาตรา 

68 นั้น ไมเปนการ ตัดอำนาจหนาท่ีของกระทรวง ทบวง กรม หรือองคการหรือหนวยงานของรัฐ ใน

อันท่ีจะดำเนินกิจการใด ๆ เพ่ือประโยชน ของประชาชนในตำบล แตตองแจงใหองคการบริหารสวน

ตำบลทราบลวงหนาตามสมควร ในกรณีนี้หากองคการบริหาร สวนตำบลมีความเห็นเก่ียวกับการ

ดำเนินกิจการดังกลาว ใหกระทรวง ทบวง กรม หรือองคการหรือหนวยงานของรัฐ นำ ความเห็นของ

องคการบริหารสวนตำบลไปประกอบการพิจารณาดำเนินกิจการนั้นดวย 

 มาตรา 70 เพ่ือประโยชนในการปฏิบัติหนาท่ีตามพระราชบัญญัตินี้ ใหองคการบริหารสวน

ตำบลมีสิทธิไดรับ ทราบขอมูลและขาวสารจากทางราชการในเรื่องท่ีเก่ียวกับการดำเนินกิจการของ
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ทางราชการในตำบล เวนแตขอมูลหรือ ขาวสารท่ีทางราชการถือวาเปนความลับเก่ียวกับการรักษา

ความม่ันคงแหงชาติ 

 มาตรา 71 องคการบริหารสวนตำบลอาจออกขอบังคับตำบลเพ่ือใชบังคับในตำบลไดเทาท่ีไม

ขัดตอกฎหมาย หรืออำนาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตำบล ในการนี้จะกำหนดคาธรรมเนียมท่ีจะ

เรียกเก็บและกำหนดโทษปรับ ผูฝาฝนดวยก็ไดแตมิใหกำหนดโทษปรับเกินหารอยบาท 

รางขอบังคับตำบลจะเสนอไดก็แตโดยคณะกรรมการบริหาร หรือสมาชิกสภาองคการบริหารสวน

ตำบล หรือ ราษฎรในเขตองคการบริหารสวนตำบลตามกฎหมายเก่ียวกับการเขาชื่อใหสภาทองถ่ิน

พิจารณาออกขอบัญญัติทองถ่ินเม่ือสภาองคการบริหารสวนตำบลและนายอำเภอใหความเห็นชอบราง

ขอบังคับตำบลตามวรรคหนึ่งแลว ให ประธานคณะกรรมการบริหารลงชื่อและประกาศเปนขอบังคับ

ตำบลตอไปในกรณีท่ีนายอำเภอไมเห็นชอบดวยกับรางขอบังคับตำบลใด ใหสงคืนสภาองคการบริหาร

สวนตำบลภายใน สิบหาวันนับแตวันท่ีนายอำเภอไดรับรางขอบังคับตำบลดังกลาวเพ่ือใหสภาองคการ

บริหารสวนตำบลพิจารณาทบทวน รางขอบังคับตำบลนั้นใหม แตถาเปนรางขอบังคับตำบลท่ี

กำหนดใหมีโทษปรับตามวรรคหนึ่ง เม่ือนายอำเภอไมเห็นชอบ ดวย ใหรางขอบังคับตำบลนั้นเปนอัน

ตกไปเม่ือสภาองคการบริหารสวนตำบลพิจารณาทบทวนรางขอบังคับตำบลตามวรรคสี่แลว มีมติ

ยืนยันตามราง ขอบังคับตำบลเดิมดวยคะแนนเสียงไมนอยกวาสองในสามของจำนวนสมาชิกสภา

องคการบริหารสวนตำบลท้ังหมดเทาท่ี มีอยู ใหประธานคณะกรรมการบริหารลงชื่อและประกาศเปน

ขอบังคับตำบลไดโดยไมตองขอความเห็นชอบจาก นายอำเภอ แตถาสภาองคการบริหารสวนตำบลไม

ยืนยันภายในสามสิบวันนับแตวันท่ีไดรับรางขอบังคับตำบลคืนจาก นายอำเภอหรือยืนยันดวยคะแนน

เสียงนอยกวาสองในสามของจำนวนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบล ท้ังหมดเทาท่ี มีอยู ใหราง

ขอบังคับตำบลนั้นเปนอันตกไป 

 (ความเดิมในมาตรา 71 วรรคสองถูกยกเลิกและใชความใหมแทนแลว โดยมาตรา 17 ของ 

พ.ร.บ. สภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2542 ตามลำดับ) 

 มาตรา 72 ใหองคการบริหารสวนตำบลมีพนักงานสวนตำบลและอาจจัดแบงการบริหารงาน

ออกเปน 

 (1) สำนักงานปลัดองคการบริหารสวนตำบล 

 (2) สวนตาง ๆ ท่ีองคการบริหารสวนตำบลไดตั้งข้ึน 

ระเบียบพนักงานสวนตำบลใหตราข้ึนเปนพระราชกฤษฎีกา 

เพ่ือประโยชนแกกิจการขององคการบริหารสวนตำบล องคการบริหารสวนตำบลอาจขอใหขาราชการ 

พนักงาน หรือลูกจางของหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือหนวยการบริหารราชการ

สวนทองถ่ิน ไปดำรงตำแหนง หรือปฏิบัติกิจการขององคการบริหารสวนตำบลเปนการชั่วคราวไดโดย

ไมขาดจากตนสังกัดเดิม ท้ังนี้ ใหผูวาราชการ จังหวัดเปนผูมีอำนาจอนุญาตไดตามความจำเปน และ
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ในกรณีท่ีเปนขาราชการซ่ึงไมอยูในอำนาจของผูวาราชการจังหวัดใหกระทรวงมหาดไทยทำความตก

ลงกับหนวยงานตนสังกัดกอนแตงตั้ง 

 มาตรา 73 องคการบริหารสวนตำบลอาจทำกิจการนอกเขตองคการบริหารสวนตำบล หรือ

รวมกับสภาตำบล องคการบริหารสวนตำบล องคการบริหารสวนจังหวัด หรือหนวยการบริหาร

ราชการสวนทองถ่ินอ่ืน เพ่ือกระทำกิจการ รวมกันได ท้ังนี้ เม่ือไดรับความยินยอมจากสภาตำบล 

องคการบริหารสวนตำบล องคการบริหารสวนจังหวัด หรือ หนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ินท่ี

เก่ียวของ และกิจการนั้นเปนกิจการท่ีจำเปนตองทำและเปนการเก่ียวเนื่องกับ กิจการท่ีอยูในอำนาจ

หนาท่ีของตน 

องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา จึงมีความจำเปนอยางยิ่งท่ี

จะตองประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ เพราะผูรับบริการดังกลาว เปนผูท่ีเขารับการบริการ

โดยตรง ทำใหทราบถึงความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการ ตลอดถึงปญหาและอุปสรรคท่ีมีผลตอการ

เขารับบริการอยางแทจริง ผลของการประเมินครั้งนี้ สามารถนำมาปรับปรุงกระบวนการบริการใหได

มาตรฐานและสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการ และในปงบประมาณ 2565 กรมสงเสริมการปกครอง

ทองถ่ิน ไดมีการกำหนดใหมีการประเมินการบริหารจัดการท่ีดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเพ่ือ

กำหนดประโยชนตอบแทนอ่ืน เปนกรณีพิเศษ การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนการ

ประเมินในมิติหนึ่งดานคุณภาพ การใหบริการของการตรวจประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผล

การปฏิบัติราชการขององคการบริหารสวนตำบล 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของการประเมิน 

 1.2.1 วัตถุประสงค์หลัก 

เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ในมิติดานคุณภาพการใหบริการงานดานบริหาร

จัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกขงานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดานการซอมแซมไฟฟา

สาธารณะ 

   1.2.2 วัตถุประสงค์ย่อย 

 เพ่ือประเมินความพึงพอใจ 1) ดานข้ันตอนการใหบริการ 2) ดานชองการใหบริการ 3) ดาน

เจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4) ดานสิ่งอำนวยความสะดวก ในสวนงานท้ัง 4 ดานตามวัตถุประสงคหลัก 
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1.3 ขอบเขตของการประเมิน 

 1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรไดแก ประชาชน ท่ีมารับบริการงานดานบริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกข             

งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี  และงานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ ดังนี้ 

1) งานบริหารจัดการขยะ    จำนวน     302   คน 

  2) งานรองเรียน รองทุกข    จำนวน    243  คน 
  3) งานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี   จำนวน     270   คน 

  4) งานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ   จำนวน     246   คน 

    รวม    จำนวน     1061  คน 

 1.3.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ งานดานบริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียน 

รองทุกขงานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบล

คือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา คณะผูประเมิน ไดประเมินจากภารกิจงานงาน 4 ดาน ดังนี้ 

1) ดานข้ันตอนการใหบริการ  

2) ดานชองทางการใหบริการ 

3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

4) ดานสิ่งอำนวยความสะดวก  

1.3.3 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ขอมูลท่ีไดท้ังหมดนำมาวิเคราะห โดยใชสถิติ ดังนี้ 

1) ตอนท่ี 1 ดำเนินการวิเคราะหโดยทำในรูปตาราง ใชคาสถิติรอยละ 

2) ตอนท่ี 2 ดำเนินการวิเคราะหโดยทำในรูปตาราง และบรรยายประกอบ โดยกำหนด

วิเคราะหเปนรายดาน และรายขอ ใชสถิติรอยละ และนำคารอยละท่ีไดมาเปรียบเทียบกับเกณฑการ

ประเมินกับคะแนนเต็ม ตามเกณฑการประเมินของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน ดังนี้ 

ตารางท่ี 1.1 แสดงเกณฑการประเมิน 

เกณฑ์การประเมิน 

ตัวช้ีวัด คะแนนเต็ม 

ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

ระดับความพึงพอใจรอยละ 95 ข้ึนไป 10 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ  95 9 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 90 8 
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ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 85 7 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 80 6 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 75 5 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 70 4 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 65 3 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 60 2 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 55 1 

นอยกวารอยละ 50 0 

 

1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 

  การให้บริการ หมายถึง การดำเนินภารกิจเก่ียวกับการบริการตอผูมารับบริการ งานดาน

บริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกข งานดานนจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดาน

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา   

ผู้รับบริการ หมายถึง ผูมาขอรับบริการ งานดานบริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียนรอง

ทุกขงานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ 

องค์การบริหารส่วนตำบล หมายถึง องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต 

จังหวัดพะเยา 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ผลท่ีเกิดจากทัศนคติหลาย ๆ ประการท่ีบุคคลมีตอ 

ชองทางการใหบริการ ข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาท่ีผูใหบริการ และสิ่งอำนวยความสะดวก ใน

สำนักงาน ในการใหบริการงาน ดานงานบริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกขงานจัดเก็บภาษี

นอกสถานท่ี และงานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอก

คำใตจังหวัดพะเยา   

 กระบวนการให้บริการ หมายถึง ลักษณะการใหบริการท่ีใหความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ

ขอรับบริการ การใหคำปรึกษา คำแนะนำ การประชาสัมพันธ ความพรอมของเครื่องมือและอุปกรณ 

เปนตน ของงานดานบริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี 

และงานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัด

พะเยา 

 ข้ันตอนการให้บริการ หมายถึง ลำดับข้ันการใหบริการ ในงานดานบริหารจัดการขยะ             

งานดานรองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ 

องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา 
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 เจ้าหน้าท่ี หมายถึง พนักงาน หรือเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ในงานดานบริหารจัดการขยะ          

งานรองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ 

องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา 

 ส่ิงอำนวยความสะดวก หมายถึง ปายแนะนำ แบบฟอรมตางๆ สภาพบรรยากาศ สิ่งอำนวย

ความสะดวกตางๆ หองน้ำ-สุขา ความเปนระเบียบ ความสะอาด เปนตน ท่ีอำนวยความสะดวกตอผู

มารับบริการงานดานงานบริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอก

สถานท่ี  และงานดานการซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอก

คำใต จังหวัดพะเยา 

 เกณฑ์การประเมิน หมายถึง รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามเกณฑการ

ประเมิน ของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทย 
  

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 ผลท่ีไดจากการประเมินครั้งนี้ คาดวาจะเปนประโยชนตอการใหบริการของงานดานบริหาร

จัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี  และงานดานการซอมแซม

ไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา ดังนี้ 

 1.5.1 ทำใหทราบระดับความพึงพอใจของงานดานบริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียนรอง

ทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวน

ตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา ในดานตาง ๆ ซ่ึงจะสามารถนำไปใชเปนแนวทางใน

การพัฒนางานในองคกร ใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 1.5.2 ขอมูลท่ีไดจากการประเมิน สามารถเปนขอมูลในการใหบริการงาน ดานบริหารจัดการ

ขยะ งานดานรองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดานซอมแซมไฟฟา

สาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา และองคการอ่ืน ๆ ท่ีมี

ระบบการใหบริการใกลเคียงกับ งานดานบริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกข งานดาน

จัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ โดยนำขอมูลไปประยุกตใชให

เหมาะสมในดานการพัฒนางานและการใหบริการใหเกิดประสิทธิภาพ รวมท้ังจะเปนขอมูลในการ

จัดทำแผนยุทธศาสตร (Strategic Planning) ในการบริหารจัดการท่ีดีขององคการบริหารสวนตำบล

คือเวียงตอไป 
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บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 

 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ในมิติดานคุณภาพการใหบริการดาน งานบริหาร

จัดการขยะ งานรองเรียน รองทุกขงานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี งานการศึกษา และงานสวัสดิการ

สังคม องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา ในครั้งนี้มีเอกสาร และ

งานวิจัยท่ีเก่ียวของดังนี้ 

 2.1 แนวคิดเก่ียวกับการบริหารราชการแผนดิน 

 2.2 แนวคิดเก่ียวกับองคการบริหารสวนตำบล 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 2.4 แนวคิดเก่ียวกับงานบริการ และการใหบริการ 

          2.5 แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการของรัฐ 

2.6 บริบทพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา 

 2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 2.8 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารราชการแผ่นดิน 

 ประเทศไทยไดยึดหลักการปกครองระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยทรงเปน

ประมุขในระบบรัฐสภาเชนนี้มานับแตการอภิวัฒนเปลี่ยนแปลงการปกครองเม่ือวันท่ี 24 มิถุนายน 

2475 โดยระบอบการปกครองนี้ มีสวนสำคัญท่ีทำใหการบริหารราชการแผนดินจำตองมีคณะบุคคล

ข้ึนมารับผิดชอบ มีบุคคลหนึ่งทำหนาท่ีหัวหนาคณะผูบริหาร ท่ีพรอมจะถูกควบคุม ตรวจสอบ และ

ถวงดุลการใชอำนาจทางการบริหารจากรัฐสภา ตามแนวคิดอำนาจอธิปไตยซ่ึงเปนอำนาจสูงสุดท่ีใชใน

การปกครองประเทศเปนของปวงชน ท่ีแตละฝายตางมีความเปนอิสระในการใชอำนาจของตนเอง   

แตยังมีการควบคุมและถวงดุลซ่ึงกันและกัน 

 2.1.1 ความหมาย 

      การบริหารราชการแผนดิน หมายถึง การกำหนดนโยบายและทิศทางวาจะจัดการ

ปกครองประเทศในดานเศรษฐกิจ สังคม การเมือง การปกครอง การตางประเทศ ไปในแนวทางใด

และใชวิธีการใด จึงจะเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ มี

ประสิทธิภาพ คุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ ลดข้ันตอนการปฏิบัติ การลดภารกิจท่ีไมจำเปน การกระจาย

ภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจายอำนาจการตัดสินใจ การอำนวยความสะดวก และ
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การตอบสนองความตองการของประชาชน โดยการจัดหาอัตรากำลังเจาหนาท่ี งบประมาณ เครื่องมือ 

เครื่องใช และออกกฎ ระเบียบตางๆ มารองรับ ตลอดจนการบังคับการใหเปนไปตามกฎหมายตามท่ี

อำนาจนิติบัญญัติคือรัฐสภาใหความเปนชอบตราข้ึนใชบังคับ 

 2.1.2 การบริหารแผ่นดินตามเจตนารมณ์แห่งรัฐธรรมนูญ 

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 วางแนวทางใหรัฐตองดำเนินการ

ตามแนว นโยบายดานบริหารราชการแผนดิน ดังตอไปนี้ 

 1. การบริหารราชการแผนดินตองเปนไปเพ่ือการพัฒนาสังคม เศรษฐกิจ และความ

ม่ันคงของประเทศ อยางยั่งยืน โดยตองสงเสริมการดำเนินงานตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง และ

คำนึงถึงผลประโยชนของประเทศชาติในภาพรวมเปนสำคัญ 

 2. จัดระบบการบริหารราชการสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน ใหมีขอบเขต 

อำนาจ หนาท่ี และความรับผิดชอบท่ีชัดเจนเหมาะสมแกการพัฒนาประเทศ และสนับสนุนใหจังหวัด

มีแผนและงบประมาณ เพ่ือพัฒนาจังหวัด เพ่ือประโยชนของประชาชนในพ้ืนท่ี 

 3. กระจายอำนาจใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินพ่ึงตนเอง และตัดสินใจในกิจการของ

ทองถ่ินไดเอง สงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีสวนรวมในการดำเนินการตามแนวนโยบาย

พ้ืนฐานแหงรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจของทองถ่ินและระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ตลอดท้ัง

โครงสรางพ้ืนฐานสารสนเทศในทองถ่ินใหท่ัวถึงและเทาเทียมกันท่ัวประเทศ รวมท้ังพัฒนาจังหวัดท่ีมี

ความพรอมใหเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินขนาดใหญ โดยคำนึงถึงเจตนารมณของประชาชนใน

จังหวัดนั้น 

 4. พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุงเนนการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรมและจริยธรรมของ

เจาหนาท่ีของรัฐ ควบคูไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการทำงาน เพ่ือใหการบริหารราชการ

แผนดินเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสงเสริมใหหนวยงานของรัฐใชหลักการบริหารกิจการ

บานเมืองท่ีดีเปนแนวทางในการปฏิบัติราชการ 

5. การจัดระบบงานราชการและงานของรัฐอยางอ่ืน เพ่ือใหการจัดทำและการให บริการ

สาธารณะเปนไปอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส ตรวจสอบได โดยคำนึงถึงการมีสวนรวมของ

ประชาชน 

6. ดำเนินการใหหนวยงานทางกฎหมาย ท่ีมีหนาท่ีใหความเห็นเก่ียวกับการดำเนิน งานของ

รัฐตามกฎหมายและตรวจสอบการตรากฎหมายของรัฐ ดำเนินการอยางเปนอิสระ เพ่ือใหการบริหาร

ราชการแผนดิน เปนไปตามหลักนิติธรรม 

7. จัดใหมีแผนพัฒนาการเมือง รวมท้ังจัดใหมีสภาพัฒนาการเมืองท่ีมีความเปนอิสระ เพ่ือ

ติดตามสอดสองใหมีการปฏิบัติตามแผนและมาตรฐานดังกลาวอยางเครงครัด 

8. ดำเนินการใหขาราชการและเจาหนาท่ีของรัฐไดรับสิทธิประโยชนอยางเหมาะสม 
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การวางแนวทางดังกลาวไวนี้ มีเจตนารมณเพ่ือกำหนดใหการบริหารราชการแผนดินเปนไปตาม

หลักการพัฒนาท่ียั่งยืนบนพ้ืนฐานปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง และคำนึงถึงประโยชนของชาติเปนสำคัญ 

โดยท่ีรัฐตองกำหนดขอบเขตและความสัมพันธระหวางอำนาจหนาท่ีราชการสวนกลาง สวนภูมิภาค 

และสวนทองถ่ิน ใหชัดเจน สนับสนุนใหจังหวัดจัดทำแผนพัฒนาโดยภาคประชาชนมีสวนรวม 

สนับสนุนงบประมาณใหจังหวัด มีศักยภาพในการพัฒนาอยางยั่งยืน สอดคลองกับความตองการและ

ความจำเปนของประชาชน ใหความสำคัญแกการกระจายอำนาจใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอยาง

เทาเทียมกันในการเขาถึงการพัฒนาทุกดานตามแนวนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐ ไมจำกัดเฉพาะเรื่องท่ีเปน

อำนาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเทานั้น 

ในดานบุคลากร ตองมุงเนนการพัฒนาบุคลากรภาครัฐท้ังสวนกลาง สวนภูมิภาค สวนทองถ่ิน 

และรัฐวิสาหกิจ ใหมีความสามารถคูคุณธรรมและจริยธรรม จัดระบบงานเพ่ือบริการสาธารณะให

เปนไปอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส สามารถตรวจสอบได พัฒนาวิธีปฏิบัติราชการโดยยึด

หลักการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดีหรือหลักธรรมภิบาลในการบริหารราชการแผนดิน โดยขาราชการ

และเจาหนาท่ีของรัฐใหไดรับสิทธิประโยชนอยางเหมาะสม เชน การรักษาพยาบาล บำเหน็จ บำนาญ 

เปนตน 

 2.1.3 การจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 

                การจัดระเบียบบริหารราชการแผนของประเทศไทย พระราชบัญญัติระเบียบบริหาร

ราชการแผนดิน พ.ศ. 2534 บัญญัติใหการบริหารราชการแผนดินแบงออกเปน 3 สวน ไดแก บริหาร

ราชการสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน โดยท้ัง 3 สวนนี้ ลวนอยูในการควบคุมดูแลของ

คณะรัฐมนตรี ซ่ึงหนาท่ีรับผิดชอบบริหารราชการแผนดิน อันครอบคลุมไปถึงการกำหนดนโยบาย

เพ่ือใหขาราชการนำไปปฏิบัติ การอำนวยความสะดวกและการใหบริการสาธารณะแกประชาชนตาม

กฎหมาย นโยบาย และคำสั่งของคณะรัฐมนตรีซ่ึงเปนผูบังคับบัญชา 

1. การบริหารราชการสวนกลาง ใชหลักการรวมอำนาจ โดยใหอำนาจการบังคับบัญชาและ

การวินิจฉัยสั่งการสูงสุดอยูในสวนกลาง คือ กรุงเทพมหานครอันเปนเมืองหลวงและศูนยกลาง      

การบรหิารราชการแผนดินของรัฐ แบงสวนราชการออกเปน 

    1.1 สำนักนายกรัฐมนตรี 

    1.2 กระทรวง หรือทบวงซ่ึงมีฐานะเทียบเทากระทรวง 

         1.3 ทบวง ซ่ึงสังกัดสำนักนายกรัฐมนตรีหรือกระทรวง 

    1.4 กรม หรือสวนราชการท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืนและมีฐานะเปนกรม ซ่ึงสังกัดหรือไมสังกัด

สำนักนายกรัฐมนตรี กระทรวง หรือทบวง สำนักนายกรัฐมนตรี สวนราชการดังกลาวมีฐานะเปน    

นิติบุคคล 
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2. การบริหารราชการสวนภูมิภาค ใชหลักการแบงอำนาจ โดยราชการสวนกลางเปนเจาของ

อำนาจแลวแบงอำนาจการบังคับบัญชาและการวินิจฉัยสั่งการใหแกภูมิภาคนำไปปฏิบัติใหเกิด

ประโยชนสูงสุดแกประชาชน และการปฏิบัติของภูมิภาคนั้นจะตองใหเหมาะสมสอดคลองกับ

สภาพแวดลอมขนบธรรมเนียมประเพณีแตละพ้ืนท่ี ท้ังนี้จะตองไมขัดตอนโยบายของสวนกลางหรือ

ของคณะรัฐมนตรี หรือตัวบทกฎหมายของประเทศ การบริหารราชการสวนภูมิภาค มี 2 ระดับ คือ 

จังหวัด และ อำเภอ 

3. การบริหารราชการสวนทองถ่ิน ใชหลักการกระจายอำนาจ ท่ีสวนกลางไดมอบอำนาจ

ระดับหนึ่งใหประชาชนในทองถ่ินไปดำเนินการปกครองตนเองอยางอิสระ โดยท่ีตองไมขัดตอกฎหมาย

ของประเทศหรือความสงบเรียบรอยของประชาชน กิจกรรมท่ีทำไดสวนใหญจะเปนเรื่องการพัฒนา  

มีอิสระในการตัดสินใจในการแกปญหาหรือการสนับสนุนกิจกรรมของทองถ่ิน ออกขอบังคับหรือ

ระเบียบตางๆ มาบังคับในเขตปกครองของตนไดโดยไม ขัดตอกฎหมาย การบริหารราชการ          

สวนทองถ่ิน แบงออกเปน 

3.1 องคการบริหารสวนจังหวัด 

3.2 เทศบาล 

3.3 องคการบริหารสวนตำบล 

3.4 ราชการบริหารสวนทองถ่ินอ่ืนตามท่ีกฎหมายกำหนด ไดแก กรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา 

การจัดระเบียบบริหารราชการสวนทองถ่ิน (Local Administration) ถือไดวารัฐบาลเปนผู

กระจายอำนาจใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนผูบริหารราชการในการจัดทำบริการสาธารณะโดยมี

ผูบริหารและสภาองคกรปกครองสวนทองถ่ินมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในพ้ืนท่ี     

การบริหารราชการสวนทองถ่ินโดยการกำกับดูแลของรัฐบาลท่ีผานทางจังหวัดและอำเภอ 

 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนตำบล 

องคการบริหารสวนตำบล เปนรูปแบบการปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งท่ีใชในประเทศ

ไทย การปกครองรูปแบบเทศบาลเปนการกระจายอำนาจใหแกทองถ่ินดำเนินการปกครองตนเองตาม

ระบอบประชาธิปไตย เกิดข้ึนในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว  

2.2.1 ความเป�นมาขององค์การบริหารส่วนตำบล 

 องคการบริหารสวนตำบล (อบต.) คือ หนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ิน มีฐานะเปนนิติ

บุคคลและราชการสวนทองถ่ิน จัดตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล 

พ.ศ. 2537 ซ่ึงมีผลใชบังคับตั้งแตวันท่ี 2 มีนาคม 2538[1] และมีฉบับแกไขเพ่ิมเติมในเวลาตอมา 

พระราชบัญญัติฉบับนี้ไดสงผลใหมีการกระจายอำนาจสูองคกรประชาชนในระดับตำบลอยางมาก โดย

ไดยกฐานะสภาตำบลซ่ึงมีรายไดตามเกณฑคือ มีรายไดไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณท่ีลวงมา

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2537&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2537&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5#cite_note-1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
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ติดตอกัน 3 ป เฉลี่ยไมต่ำกวาปละ 150,000 บาท ข้ึนเปนองคการบริหารสวนตำบล กลาวไดวาการ

จัดตั้ งองคการบริหารสวนตำบลนี้ เปนผลผลิตหนึ่ งของกระแสของสังคมท่ีตองการจะปฏิรูป

การเมือง ดังนั้นองคการบริหารสวนตำบลจึงเปนมิติหนึ่งของความพยายามในการปฏิรูปการเมืองโดย

การกระจายอำนาจสูทองถ่ิน        

 องคการบริหารสวนตำบล มีความสำคัญตอทองถ่ินเปนอยางมาก เพราะเปนองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินท่ีมีขนาดเล็กท่ีสุด แตใกลชิดกับประชาชนมากท่ีสุด โดยเฉพาะประชาชนในพ้ืนท่ีชนบท 

องคการบรหิารสวนรวมในการปกครองตนเองตามระบอบประชาธิปไตย   

 องคการบริหารสวนตำบล ในฐานะท่ีเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง มีสวน

สำคัญยิ่งในการทำใหประชาชนในชนบทไดมีโอกาสในการปกครองตนเองตามเจตนารมณของ

รัฐธรรมนูญฉบับปจจุบันท่ีตองการกระจายอำนาจใหกับทองถ่ินมากข้ึน โดยท่ีองคการบริหารสวน

ตำบล มีสาระสำคัญดังตอไปนี้ 

 ในอดีต การจัดระเบียบบริหารระดับตำบลมี 3 รูปแบบ คือ    

 รูปแบบท่ีหนึ่ง คณะกรรมการตำบลและสภาตำบลตามคำสั่งกระทรวงมหาดไทย ท่ี 

222/2499 โดยคณะกรรมการตำบลประกอบดวยกำนัน ผูใหญบานทุกคนในตำบล แพทยประจำ

ตำบล ครูประชาบาลในตำบลนั้นคนหนึ่ง ราษฎรผูทรงคุณวุฒิในตำบลนั้น ไมนอยกวา 2 คน และใหมี

ขาราชการท่ีปฏิบัติงานในตำบลนั้นเขารวมเปนคณะกรรมการตำบลดวย สวนสภาตำบลประกอบดวย

สมาชิกสภาตำบลซ่ึงมาจากราษฎรผูมีคุณสมบัติเชนเดียวกับผูสมัครรับเลือกเปนผูใหญบาน หมูบานละ 

2 คน          

 รูปแบบท่ีสอง องคการบริหารสวนตำบล ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวน

ตำบล พ.ศ. 2499 โดยองคการบริหารสวนตำบลประกอบดวยสภาตำบลและคณะกรรมการตำบล ซ่ึง

สภาตำบล ประกอบดวยสมาชิกซ่ึงราษฎรในหมูบานเลือกตั้งหมูบานละ 1 คน และกำนันและ

ผูใหญบานทุกคนในตำบลเปนสมาชิกสภาตำบลโดยตำแหนง สวนคณะกรรมการตำบล ประกอบดวย 

กำนันตำบลทองท่ีเปนประธาน ผูใหญบานทุกคนในตำบล แพทยประจำตำบล และกรรมการอ่ืนซ่ึง

นายอำเภอแตงตั้งจากครูใหญโรงเรียนในตำบลหรือผูทรงคุณวุฒิอ่ืนจำนวนไมเกิน 5 คน  

 รูปแบบท่ีสาม สภาตำบลตามคำสั่งกระทรวงมหาดไทย ท่ี 275/2509 ซ่ึงเปนการบริหารใน

รูปของคณะกรรมการเรียกวา “คณะกรรมการสภาตำบล” ซ่ึงประกอบดวย กำนัน ผูใหญบานทุก

หมูบานในตำบลและแพทยประจำตำบลเปนกรรมการสภาตำบลโดยตำแหนง นอกจากนี้ยัง

ประกอบดวยครูประชาบาลในตำบลนั้น 1 คน ซ่ึงนายอำเภอคัดเลือกจากครูประชาบาลในตำบลเปน

กรรมการสภาตำบล และราษฎรผูทรงคุณวุฒิหมูบานละ 1 คน ซ่ึงราษฎรในหมูบานเลือกตั้งข้ึนเปน

กรรมการสภาตำบล โดยกำนันเปนประธานกรรมการสภาตำบลโดยตำแหนง และมีรองประธาน

กรรมการสภาตำบลคนหนึ่งซ่ึงคณะกรรมการสภาตำบลเลือกตั้งจากกรรมการดวยกัน การบริหารงาน

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%9B%E0%B9%84%E0%B8%95%E0%B8%A2
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B9%E0%B8%8D
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2499&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2499&action=edit&redlink=1
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ของสภาตำบลนอกจากจะมีคณะกรรมการสภาตำบลดังกลาว สภาตำบลยังมีเลขานุการสภาตำบลคน

หนึ่งซ่ึงคณะกรรมการสภาตำบลเลือกตั้งกันข้ึนมาหรือตั้งจากบุคคลภายนอก และมีท่ีปรึกษาสภา

ตำบล ซ่ึงเปนพัฒนากรตำบลนั้นอีกดวย       

 การจัดตั้งองคการบริหารสวนตำบลข้ึนในสมัยนั้น ก็เพ่ือใหการปกครองในระดับตำบลท่ีมี

ความเจริญและมีรายไดระดับหนึ่งไดมีการปกครองตนเองตามหลักการปกครองทองถ่ิน ตอมาในป 

2515 องคการบริหารสวนตำบลไดถูกยุบเลิกไป โดยประกาศคณะปฏิวัติ ฉบับท่ี 326 ลงวันท่ี 13 

ธันวาคม 2515 ซ่ึงประกาศคณะปฏิวัติดังกลาวยังคงใหสภาตำบลมีอยูตอไป   

 หลังจากเหตุการณพฤษภาทมิฬใน พ.ศ.2535 กระแสในการปฏิรูปการเมืองไดกอตัวข้ึนอยาง

รวดเร็ว มีการเรียกรองใหมีการปฏิรูปการเมืองในหลายๆดาน และดานหนึ่งคือการเรียกรองใหมีการ

กระจายอำนาจ ดังนั้นในป 2537 ไดมีการประกาศใชพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหาร

สวนตำบล พ.ศ.2537 ซ่ึงประกาศใชในวันท่ี 2 ธันวาคม พ.ศ.2537 และมีผลบังคับใชตั้งแตวันท่ี 2 

มีนาคม พ.ศ.2538 โดยสาระสำคัญของกฎหมายฉบับดังกลาวคือการยกฐานะสภาตำบลท่ีมีรายไดโดย

ไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณท่ีลวงมาติดตอกันสามปเฉลี่ยไมตำกวาปละ 150,000 บาท 

สามารถจัดตั้งเปนองคการบริหารสวนตำบลได ดังนั้นองคการบริหารสวนตำบลจึงกลับมาเปนองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินในระดับตำบลอีกครั้งหนึ่ง     

 โครงสรางขององคการบริหารสวนตำบลตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหาร

สวนตำบล พ .ศ .2537 กำหนดใหประกอบด วยสภาองคการบริหารส วนตำบลและคณ ะ

กรรมการบริหาร สภาองคการบริหารสวนตำบลประกอบดวยสมาชิกสภาสองประเภท ประเภทแรก

เปนสมาชิกสภาโดยตำแหนง ประกอบดวย กำนัน ผูใหญบานทุกหมูบาน และแพทยประจำตำบล 

ประเภทท่ีสองเปนสมาชิกท่ีมาจากการเลือกตั้งโดยประชาชนหมูบานละ 2 คน สวนคณะกรรมการ

บริหารประกอบดวย กำนันเปนประธานโดยตำแหนง ผูใหญบานอีกไมเกิน 2 คน และสมาชิกสภาท่ีมา

จากการเลือกตั้งอีกไมเกิน 4 คน รวมแลวมีคณะกรรมการบริหารไดไมเกิน 7 คน  

 ตอมาในป พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ.2537 

ไดมีการแกไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ.2542 (ฉบับท่ี 

3) เพ่ือใหสอดคลองกับบทบัญญัติตามรัฐธรรมนูญ ในหมวด 9 วาดวยการปกครองสวนทองถ่ิน มาตรา 

285 ท่ีกำหนดใหองคกรปกครองทองถ่ินตองมีสภาทองถ่ินและคณะผูบริหารทองถ่ินหรือ ผูบริหาร

ทองถ่ิน สมาชิกสภาทองถ่ินตองมาจากการเลือกตั้ง คณะผูบริหารทองถ่ินหรือผูบริหารทองถ่ินใหมา

จากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน หรือมาจากความเห็นชอบของสภาทองถ่ิน[6] ซ่ึงโครงสราง

องคการบริหารสวนตำบลเดิมตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ.2537 

นั้น มีสมาชิกสภาและกรรมการบริหารจำนวนหนึ่งเปนโดยตำแหนง ดังนั้นจึงมีการแกไขบทบัญญัติใน

กฎหมายดังกลาวใหสมาชิกสภาท้ังหมดมาจากการเลือกตั้งของประชาชน และใหคณะกรรมการ

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B8%9A%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%81&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%AC&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5#cite_note-6
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บริหารมาจากความเห็นชอบของสภา       

 ในปกลางป พ.ศ. 2546 รัฐสภาไดมีการปรับปรุงแกไขพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการ

บริหารสวนตำบล พ.ศ. 2537 แกไขเพ่ิมเติมฉบับท่ี 4 พ.ศ. 2546 ซ่ึงมีผลบังคับใชตั้งแตวันท่ี 18 

มิถุนายน พ.ศ.2546 โดยไดมีการยกเลิกชื่อเรียก คณะกรรมการบริหารและกรรมการบริหาร โดยใหใช

ชื่อ คณะผูบริหาร และชื่อเรียก ประธานกรรมการบริหาร เปลี่ยนเปน นายกองคการบริหารสวนตำบล 

รองประธานกรรมการบริหารเปลี่ยนเปน รองนายกองคการบริหารสวนตำบล เปลี่ยนชื่อเรียก

ขอบังคับตำบลเปน ขอบัญญัติองคการบริหารสวนตำบล และยกเลิกไมใหปลัดองคการบริหารสวน

ตำบลเปนเลขานุการคณะผูบริหาร        

 การปรับโครงสรางขององคการบริหารสวนตำบลครั้งสำคัญเกิดข้ึนอีกครั้งในชวงเดือน

ธันวาคม พ.ศ.2546 หลังจากเพ่ิงมีการแกไขเพ่ิมพระราชบัญญัติสภาองคการบริหารสวนตำบลและ

องคการบริหารสวนตำบลไปเม่ือกลางป พ.ศ.2546 แตการแกไขกฎหมายเม่ือตอนกลางปเปนการ

แกไขในรายละเอียดปลีกยอยเทานั้น ความจริงในการแกไขกฎหมายในชวงกลางป 2546 ดังกลาว ได

มีความพยายามในการเสนอใหมีการแกไขท่ีมาของฝายบริหารขององคการบริหารสวนตำบลมาจาก

การเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนมาแลวครั้งหนึ่ง โดยวุฒิสภาไดแกไขเพ่ิมเติมสาระสำคัญในกฎหมาย

ท่ีผานการพิจารณาของสภาผูแทนราษฎรข้ึนมา โดยไดแกไขใหนายกองคการบริหารสวนตำบลมาจาก

การเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน แตเม่ือรางกฎหมายกลับมาสภาผูแทนราษฎร ปรากฏวาสภา

ผูแทนราษฎรไมเห็นดวยและไดมีการตั้งคณะกรรมาธิการรวมเพ่ือปรับปรุงรางกฎหมายดังกลาว และ

รางกฎหมายท่ีผานการพิจารณาของกรรมาธิการรวมไดยืนยันตามรางท่ีผานการพิจารณาของวุฒิสภา 

คือ กำหนดใหนายกองคการบริหารสวนตำบลมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน แตเม่ือเสนอ

เขาสูสภาผูแทนราษฎรอีกครั้ง ปรากฏวาสภาผูแทนราษฎรไมเห็นชอบ รางกฎหมายท่ีเสนอใหนายก

องคการบริหารสวนตำบลมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนจึงตกไปในชวงเวลาดังกลาว 

 แตความเคลื่อนไหวจากหลายฝายท่ีตองการใหมีการแกไขท่ีมาใหผูบริหารขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในทองถ่ินยังไมหยุดนิ่ง ควรจะกลาวถึง

ท่ีมาของการเคลื่อนไหวเพ่ือใหมีการแกไขใหฝายบริหารขององคกรปกครองสวนทองถ่ินมาจากการ

เลือกตั้งโดยตรงสักเล็กนอย       

 สาเหตุท่ีสำคัญของการเคลื่อนไหวนี้นาจะเกิดจากการเปดชองไวในกฎหมายรัฐธรรมนูญ พ.ศ.

2540 ในมาตรา 285 ซ่ึงกลาวถึงองคประกอบ ท่ีมาของสภาทองถ่ินและท่ีมาของฝายบริหารของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดย ในมาตรา 285 ของรัฐธรรมนูญ พ.ศ.2540 ไดกำหนดใหฝายบริหาร

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินมีท่ีมาได 2 ทาง ทางแรก มาจากมติของสภาทองถ่ิน ทางท่ีสองมาจาก

การเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในทองถ่ิน เม่ือกฎหมายรัฐธรรมนูญเปดชองก็ไดมีความเคลื่อนไหว

ใหผูบริหารทองถ่ินมาจากการเลือกตั้งโดยตรงครั้งแรกเม่ือชวงป พ.ศ.2542-2543 โดยองคกรท่ีออกมา

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A7%E0%B8%B8%E0%B8%92%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%97%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%A3
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เคลื่อนไหวในชวงดังกลาวคือสมาคมสันนิบาตเทศบาลแหงประเทศไทย โดยไดอางถึงปญหาของ

โครงสรางเดิมท่ีเปนอยูท่ีฝายบริหารมาจากมติของสภาทองถ่ินนั้นเปนโครงสรางท่ีมีปญหา เพราะ 

1. โครงสรางท่ีนายกเทศมนตรีมาจากมติของสภาเทศบาล ทำใหนายกเทศมนตรีตองพ่ึงพา

หรือตองการเสียงสนับสนุนขางมากจากสภาเทศบาล ฉะนั้นหากนายกเทศมนตรีไมสามารถควบคุม

เสียงขางมากในสภาเทศบาลได ก็เปนการเปดชองฝายสภาเทศบาลโคนนายกเทศมนตรีออกจาก

ตำแหนงได สงผลใหในสมัยหนึ่งๆมีการเปลี่ยนแปลงผูบริหารทองถ่ินบอยครั้ง   

 2. การเปลี่ยนแปลงนายกเทศมนตรีบอยครั้ง กอใหเกิดผลเสียตอการบริหารงานในเทศบาล 

เพราะจะทำใหนโยบายขาดความตอเนื่อง ยากท่ีจะผลักดันนโยบายตางๆเปนรูปธรรมได และ

ทายท่ีสุดผลเสียหรือความเสียหายก็ตกแกประชาชนในทองถ่ิน    

 3. โครงสรางท่ีนายกเทศมนตรีมาจากมติของสภาเทศบาล เปนโครงสรางท่ีนายกเทศมนตรี

ตองเอาอกเอาใจสมาชิกสภาโดยใหผลประโยชนตางตอบแทนระหวางกันในรูปแบบตางๆ เพ่ือรักษา

เสียงขางมากเอาไว ทำใหนายกเทศมนตรีตองคอยเอาใจสมาชิกสภาเทศบาลมากกวาเอาใจประชาชน

 กลาวโดยสรุปเก่ียวกับปญหาของโครงสรางของเทศบาลท่ีฝายบริหารมาจากมติของสภานั้น 

เปนโครงสรางท่ีฝายบริหารไมเขมแข็ง ปญหาเหลานี้จึงเปนท่ีมาของการเรียกรองใหมีการแกกฎหมาย

เพ่ือใหมีการเปลี่ยนแปลงท่ีมาของฝายบริหารในเทศบาล และการเรียกรองดังกลาวก็มาประสบ

ความสำเร็จในป พ.ศ.2543 เม่ือรัฐสภาไดพิจารณาผานกฎหมายท่ีกำหนดใหนายกเทศมนตรีมาจาก

การเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน แตกฎหมายดังกลาวไมไดกำหนดใหทุกเทศบาลมีนายกเทศมนตรี

ท่ีมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน มีเพียงเทศบาลนครและเทศบาลเมืองเทานั้นสามารถ

เลือกตั้งนายกเทศมนตรีทางตรง สวนเทศบาลตำบลตองรอไปถึง พ.ศ.2550 เทศบาลตำบลจึงจะ

สามารถทำประชามติสอบถามประชาชนในเขตเทศบาลไดวาตองการใชท่ีมาของนายกเทศมนตรี

รูปแบบใด ความสำเร็จของฝายเทศบาลเปนการจุดประเด็นใหเกิดการเคลื่อนไหวในฝายขององคการ

บริหารสวนจังหวัดและองคการบริหารสวนตำบลในการเรียกรองใหมีการแกไขกฎหมาเปลี่ยนแปลง

ท่ีมาของฝายบริหารใหมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน และในท่ีสุดในชวงปลายป พ.ศ.2546 

ก็มีการเปลี่ยนแปลงท้ังใหญในประวัติศาสตรการปกครองทองถ่ินของไทย เม่ือรัฐสภาไดพิจารณาผาน

กฎหมายทองถ่ินแกไขเพ่ิมเติม 3 ฉบับ อันไดแก พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด (ฉบับท่ี 

3) พ.ศ. 2546 พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับท่ี 12) และพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการ

บริหารสวนตำบล (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2546 โดยเนื้อหาสาระสำคัญของกฎหมายท้ัง 3 ฉบับคือการ

กำหนดใหฝายบริหารขององคกรปกครองทองถ่ินมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนในทองถ่ิน 

ฉะนั้นจึงกลาวไดวานับตั้งแตการประกาศใชกฎหมายท้ัง 3 ฉบับนี้แลว ผูบริหารขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ินทุกรูปแบบของไทยมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนเหมือนกันหมดท้ังประเทศ  

 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%95%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%94%E0%B8%A2%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B8%B4
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94_(%E0%B8%89%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_3)_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2546&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94_(%E0%B8%89%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_3)_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2546&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5_(%E0%B8%89%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_12)&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5_(%E0%B8%89%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_5)_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2546&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5_(%E0%B8%89%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_5)_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2546&action=edit&redlink=1
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2.2.2 โครงสร้างและองค์ประกอบอ่ืน ๆ ขององค์การบริหารส่วนตำบล 

 องคกรบริหารสวนตำบล มี สภาองค์การตำบล อยูในระดับสูงสุด เปนผูกำหนดนโยบายและ

กำกับดูแลกรรมการบริหาร ของ นายกองค์การบริหารส่วนตำบล ซ่ึงเปนผูใชอำนาจบริหารงาน

องคการบริหารสวนตำบล และ มีพนักงานประจำท่ีเปนขาราชการสวนทองถ่ินเปนผูทำงานประจำวัน

โดยมีปลัดและรองปลัด อบต. เปนหัวหนางานบริหาร ภายในองคกรมีการแบงออกเปนหนวยงาน

ตางๆ ไดเทาท่ีจำเปนตามภาระหนาท่ีของ อบต.แตละแหงเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน

ในพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบอยู เชน      

 1. สำนักงานปลัด                      

 2. สวนการคลัง         

 3. สวนสาธารณสุข        

 4. สวนการศึกษา         

 5. สวนการโยธา 

 สภาองค์การบริหารส่วนตำบล องคการบริหารสวนตำบลมีฐานะเปนองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง มีโครงสรางเปนไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ โดยโครงสรางขององคการ

บริหารสวนตำบลตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล (ฉบับท่ี 7) พ.ศ. 2562

ประกอบดวยสภาองคการบริหารสวนตำบลและนายกองคการบริหารสวนตำบล  

 สภาองคการบริหารสวนตำบลประกอบดวย สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลซ่ึงมาจาก

การเลือกตั้ง หมูบานละ 1 คน ในกรณีท่ีองคการบริหารสวนตำบลใดมี 1 หมูบาน ใหหมูบานนั้นเลือก

สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลจำนวน 6 คน และในกรณีท่ีองคการบริหารสวนตำบลใดมี 2 

หมูบาน ใหองคการบริหารสวนตำบลนั้นมีสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลหมูบานละ 3 คน 

 สภาองคการบริหารสวนตำบลใหมีวาระ 4 ป นับแตวันเลือกตั้ง และสมาชิกภาพของสมาชิก

สภาองคการบริหารสวนตำบลสิ้นสุดลงเม่ือ       

 (1) ถึงคราวออกตามอายุของสภาองคการบริหารสวนตำบลหรือเม่ือมีการยุบสภาองคการ

บริหารสวนตำบล          

 (2) ตาย          

 (3) ลาออก          

 (4) เปนผูไดเสียในทางตรงหรือทางออมในสัญญากับองคการบริหารสวนตำบลท่ีตนดำรง

ตำแหนง หรือในกิจการท่ีกระทำให อบต.              

 (5) ขาดคุณสมบัติหรือมีลักษณะตองหามเก่ียวกับคุณสมบัติผูมีสิทธิสมัครรับเลือกตั้งเปน
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สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบล        

 (6) ไมไดอยูประจำในหมูบานท่ีตนไดรับเลือกตั้งเปนระยะเวลาติดตอกันเกิน 6 เดือน  

(7) ขาดประชุมสภาองคการบริหารสวนตำบลติดตอกัน 3 ครั้ง โดยไมมีเหตุผลท่ีสมควร  

 (8) สภาองคการบริหารสวนตำบลมีมติใหพนจากตำแหนง เนื่องจากมีพฤติกรรมท่ีเสื่อมเสีย

หรือกอความไมสงบเรียบรอยแกองคการบริหารสวนตำบลหรือทำใหองคการบริหารสวนตำบลเสื่อม

เสีย            

 (9) ราษฎรในเขตองคการบริหารสวนตำบลไดลงคะแนนเสียงใหพนจากตำแหนง 

 สภาองคการบริหารสวนตำบล ใหมีประธานสภาและรองประธานสภา 1 คน ซ่ึงเลือกจาก

สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบล แลวใหนายอำเภอแตงตั้งประธานและรองประธานสภาองคการ

บริหารสวนตำบลตามมติของสภาองคการบริหารสวนตำบล โดยท่ีประธานและรองประธานสภาดำรง

ตำแหนงจนครบอายุของสภาหรือมีการยุบสภาองคการบริหารสวนตำบล (มาตรา 49)  

 สภาองคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจหนาท่ี (มาตรา 46) ดังตอไปนี้   

 (1) ใหความเห็นชอบแผนพัฒนาตำบลเพ่ือเปนแนวทางในการบริหารกิจการขององคการ

บริหารสวนตำบล          

 (2) พิจารณาใหความเห็นชอบรางขอบัญญัติองคการบริหารสวนตำบล รางขอบัญญัติ

งบประมาณรายจายประจำป รางขอบัญญัติงบประมาณรายจายเพ่ิมเติม    

 (3) ควบคุมการปฏิบัติงานของคณะผูบริหารใหเปนไปตามนโยบายและแผนพัฒนาตำบลตาม  

และกฎหมาย ระเบียบ และขอบังคับของทางราชการ      

 (4) เลือกประธานสภา รองประธานสภา และเลขานุการสภา อบต.    

 (5) รับทราบนโยบายของนายกองคการบริหารสวนตำบลกอนนายกองคการบริหารสวน

ตำบลเขารับหนาท่ี และรับทราบรายงานแสดงผลการปฏิบัติงานตามนโยบายท่ีนายกองคการบริหาร

สวนตำบลไดแถลงไวตอสภาองคการบริหารสวนตำบลเปนประจำทุกป    

 (6) ในท่ีประชุมสภาองคการบริหารสวนตำบล สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลมีสิทธิตั้ง

กระทูถามตอนายกองคการบริหารสวนตำบลหรือรองนายกองคการบริหารสวนตำบลอันเก่ียวกับงาน

ในหนาท่ีได           

 (7) สภาองคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจในการเสนอบัญญัติขอเปดอภิปรายท่ัวไปเพ่ือให

นายกองคการบริหารสวนตำบลแถลงขอเท็จจริงหรือแสดงความคิดเห็นในปญหาเก่ียวกับการบริหาร

องคการบริหารสวนตำบลโดยไมมีการลงมติได       

 (8) สภาองคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจในการเลือกปลัดองคการบริหารสวนตำบลหรือ

สมาชิกองคการบริหารสวนตำบลคนใดคนหนึ่งเปนเลขานุการสภาองคการบริหารสวนตำบล 
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ประธานสภาองคการบริหารสวนตำบลมีหนาท่ีดำเนินการประชุม และดำเนินการอ่ืน ๆ 

เพ่ือใหเปนไปตามขอบังคับการประชุมท่ีกระทรวงมหาดไทยกำหนด ขณะท่ีรองประธานสภาองคการ

บริหารสวนตำบล มีหนาท่ีชวยประธานสภาองคการบริหารสวนตำบลปฏิบัติงาน ตามท่ีประธานสภา

องคการบริหารสวนตำบลมอบหมายใหทำ ในกรณีท่ีประธานสภาองคการบริหารสวนตำบลไมสามารถ

ปฏิบัติงานได ใหรองประธานสภาองคการบริหารสวนตำบลปฏิบัติงานแทน ในการดำเนินการประชุม

ใหประธานสภาองคการบริหารสวนตำบล เปนผูเรียกประชุมสภาองคการบริหารสวนตำบล ตามสมัย

ประชุมและเปนผูเปดหรือปดการประชุม หากวาไมมีประธานสภาองคการบริหารสวนตำบล หรือ

ประธานสภาองคการบริหารสวนตำบลไมเรียกประชุม ใหนายอำเภอเปนผูเรียกประชุมพรอมท้ังเปนผู

เปดหรือปดการประชุม         

 เม่ือตำแหนงประธานหรือรองประธานสภาองคการบริหารสวนตำบลวางลงเพราะเหตุอ่ืนใด

นอกจากครบวาระ ใหมีการเลือกประธานหรือรองประธานสภาองคการบริหารสวนตำบลแทน

ตำแหนงท่ีวางภายใน 15 วันนับแตวันท่ีตำแหนงนั้นวางลง และใหผู ซ่ึงไดรับเลือกแทนนั้นอยูใน

ตำแหนงไดเพียงเทาวาระท่ีเหลืออยูของผูซ่ึงตนแทน (มาตรา 51) เลขานุการสภาองคการบริหารสวน

ตำบลมาจากสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลท่ีไดรับเลือกต้ังจากสภาองคการบริหารสวนตำบล 

ซ่ึงเลขานุการสภาองคการบริหารสวนตำบลจะดำรงตำแหนงเปนนายกองคการบริหารสวนตำบลและ

รองนายกองคการบริหารสวนตำบลไมได โดยท่ีเลขานุการสภาองคการบริหารสวนตำบลมีหนาท่ี

รับผิดชอบงานธุรการ การจัดการประชุม และงานท่ีสภาองคการบริหารสวนตำบลมอบหมาย 

 สมัยประชุมสภาองคการบริหารสวนตำบล นายอำเภอตองกำหนดใหสมาชิกสภา อบต. 

ดำเนินการประชุมสภา อบต. ครั้งแรกภายใน 15 วัน นับแตวันประกาศผลการเลือกตั้ง และใหท่ี

ประชุมเลือกประธานสภา 1 คน และรองประธานสภา 1 คน ซ่ึงประธานสภาและรองประธานสภานี้

จะดำรงตำแหนงจนครบวาระ        

 ในกรณีท่ีสภา อบต. ไมสามารถจัดใหมีการประชุมครั้งแรกไดภายใน 15 วันดังกลาว หรือมี

การประชุมแตไมอาจเลือกประธานสภาได นายอำเภออาจเสนอผูวาราชการจังหวัดใหมีคำสั่งยุบสภา 

อบต.           

 ในปหนึ่งใหสภา อบต. มีสมัยประชุมสามัญ 2 สมัย หรือมากกวา 2 สมัย แตไมเกิน 4 สมัย 

สมัยหนึ่ง ๆ ไมเกิน 15 วัน แตอาจขยายไดอีกโดยขออนุญาตนายอำเภอ วันเริ่มสมัยประชุมสามัญ

ประจำปใหสภา อบต. เปนผูกำหนด       

 นอกจากสมัยประชุมสามัญแลว เม่ือเห็นวามีความจำเปน ประธานสภา นายก อบต. หรือ

สมาชิกสภา อบต. จำนวนไมนอยกวาครึ่งหนึ่งของจำนวนสมาชิกสภาท่ีมีอยู อาจนำคำรองยื่นตอ

นายอำเภอขอเปดประชุมวิสามัญได 
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นายกองค์การบริหารส่วนตำบล นายกองคการบริหารสวนตำบลทำหนาท่ีเปนหัวหนาฝาย

บริหารขององคการบริหารสวนตำบล มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในเขตองคการบริหาร

สวนตำบล นายกองคการบริหารสวนตำบลสามารถแตงตั้งผูชวยดำเนินการได โดยสามารถแตงตั้ง

บุคคลท่ีไมใชสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบลเปนรองนายกองคการบริหารสวนตำบลได 2 คน 

และเปนเลขานุการนายกองคการบริหารสวนตำบลได 1 คน    

 นายกองคการบริหารสวนตำบลมีวาระการดำรงตำแหนง 4 ป และสามารถดำรงตำแหนง

ติดตอกันเกิน 2 วาระไมได จะดำรงตำแหนงไดอีกครั้งเม่ือพนระยะเวลา 4 ปนับแตวันท่ีพนจาก

ตำแหนง แมดำรงตำแหนงไมครบระยะเวลา 4 ปก็ใหนับเปน 1 วาระ 

ผูท่ีจะสมัครรับเลือกต้ังเปนนายกองคการบริหารสวนตำบลตองมีคุณสมบัติและไมมีลักษณะ

ตองหาม ดังนี ้          

 1) มีอายุไมต่ำกวา 30 ปบริบูรณในวันเลือกตั้ง      

 2) จบการศึกษาไมต่ำกวา มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา หรือเคยเปนสมาชิกสภา

ตำบล สมาชิกสภาทองถ่ิน นักบริหารทองถ่ิน หรือสมาชิกรัฐสภา     

 3) ไมเปนผูมีพฤติกรรมในทางทุจริตหรือพนจากตำแหนงสมาชิกสภาตำบล สมาชิกสภา

ทองถ่ิน คณะผูบริหารทองถ่ิน หรือผูบริหารทองถ่ิน รองผูบริหารทองถ่ิน หรือเลขานุการหรือท่ีปรึกษา

ของผูบริหารทองถ่ิน เพราะเหตุท่ีไมมีสวนไดเสียไมวาจะโดยทางตรงหรือทางออมในสัญญา หรือ

กิจการท่ีกระทำกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินยังไมถึง 5 ป นับถึงวันรับสมัครเลือกตั้ง 

 นายกองคการบริหารสวนตำบล มีอำนาจหนาท่ี (มาตรา 59) ดังตอไปนี ้  

 1) กอนเขารับหนาท่ี นายกองคการบริหารสวนตำบลตองแถลงนโยบายตอสภาองคการ

บริหารสวนตำบลโดยไมมีการลงมติ หากไมสามารถดำเนินการไดใหทำเปนหนังสือแจงตอสมาชิกสภา

องคการบริหารสวนตำบลทุกคน และจัดทำรายงานผลการปฏิบัติงานตามนโยบายท่ีไดแถลงไวตอสภา

องคการบริหารสวนตำบลเปนประจำทุกป (มาตรา 58/5)      

 2) อำนาจหนาท่ี ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล (ฉบับท่ี 5) 

พ.ศ. 2546 (มาตรา 59) กำหนดไวดังนี้        

   (1) กำหนดนโยบายโดยไมขัดตอกฎหมาย และรับผิดชอบในการบริหารราชการของ

องคการบริหารสวนตำบลใหเปนไปตามกฎหมาย นโยบาย แผนพัฒนาองคการบริหารสวนตำบล 

ขอบัญญัติ ระเบียบ และขอบังคับของทางราชการ  

   (2) สั่ง อนุญาต และอนุมัติเก่ียวกับราชการขององคการบริหารสวนตำบล  

     (3) แตงตั้งและถอดถอนรองนายกองคการบริหารสวนตำบลและเลขานุการนายก

กองคการบริหารสวนตำบล  
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     (4) วางระเบียบเพ่ือใหงานขององคการบริหารสวนตำบลเปนไปดวยความเรียบรอย

  (5) รักษาการใหเปนไปตามขอบัญญัติองคการบริหารสวนตำบล   

  (6) ปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนตามท่ีบัญญัติไวในพระราชบัญญัตินี้และกฎหมายอ่ืน  

3) ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารราชการขององคการบริหารสวนตำบลตามกฎหมาย

และเปนผูบังคับบัญชาขาราชการและลูกจางองคการบริหารสวนตำบล    

 4) นายกองคการบริหารสวนตำบล รองนายกองคการบริหารสวนตำบล หรือผู ท่ีนายก

องคการบริหารสวนตำบลมอบหมาย มีสิทธิเขาประชุมสภา และมีสิทธิแถลงขอเท็จจริง ตลอดจน

แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับงานในหนาท่ีของตนตอท่ีประชุม แตไมมีสิทธิออกเสียงลงคะแนน  

 5) กรณีท่ีไมมีผูดำรงตำแหนงประธานและรองประธานสภาองคการบริหารสวนตำบล หรือ

สภาองคการบริหารสวนตำบลถูกยุบ หากมีกรณีท่ีสำคัญและจำเปนเรงดวนซ่ึงปลอยใหเนิ่นชาไปจะ

กระทบตอประโยชนสำคัญของราชการหรือราษฎร นายกองคการบริหารสวนตำบลจะดำเนินการไป

พลางกอนเทาท่ีจำเปนก็ได        

 ในการดำเนินงานขององคการบริหารสวนตำบล ใหนายกองคการบริหารสวนตำบลเปนผูแทน

ขององคการบริหารสวนตำบล และเม่ือนายกองคการบริหารสวนตำบลไมสามารถปฏิบัติหนาท่ีได ให

รองนายกองคการบริหารสวนตำบลตามลำดับท่ีนายกองคการบริหารสวนตำบลแตงตั้งไวเปนผูรักษา

ราชการแทน นอกจากนั้น นายกองคการบริหารสวนตำบลสามารถมอบอำนาจในการสั่ง อนุญาต 

อนุมัติ ใหรองนายกองคการบริหารสวนตำบล ปลัดองคการบริหารสวนตำบล รองปลัดองคการบริหาร

สวนตำบล หรือหัวหนาสวนราชการขององคการบริหารสวนตำบล ปฏิบัติราชการแทนได 

 นายกองคการบริหารสวนตำบลพนจากตำแหนงเม่ือ 

1) ถึงคราวออกตามวาระ        

 2) ตาย           

 3) ลาออกโดยยื่นหนังสือลาออกตอนายอำเภอ      

 4) ขาดคุณสมบัติหรือมีลักษณะตองหามตามท่ีกฎหมายกำหนด    

 5) กระทำการฝาฝนมาตรา 64/2 ของพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวน

ตำบล (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2546 คือ 

    (1) ดำรงตำแหนงหรือปฏิบั ติหนาท่ี อ่ืนใดในสวนราชการ หนวยงานของรัฐ หรือ

รัฐวิสาหกิจ เวนแตตำแหนงท่ีดำรงตามบทบัญญัติแหงกฎหมาย     

     (2) รับเงินหรือประโยชนใด ๆ เปนพิเศษจากสวนราชการ หนวยงานของรัฐ หรือ

รัฐวิสาหกิจ นอกเหนือไปจากท่ีสวนราชการ หนวยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ ปฏิบัติกับบุคคลใน

ธุรกิจการงานตามปกต ิ         
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  (3) เปนผูมีสวนไดเสียไมวาโดยทางตรงหรือทางออมในสัญญาท่ีองคการบริหารสวนตำบลนั้น

เปนคูสัญญาหรือในกิจการท่ีกระทำใหแกองคการบริหารสวนตำบลนั้น หรือท่ีองคการบริหารสวน

ตำบลนั้นจะกระทำ        

 บทบัญญัตินี้ไมใหใชบังคับกับกรณีท่ีนายกองคการบริหารสวนตำบล รองนายกองคการ

บริหารสวนตำบล และเลขานุการนายกองคการบริหารสวนตำบลไดรับเบี้ยหวัด บำเหน็จบำนาญ หรือ

เงินปพระบรมวงศานุวงศ หรือเงินอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน และไมใหใชบังคับกับกรณีท่ีบุคคล

ดังกลาวรับเงินตอบแทนคาเบี้ยประชุมหรือเงินอ่ืนใด เนื่องจากการดำรงตำแหนงกรรมาธิการของ

รัฐสภา สภาผูแทนราษฎร วุฒิสภา สภาองคการบริการสวนตำบล หรือสภาทองถ่ินอ่ืน หรือกรรมการ

ท่ีมีกฎหมายบัญญัติใหเปนโดยตำแหนง       

 6) ผูวาราชการจังหวัดสั่งใหพนจากตำแหนงตามมาตรา 87/1 วรรคหา หรือมาตรา 92 

   (1) การพนจากตำแหนงตามมาตรา 87/1 วรรคหา คือ การท่ีนายกองคการบริหาร

สวนตำบลไมยอมนำรางขอบัญญัติงบประมาณรายจายประจำปหรือรางขอบัญญัติงบประมาณ

รายจายเพ่ิมเติม ซ่ึงปรับปรุงแกไขโดยคณะกรรมการซ่ึงตั้งโดยนายอำเภอเพ่ือพิจารณาหาขอยุติความ

ขัดแยงจากกรณีท่ีสภาองคการบริหารสวนตำบล ไมรับหลักการหรือไมเห็นชอบกับรางขอบัญญัติ

งบประมาณท่ีเสนอโดยนายกองคการบริหารสวนตำบลในครั้งแรก เสนอตอสภาองคการบริหารสวน

ตำบลเพ่ือพิจารณาใหมภายใน 7 วัน นับแตไดรับรางขอบัญญัติจากนายอำเภอ กรณีนี้ใหนายอำเภอ

รายงานตอผูวาราชการจังหวัด เพ่ือสั่งใหนายกองคการบริหารสวนตำบลพนจากตำแหนง 

     (2) การพนจากตำแหนงตามมาตรา 92 คือ นายอำเภอสอบสวนแลวปรากฏวา

กระทำการฝาฝนตอความสงบเรียบรอยหรือสวัสดิภาพของประชาชน หรือละเลยไมปฏิบัติตาม หรือ

ปฏิบัติการไมชอบดวยอำนาจหนาท่ีจริง กรณีนี้นายอำเภอสามารถเสนอผูวาราชการจังหวัดสั่งให

นายกองคการบริหารสวนตำบลพนจากตำแหนงได      

 7) ถูกจำคุกโดยคำพิพากษาถึงท่ีสุดใหจำคุก      

 8) ราษฎรผูมีสิทธิเลือกตั้งในเขตองคการบริหารสวนตำบล มีจำนวนไมนอยกวา 3 ใน 4 ของ

จำนวนผูมีสิทธิเลือกตั้งท่ีมาลงคะแนนเห็นวานายกองคการบริหารสวนตำบลไมสามารถดำรงตำแหนง

ตอไปตามกฎหมายวาดวยการลงคะแนนเสียงเพ่ือถอดถอนสมาชิกสภาทองถ่ินหรือผูบริหารทองถ่ิน

  นายก อบต. และสมาชิกสภา อบต. มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของราษฎรผูมีสิทธิเลือกตั้ง

ในเขตเลือกตั้งนั้นตามกฎหมายวาดวยการเลือกต้ังนั้นตามกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกสภา

ทองถ่ิน หรือผูบริหารทองถ่ิน  

องคประกอบของ อบต. ในการปฏิบัติงาน ดังนี้  

            (1) สภา อบต. : ฝายนิติบัญญัต ิ 

            (2) นายก อบต . : ฝายบริหาร  



 23 

            (3) พนักงานสวนตำบล : ฝายราชการประจำ  

            (4) ประชาชนในเขต อบต. : เปนศูนยกลางการพัฒนา และมีสวนรวมดำเนินการ  

            (5) ฝายกำกับดูแล อบต. : นายอำเภอและผูวาราชการจังหวัด  

           ท้ัง 5 ฝายตอง มีสวนรวมในการดำเนินงานตามกรอบอำนาจหนาท่ีอยางสมดุล อบต. จึง

พัฒนาอยางยั่งยืนและเขมแข็ง 

 

 

แผนภาพท่ี2. 1 แสดงโครงสรางองคการบริหารสวนตำบลตามกฎหมาย 
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แผนภาพท่ี 2.2 แสดงโครงสรางการบริหารองคกรปกครองสวนทองถ่ินในรูปแบบใหมตามกฎหมาย 

 

2.2.3 อำนาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น 

พ ร ะ ร า ช บั ญ ญั ติ ส ภ า ต ำ บ ล แ ล ะ อ ง ค ก า ร บ ริ ห า ร ส ว น ต ำ บ ล  พ .ศ .  2537 

(และท่ีแกไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับท่ี 3 พ.ศ. 2542 สวนท่ี 3) องคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจหนาท่ี 

ดังนี้          

 มาตรา 66 องคการบริหารสวนตำบลมีอำนาจหนาท่ีในการพัฒนาตำบลท้ังในดานเศรษฐกิจ 

สังคม และ วัฒนธรรม 

มาตรา 67 ภายใตบังคับแหงกฎหมาย องคการบริหารสวนตำบล มีหนาท่ีตองทำในเขต 

องคการบริหารสวน ตำบล ดังตอไปนี้ 

 (1) จัดใหมีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก 

  (2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมท้ังกำจัดมูล

ฝอยและสิ่งปฏิกูล 

 (3) ปองกันโรคและระงับโรคติดตอ 

 (4) ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 (5) สงเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

 (6) สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ 

 (7) คุมครอง ดูแล และบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

  (8) บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของ

ทองถ่ิน 
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  (9) ปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือ

บุคลากรใหตามความจำเปนและ สมควร 

 (ความเดิมในมาตรา 67 (8) ถูกยกเลิกและใชความใหมแทนแลว โดยมาตรา 14 และเพ่ิมเติม 

(9) โดย มาตรา 15 ของ พ.ร.บ. สภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2542) 

ตามลำดับ) 

 มาตรา 68 ภายใตบังคับแหงกฎหมาย องคการบริหารสวนตำบลอาจจัดทำกิจการในเขต

องคการบริหารสวน ตำบล ดังตอไปนี้ 

 (1) ใหมีน้ำเพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 

 (2) ใหมีและบำรุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 

 (3) ใหมีและบำรุงรักษาทางระบายน้ำ 

 (4) ใหมีและบำรุงสถานท่ีประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจและสวนสาธารณะ 

 (5) ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ 

 (6) สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว 

 (7) บำรุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

 (8) การคุมครองดูแลและรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณสมบัติของแผนดิน 

 (9) หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตำบล 

 (10) ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม 

 (11) กิจการเก่ียวกับการพาณิชย 

 (12) การทองเท่ียว 

 (13) การผังเมือง 

(มาตรา 68 (12) และ (13) เพ่ิมเติมโดยมาตรา 16 ของ พ.ร.บ. สภาตำบลและองคการบริหารสวน

ตำบล (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2542) 

 มาตรา 69 อำนาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตำบลตามมาตรา 66 มาตรา 67และมาตรา 

68 นั้น ไมเปนการ ตัดอำนาจหนาท่ีของกระทรวง ทบวง กรม หรือองคการหรือหนวยงานของรัฐ ใน

อันท่ีจะดำเนินกิจการใด ๆ เพ่ือประโยชน ของประชาชนในตำบล แตตองแจงใหองคการบริหารสวน

ตำบลทราบลวงหนาตามสมควร ในกรณีนี้หากองคการบริหาร สวนตำบลมีความเห็นเก่ียวกับการ

ดำเนินกิจการดังกลาว ใหกระทรวง ทบวง กรม หรือองคการหรือหนวยงานของรัฐ นำ ความเห็นของ

องคการบริหารสวนตำบลไปประกอบการพิจารณาดำเนินกิจการนั้นดวย 

 มาตรา 70 เพ่ือประโยชนในการปฏิบัติหนาท่ีตามพระราชบัญญัตินี้ ใหองคการบริหารสวน

ตำบลมีสิทธิไดรับ ทราบขอมูลและขาวสารจากทางราชการในเรื่องท่ีเก่ียวกับการดำเนินกิจการของ
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ทางราชการในตำบล เวนแตขอมูลหรือ ขาวสารท่ีทางราชการถือวาเปนความลับเก่ียวกับการรักษา

ความม่ันคงแหงชาติ 

 มาตรา 71 องคการบริหารสวนตำบลอาจออกขอบังคับตำบลเพ่ือใชบังคับในตำบลไดเทาท่ีไม

ขัดตอกฎหมาย หรืออำนาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตำบล ในการนี้จะกำหนดคาธรรมเนียมท่ีจะ

เรียกเก็บและกำหนดโทษปรับ ผูฝาฝนดวยก็ไดแตมิใหกำหนดโทษปรับเกินหารอยบาท 

รางขอบังคับตำบลจะเสนอไดก็แตโดยคณะกรรมการบริหาร หรือสมาชิกสภาองคการบริหารสวน

ตำบล หรือ ราษฎรในเขตองคการบริหารสวนตำบลตามกฎหมายเก่ียวกับการเขาชื่อใหสภาทองถ่ิน

พิจารณาออกขอบัญญัติทองถ่ินเม่ือสภาองคการบริหารสวนตำบลและนายอำเภอใหความเห็นชอบราง

ขอบังคับตำบลตามวรรคหนึ่งแลว ให ประธานคณะกรรมการบริหารลงชื่อและประกาศเปนขอบังคับ

ตำบลตอไปในกรณีท่ีนายอำเภอไมเห็นชอบดวยกับรางขอบังคับตำบลใด ใหสงคืนสภาองคการบริหาร

สวนตำบลภายใน สิบหาวันนับแตวันท่ีนายอำเภอไดรับรางขอบังคับตำบลดังกลาวเพ่ือใหสภาองคการ

บริหารสวนตำบลพิจารณาทบทวน รางขอบังคับตำบลนั้นใหม แตถาเปนรางขอบังคับตำบลท่ี

กำหนดใหมีโทษปรับตามวรรคหนึ่ง เม่ือนายอำเภอไมเห็นชอบ ดวย ใหรางขอบังคับตำบลนั้นเปนอัน

ตกไปเม่ือสภาองคการบริหารสวนตำบลพิจารณาทบทวนรางขอบังคับตำบลตามวรรคสี่แลว มีมติ

ยืนยันตามราง ขอบังคับตำบลเดิมดวยคะแนนเสียงไมนอยกวาสองในสามของจำนวนสมาชิกสภา

องคการบริหารสวนตำบลท้ังหมดเทาท่ี มีอยู ใหประธานคณะกรรมการบริหารลงชื่อและประกาศเปน

ขอบังคับตำบลไดโดยไมตองขอความเห็นชอบจาก นายอำเภอ แตถาสภาองคการบริหารสวนตำบลไม

ยืนยันภายในสามสิบวันนับแตวันท่ีไดรับรางขอบังคับตำบลคืนจาก นายอำเภอหรือยืนยันดวยคะแนน

เสียงนอยกวาสองในสามของจำนวนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบล ท้ังหมดเทาท่ี มีอยู ใหราง

ขอบังคับตำบลนั้นเปนอันตกไป 

 (ความเดิมในมาตรา 71 วรรคสองถูกยกเลิกและใชความใหมแทนแลว โดยมาตรา 17 ของ 

พ.ร.บ. สภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2542 ตามลำดับ) 

 มาตรา 72 ใหองคการบริหารสวนตำบลมีพนักงานสวนตำบลและอาจจัดแบงการบริหารงาน

ออกเปน 

 (1) สำนักงานปลัดองคการบริหารสวนตำบล 

 (2) สวนตาง ๆ ท่ีองคการบริหารสวนตำบลไดตั้งข้ึน 

ระเบียบพนักงานสวนตำบลใหตราข้ึนเปนพระราชกฤษฎีกา 

เพ่ือประโยชนแกกิจการขององคการบริหารสวนตำบล องคการบริหารสวนตำบลอาจขอใหขาราชการ 

พนักงาน หรือลูกจางของหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือหนวยการบริหารราชการ

สวนทองถ่ิน ไปดำรงตำแหนง หรือปฏิบัติกิจการขององคการบริหารสวนตำบลเปนการชั่วคราวไดโดย

ไมขาดจากตนสังกัดเดิม ท้ังนี้ ใหผูวาราชการ จังหวัดเปนผูมีอำนาจอนุญาตไดตามความจำเปน และ
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ในกรณีท่ีเปนขาราชการซ่ึงไมอยูในอำนาจของผูวาราชการจังหวัดใหกระทรวงมหาดไทยทำความตก

ลงกับหนวยงานตนสังกัดกอนแตงตั้ง 

 มาตรา 73 องคการบริหารสวนตำบลอาจทำกิจการนอกเขตองคการบริหารสวนตำบล หรือ

รวมกับสภาตำบล องคการบริหารสวนตำบล องคการบริหารสวนจังหวัด หรือหนวยการบริหาร

ราชการสวนทองถ่ินอ่ืน เพ่ือกระทำกิจการ รวมกันได ท้ังนี้ เม่ือไดรับความยินยอมจากสภาตำบล 

องคการบริหารสวนตำบล องคการบริหารสวนจังหวัด หรือ หนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ินท่ี

เก่ียวของ และกิจการนั้นเปนกิจการท่ีจำเปนตองทำและเปนการเก่ียวเนื่องกับ กิจการท่ีอยูในอำนาจ

หนาท่ีของตน 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ   

2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ  

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามพจนานุกรมทางดานพฤติกรรมศาสตร กลาวถึง

ความหมายไววา เปนสภาพความรูสึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความอ่ิมเอมใจ เม่ือความตองการหรือ

แรงจูงใจของตน ไดรับการตอบสนอง สวนความพึงพอใจตามพจนานุกรมดานจิตวิทยา หมายความวา 

เปนความรูสึกในข้ันแรกเม่ือบรรลุวัตถุประสงค และความรูสึกข้ันสุดทายเม่ือบรรลุถึงจุดมุงหมายโดย 

มีแรงกระตุน  

นักวิชาการได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 

Wolman กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (feeling) การมีความสุขเม่ือคนเราได

บรรลุผลสำเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ตามความตองการ (Wants) หรือตามแรงจูงใจ (Motivation) 

สอดคลองกับ Wallestien กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับผลสำเร็จตาม

ความมุงหมาย เปนความรูสึกข้ันสุดทาย (End-State in Feeling) ท่ีไดรับผลสำเร็จตามวัตถุประสงค 

สวน morse กลาวถึงความพึงพอใจวา เปนสภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด ท้ังนี้เพราะธรรมชาติ

ของมนุษยมีความตองการ ถาความตองการนั้นไดรับการตอบสนองท้ังหมด หรือบางสวนความเครียด

ก็จะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน และในทางกลับกันถาความตองการนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

ความเครียดความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับ Davis กลาววา ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีเกิด

ข้ึนกับบุคคลเม่ือความตองการพ้ืนฐานท้ังรางกายและจิตใจไดรับการตอบสนอง พฤติกรรมเก่ียวกับ

ความพึงพอใจของมนุษยเปนความพยายามท่ีจะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือ

ภาวะไมสมดุลในรางกาย เม่ือสามารถขจัดสิ่งตางๆ ดังกลาวออกไปได มนุษยยอมจะไดรับความพึง

พอใจในสิ่งท่ีตองการ สวน Shelly กลาวสรุปวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ 

ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว จะทำ

ใหเกิดความสุข ความสุขนี้ เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปน

ความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทำใหเกิดความสุข หรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก 
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ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวา

ความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ ซ่ึงความรูสึกท้ังทางบวกและทางลบนั้นมีความสัมพันธอยางสลับซับซอน และ

ระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึน

เม่ือระบบมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 

กิติมา ปรีดีดิลก ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพึงพอใจท่ีมีตอองคประกอบและ

สิ่งจูงใจในดานตางๆ และเขาไดรับการตอบสนองตอความตองการของเขาได สวน อรพินท บุญนาค 

และอัจฉรา เอ็นซ กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกและประสบการณของผูท่ีมารับบริการ

ตอสถานบริการนั้นๆ และ ประภาพันธ พลายจันทร กลาววา ความพึงพอใจ เปนทัศนคติท่ีเปน

นามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม 

สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง 

แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้น และการแสดงความคิดเห็น

นั้นจะตองตรงกับความรูสึกท่ีแทจริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได  

นอกจากนี้ สิ่งท่ีทำใหเกิดความรูสึกพึงพอใจมักไดแก ทรัพยากร (Resources) หรือสิ่งเรา 

(Stimulus) การวิเคราะหความพึงพอใจ คือการศึกษาวาทรัพยากรหรือสิ่งเราแบบใดเปนสิ่งท่ีตองการ

ท่ีจะทำใหเกิดความพึงพอใจและความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดข้ึนไดมากท่ีสุดเม่ือมีทรัพยากร

ทุกอยางท่ีเปนท่ีตองการครบถวน ดังนั้น การศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ 

คือ มิติความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการบริการ 

(Service Satisfaction) 

กลาวโดยสรุป ความพึงพอใจเปนทัศนคติหรือความรูสึกท่ีดีของบุคคลตอเรื่องใดท่ีหนึ่ง ซ่ึง

สามารถตอบสนองตรงกับความตองการของตน จึงเปนแรงจูงใจใหบุคคลกระทำสิ่งใดสิ่งหนึ่งดวย

ความเต็มใจ โดยเฉพาะในมิติความพึงพอใจในการบริการ เปนความพึงพอใจของบุคคลตอการไดรับ

การบริการจากหนวยงาน หรือบุคคลในหนวยงาน ซ่ึงเปนการบริการท่ีดี มีคุณภาพ สงผลใหผูท่ีไดรับ

การบริการมาใชบริการเปนประจำ และดวยความเต็มใจ 

2.3.2 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 

Hallar B. Gilmer ไดจำแนกองคประกอบของความพึงพอใจ ดังนี้ 

        1. ลักษณะทางสังคม (Social Aspects) การมีสัมพันธท่ีดีกอใหเกิดความพึงพอใจใน

ลักษณะของกิจกรรมท่ีทำ 

       2. ลักษณะของกิจกรรมท่ีทำ (Intrinsic Aspects) การมีความสัมพันธท่ีดีกอใหเกิด

ความพึงพอใจวา ทุกสิ่งทุกอยางท่ีลดความเครียด โดยท่ีความเครียดไดรับการตอบสนอง และลดลง   

ก็จะเกิดความพึงพอใจตามมา  

Allport ไดกลาวถึงองคประกอบดานตางๆ ดังนี้ 
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       1. องคประกอบดานความรูสึก  (Affective Component) เปนลักษณะทาง

ความรูสึก หรืออารมณของบุคคล องคประกอบทางความรูสึกมี 2 ลักษณะ คือ ความรูสึกทางบวก 

ไดแก ชอบ พอใจ เห็นใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ไมชอบ ไมพอใจ กลัว รังเกียจ 

       2. องคประกอบดานความคิด (Cognitive Component) เปนการท่ีสมองของ

บุคคลรับรูและวินิจฉัยขอมูลตางๆ ท่ีไดรับเกิดเปนความรู ความคิดเก่ียวกับวัตถุ บุคคลหรือ

สภาพการณข้ึนอยูกับองคประกอบทางความคิด เก่ียวของกับการพิจารณาท่ีมาของทัศนคติออกมา  

วาถูกหรือผิด ดีหรือไมดี 

       3. องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral Component) เปนความพรอมท่ีจะ

ทำหรือพรอมท่ีจะตอบสนองตอท่ีมาของทัศนคติ 

ทฤษฎีท่ีแสวงหาความพึงพอใจ ระบุวาบุคคลพอใจกระทำสิ่งใดๆ ท่ีใหความสุขและจะ

หลีกเลี่ยงไมกระทำสิ่งใดท่ีจะไดรับความทุกขคือ ความลำบาก โดยความพอใจจะแบงออกเปน         

3 องคประกอบคือ   

      1. ความพอใจดานจิตวิทยา เปนทัศนะของความพอใจวาโดยธรรมชาติแลว มนุษย

ตองการแสวงหาความสุขสวนตน หรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใดๆ  

      2. ความพอใจเก่ียวกับตน เปนทัศนะของความพอใจวา มนุษยจะพยายามแสวงหา

ความสุขสวนตน แตไมจำเปนวาการแสวงหาความสุขจะตองเปนธรรมชาติของมนุษยเสมอไป 

      3. ความพอใจเก่ียวกับตนถือวา มนุษยแสวงหาความสุข เพ่ือผลประโยชนของมวลมนุษย

หรือสังคมท่ีตนเปนสมาชิกอยูและจะเปนผูไดรับผลประโยชนผูหนึ่ง 

ดังนั้น ความพึงพอใจ จึงเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติซ่ึงไมจำเปนตองแสดง

หรือธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได กลาวโดยสรุป ความพึงพอใจเปนปฏิ กิริยาดานความรูสึก 

(Reactionary Feeling) ตอสิ่งเราหรือสิ่งท่ีกระตุน (Stimulant) ท่ีแสดงออกมาในลักษณะของ

ผลลัพธสุดทาย (Final Out-come) ของกระบวนการประเมิน (Evaluative Process) โดยบงบอก

ทิศทางของผลการประเมิน (Direction of Evaluative Result) วาเปนไปในลักษณะทิศทางบวก 

(Positive Direction) หรือ ทิศทางลบ  (Negative Direction) หรือไม มีปฏิ กิ ริย า ห รือ  เฉยๆ 

(Numeration) ตอสิ่งเราหรือสิ่งกระตุนนั้นก็ได 

2.3.3 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

      ทฤษฎีตางๆ ท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ อาจประมวลได ดังนี้  

     1) ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s Theory of Growth Motivation) เขา

เปนผูท่ีมีชื่อเสียงในการศึกษาคนควาเรื่องความตองการของมนุษย (human need) ในทฤษฎีความ

ตองการหรือทฤษฎีการจูงใจ มาสโลวไดเสนอความตองการดานตางๆ กันของมนุษย เรียงลำดับจาก



 30 

ความตองการพ้ืนฐานเพ่ือการอยู รอดไปจนถึงความตองการดานสังคมและความตองการ                 

ท่ีจะเขาใจตนเองซ่ึงเปนความตองการระดับสูง 

     2) ทฤษฎีสองป�จจัย (Two–Factor Theory) ของเฮอร์ซเบิร์ก (Herzberg. 1968 : 60)  

เฮอรซเบิรกไดคนพบทฤษฎีท่ีเปนมูลเหตุในการสรางความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนในการปฏิบัติงานท่ีเรียกวา 

The Motivation-Hygiene Theory ทฤษฎีนี้ไดกลาวไดถึงปจจัยท่ีกอใหเกิดแรงจูงใจในการทำงานมี

อยูสองปจจัย (two factors theory of motivation) ไดแก ปจจัยกระตุน (motivator factors) 

เปนปจจัยท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจในการทำงานกระตุนใหบุคคลทำงานดีข้ึน และปจจัยค้ำจุน 

(hygiene factors) เปนปจจัยทำใหเกิดความไมพึงพอใจในการทำงานไดถาหากขาดปจจัยนี้ แตถา

หากหนวยงานสามารถจัดสนองความตองการในปจจัยนี้ได ก็จะทำใหบุคคลในหนวยงานปฏิบัติงานได

ดีข้ึนกวาเดิม  

3) ทฤษฎีแรงจูงใจของ Victor H. Vroom ตามทฤษฎีของ Vroom แรงจูงใจ คือ 

ผลรวมของความพอใจกับความคาดหมายท่ีคิดไว แสดงออกในรูปสมการได ดังนี้ 

      แรงจูงใจ = ผลของความพอใจ + ความคาดหมาย 

      ซ่ึงหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ตอการกระทำสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เชน ตอการ

ประเมินผลงานขององคกรท่ีเก่ียวของกับชีวิตความเปนอยูของตน หรือแรงจูงใจท่ีบุคคลจะเขาไปมี

สวนรวมในกิจกรรมขององคกรใด จะเปนผลท่ีเกิดจากทัศนคติขององคกรหรือการทำงานขององคกร

นั้นรวมกัน ความคาดหวังท่ีเขาคาดหมายไว ถามีทัศนคติท่ีดีตอองคกร ตอผลงานขององคกร จะไดรับ

การตอบสนองท้ังรูปธรรมและนามธรรม เปนไปตามท่ีคาดหมายไว แรงจูงใจท่ีจะมีความรูสึกพึงพอใจ

ก็จะสูง แตในทางกลับกันถาทัศนคติในเชิงลบตองานหรือการตอบสนองไมเปนไปตามท่ีคาดหมาย 

แรงจูงใจท่ีจะมีความรูสึกพึงพอใจก็จะต่ำไปดวย 

     การศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ มีนักวิชาการและนักวิจัยหลายทาน ไดอธิบายแนวคิด

และทฤษฎีความพึงพอใจไว ดังนี้ 

     Millet กลาวไววา ความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งตางๆ หลายๆ ดาน เปน

สภาพภายในท่ีมีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลท่ีประสบความสำเร็จในงาน ท้ังดานปริมาณและ

คุณภาพ เกิดจากมนุษยมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคลท่ีพยายามจะบรรลุเปาหมายบางอยาง 

เพ่ือสนองตอบความตองการหรือความคาดหวังท่ีมีอยู และเม่ือบรรลุเปาหมายแลว ก็จะเกิดความพึง

พอใจ เปนผลสะทอนกลับไปยังจุดเริ่มตน เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก 

     Millet ไดเสนอแนวคิดในการสรางความพึงพอใจในบริการ ไดแก 

     1. การใหบริการท่ีเสมอภาค เทาเทียมกัน ใชกฎระเบียบ และมาตรฐานการใหบริการแบบ

เดียวกันกับผูรับบริการทุกคน 

     2. การใหบริการท่ีตรงตอเวลา 



 31 

     3. การใหบริการอยางเพียงพอท้ังในดานวัสดุ อุปกรณ สถานท่ี เวลาใหบริการอยาง

เพียงพอเหมาะสม ท้ังดานปริมาณและคุณภาพ 

     4. การใหบริการอยางตอเนื่อง และสม่ำเสมอ 

     5. การใหบริการอยางกาวหนา มีการพัฒนาคุณภาพและความสามารถ มีเทคโนโลยีท่ี

ทันสมัย สนองความตองการของผูรับบริการอยูเสมอ 

     ตามทฤษฎีความพึงพอใจ สามารถนำมาอธิบายระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอ

การไดวา ถาผูรับบริการมีความพึงพอใจมาก แสดงวา องคการนั้นๆ มีประสิทธิภาพในการใหบริการ

สูง ในทางตรงกันขาม หากผูรับบริการมีความพึงพอใจต่ำ ยอมแสดงไดวาการใหบริการเปนไปอยางไม

มีประสิทธิภาพ  

 2.3.4 ป�จจัยหลักในการสร้างความพึงพอใจ 

      ชัยสมพล ชาวประเสริฐ ไดกลาวถึงความพอใจของลูกคาเกิดจากประสบการณจากการ

ใชบริการแลวประทับใจเกินกวาความคาดหวังท่ีตั้งไว เชน พนักงานโรงแรมชวยเหลือใหบริการอยาง

เต็มท่ีจนสุดความสามารถ ลูกคาจะรูสึกวาคุมคาท่ีไดมาใชบริการโรงแรมนี้  คนไขเด็กคนหนึ่ง            

มีความสัมพันธท่ีดีกับพยาบาลท่ีดูแลในระหวางการเขารับการรักษาอาการปวย เนื่องจากพยาบาล   

ไมเคยทอดท้ิงใชคำพูดออนหวานใหกำลังใจ จนเกิดเปนความผูกพันเหมือนเปนพ่ีนองกัน 

       ความพอใจสำหรับการบริการนั้นสรางไดยากกวาสินคา เนื่องจากคุณภาพของสินคา

เปนสิ่งท่ีพัฒนามาแลวอยูนิ่งไมเปลี่ยนแปลง แตคุณภาพการบริการข้ึนกับพนักงาน ซ่ึงแปรเปลี่ยนไป

ตามอารมณและตามสถานการณตางๆ หรือลูกคาท่ีมาใชบริการบางรายอาจจะมีความตองการ

เฉพาะท่ีมากเกินความตองการท่ีพนักงานจะใหบริการไดอยางเต็มท่ี จึงทำใหเกิดความไมพอใจ ปจจัย

หลักท่ีสรางความพึงพอใจประกอบดวย 

1) ผู้รับบริการ  ผูรับบริการมีความตองการและความคาดหวังสำหรับบริการท่ีแตกตาง 

กันไปในแตละคน รวมท้ังความตองการนั้นยังเปลี่ยนไปสำหรับการบริการแตละครั้ง เชน คนท่ีเคย

นวดแผนโบราณในครั้งแรก ยอมตองการการนวดท่ีไมแรงนัก แตการนวดครั้งตอไปตองการความแรง

มากข้ึน ลูกคาไมสามารถบอกไดวาตองการแรงเพียงใด บอกไดเพียงวานวดกำลังดีหรือหนักไป 

นอกจากนี้ อารมณหรือลักษณะเฉพาะของลูกคายอมมีผลตอความพอใจของตนหาก 

ลูกคาอารมณไมดี แมวาพนักงานในรานอาหารจะใหบริการตอนรับดีเพียงใด ลูกคายอมบอกวาการ

บริการยังไมประทับใจนัก หรือหากลูกคามีมาตรฐานในการไดรับบริการสูงมาก มีความตองการเฉพาะ

มากมาย เชน ตองการทรงผมเหมือนเมทินี ก่ิงโพยม ทำไฮไลตใหสวยเหมือนดาราตางประเทศ ใหผม

ยาวพอประมาณ และใหมีหางเตา โดยตองซอยดวยกรรไกรท่ีคมมากเทานั้น ความประทับใจยอมเกิด

ไดยากกวาลูกคาท่ีมีความตองการไมมากนัก 
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2) ผู้ให้บริการ  ความพอใจของลูกคามีผลจากความรู ความสามารถ ความพรอมใน 

ดานกายและอารมณในขณะใหบริการ รวมถึงความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน สิ่งหนึ่งท่ี

นักการตลาดตองทำคือ การคัดเลือกพนักงานจะตองทำอยางรอบคอบ ตองมีการวัดทัศนคติของผู

ใหบริการ ตองศึกษาถึงสภาพครอบครัว ตองใหพนักงานทำงานเปนทีมท่ีพรอมจะชวยเหลือกัน

ตลอดเวลา ตองสรางความสามัคคี ตองฝกอบรมสรางความมุงม่ันในการใหบริการใหเกิดในหัวใจ หรือ

อาจจะตองลองใหพนักงานไปทดลองใชบริการของธุรกิจคูแขง 

3) ส่ิงแวดล้อมอ่ืนๆ สิ่งแวดลอมอ่ืนๆ เชน อากาศ  แสงแดด เกาอ้ี โตะ สิ่งเหลานี้มีผลตอ 

ความพอใจของลูกคาอยางมาก ลูกคาท่ีมารับประทานอาหารกลางวันอยางเอร็ดอรอย แตพอไป    

เขาหองน้ำ พบวาหองน้ำสกปรกมาก หรือหากเดินผานและมองท่ีพ้ืนเห็นครัวเปนน้ำครำ ก็ยอมสราง

ความไมประทับใจไดทันทีอาจจะถึงข้ันไมมาใชบริการอีกตอไป อากาศรอนหรือหนาวเกินไปยอมทำให

ลูกคาท่ีนั่งอยูในโรงภาพยนตรรูสึกไมสบายตัวได ในท่ีสุดยอมมีผลตอความพอใจ 

ยิ่งไปกวานั้น ความพอใจของลูกคายังมีผลมาจากจำนวนลูกคาท่ีมาใชบริการดวย แถวท่ียาว

เหยียดของธนาคารในวันศุกรยอมสรางความไมอยากใชบริการ หรือหากจำเปนตองใชบริการธนาคาร

ในวันนั้น ลูกคาจะมีแนวโนมของความไมพอใจสูงกวาปกติ สวนสนุกท่ีมีแถวยาวมากทำใหลูกคาไม

ตองการเลนเครื่องเลน 

 2.3.5 ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 

       การวัดความพึงพอใจของบุคคล อาจวัดไดเพียง 2 ระดับคือ พึงพอใจ (ทัศนคติทางบวก) 

กับความไมพึงพอใจ (ทัศนคติทางลบ) หรืออาจวัดไดถึง 5 ระดับคือพึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมาก 

พึงพอใจนอย พึงพอใจนอยท่ีสุด และไมพึงพอใจ เปนตน ตัวชี้วัดความพึงพอใจอาจจะศึกษาได       

ใน 2 ประการคือ 

    1) การจัดระดับความพึงพอใจ 

     การจัดระดับความพึงพอใจสามารถแบงออกไดเปน 3 ระดับคือ  

     1) การตอบสนองความจำเปนของผูใชบริการ 

     2) การตอบสนองความคาดหมายของผูใชบริการ ในวิถีทางท่ีเขาอยากกลับมาใชบริการอีก 

     3) การตอบสนองเกินความคาดหมายของผู ใชบริการ โดยตอบสนองมากกวาท่ี

ผูใชบริการจะคาดถึง สิ่งสำคัญในการสนองความตองการของผูใชบริการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจคือ 

การคนหาวาผูใชบริการมีความจำเปนอะไรแลวจึงตอบสนองความตองการและความจำเปนนั้น ซ่ึง

ระดับความตองการของผูใชบริการแตละคนจะแตกตางกันไป แตความตองการพ้ืนฐานของคนจะ

คลายคลึงกัน 
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การท่ีจะบรรลุถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ ประกอบดวย 

1) ในเรื่องปรัชญาความพึงพอใจองคกรใดก็ตาม ท่ีตองการใหผูใชบริการมีความพึงพอใจ

จะตองบรรลุปรัชญานี้ในวัตถุประสงคหรือพันธกรณีขององคกรและควรมีการสื่อสารความสำคัญของ

การสรางความพึงพอใจของผูใชบริการใหแกพนักงานทุกคนไดทราบ 

2) ตามความคาดหวังและความตองการของผูใชบริการ โดยกอนท่ีองคกรจะสรางความพึง

พอใจใหกับผูใชบริการหรือทำใหบริการเกิดความพึงพอใจ องคกรจำเปนจะตองคนหาความคาดหวัง

และความตองการของผูใชบริการกอน ซ่ึงจะเปนสวนสำคัญท่ีบริษัทสามารถทำการตรวจสอบความ

ตองการของลูกคา ผูใชบริการและความพึงพอใจของผูท่ีมาใชบริการ เพ่ือทำการปรับปรุงตอไป 

2) การวัดความพึงพอใจ 

ในการวัดความพึงพอใจนั้น  เปนการวัดทางดานทัศนคติ  หรือเจตคติ  ซ่ึงเปนนามธรรม 

เปนการแสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติไดโดยตรง แตเราสามารถท่ีจะวัด

ทัศนคติไดโดยออม โดยวัดจากความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน ดังนั้น   การวัดความพึงพอใจก็มี

ขอบเขตท่ีจำกัดดวย อาจมีความคลาดเคลื่อนข้ึนถาบุคคลเหลานั้นแสดงความคิดเห็นไมตรงกับ

ความรูสึกท่ีแทจริง ซ่ึงความคลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของการวัดโดยท่ัวๆ ไป 

ประเด็นสำคัญของเรื่องนี้อยูท่ีการอธิบายตัวชี้วัดของความพึงพอใจ กลาวคือ การศึกษา 

สวนใหญอธิบายความพึงพอใจจากตัวชี้วัดท่ีตัวบริการ (Service) กระบวน การบริการ (Process) 

และในพฤติกรรมของผูใหบริการ (Providers Behavior) สิ่งเหลานี้นาจะเปนสาเหตุหรือปจจัยของ

ความพึงพอใจมากกวาเปนตัวชี้วัดความพึงพอใจ เพราะความพึงพอใจเปนผลจากการประเมินคาของ

ผูรับบริการจากสิ่งเราภายนอก ดังไดกลาวแลวนั่นเอง มิใชเปนตัวสิ่งเรา  

การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทำไดหลายวิธี เชน 

1) การใชแบบสอบถามโดยผูออกแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถ  

สามารถกระทำไดในลักษณะกำหนดคำตอบใหเลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกลาวอาจถาม

ความพอใจในดานตางๆ 

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจไดโดยตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดี

จะไดขอมูลท่ีเปนจริง 

3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลกลุม เปาหมาย ไม

วาจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทำอยางจริงจัง และสังเกตอยางมี

ระเบียบแบบแผน 

เชนเดียวกับแนวคิดของ สุรพงษ  คนองเดช ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดหรือไมจะตอง

พิจารณาจากลักษณะการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูรับบริการในมิติ

ตางๆ ของแตละคน ดังนั้น การวัดความพึงพอใจอาจวัดไดหลายวิธี ดังตอไปนี้   
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1. การใชแบบสอบถามเปนวิธีท่ีนิยมใชมาก โดยใหกลุมคนท่ีตองการวัดลงความเห็นใน

แบบสอบถาม ท่ีถามถึงความพึงพอใจในดานตางๆ ท่ีหนวยงานบริการอยู โดยใหเลือกตอบอยางอิสระ 

2. การสัมภาษณ ตองใชผูชำนาญเปนพิเศษ เพ่ือใหทราบความพึงพอใจของผูท่ีถูกสัมภาษณ ท่ี

ตรงกับขอเท็จจริง เปนวิธีประหยัดและมีประสิทธิภาพมาก 

3. การสังเกต เปนอีกวิธีหนึ่งท่ีทำใหทราบระดับความพึงพอใจ โดยสังเกตจากพฤติกรรมกอน 

ขณะรอรับบริการ และหลังไดรับบริการ โดยสังเกตจากทาทาง การพูด สีหนาและความถ่ีของการมา

รับบริการ 

วิธีวัดความพึงพอใจตอบริการนี้ข้ึนอยูกับความสะดวกความเหมาะสมตลอดจนจุดมุงหมาย

หรือเปาหมายของการวัด จึงจะทำใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนท่ีนาเชื่อถือได 

 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ และการให้บริการ  

 2.4.1 ความหมายของการบริการ 

 การบริการ มีความหมายตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 หมายถึง การ

รับใช ใหความสะดวกตางๆ ในบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรมในการ

สงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการนั้นๆ และสมาคมการตลาดของ

สหรัฐอเมริกา ไดใหคำจำกัดความของบริการ ท่ีสรุปไดวา Services are intangible tasks that 

satisfy consumer and business user needs. การบริการ คือ งานท่ีไมมีตัวตน สัมผัสไมได แต

สามารถสรางความพึงพอใจในการตอบสนองความตองการของผูบริโภคหรือผูใชในตลาดธุรกิจได สวน

ดนัย เทียนพุฒ กลาววา การบริการ คือการสนองตอบความตองการแกผูรับ ท้ังเชิง “รูปธรรม” และ 

“นามธรรม” เปนการปฏิบัติใหเกิดสมดุลระหวาง “การให” และ “การรับ” เปนการแลกเปลี่ยนใน

สวนท่ีขาดแคลนของแตละฝาย การใชความมี “อัธยาศัย” ควบคูไปกับความสะดวกรวดเร็ว และ

ถูกตองแกผูรับบริการ การไมเอาเปรียบ และไมถือโอกาสแสวงหาประโยชนจากผูรับบริการในทุก

สถานะ และมีผูใหความหมายเก่ียวกับการบริการยุคใหมๆ ไววา อุบลศรี หาญเจริญกิจ (2543 : 7) 

กลาวไววา แนวคิดของการบริการยุคใหมจะมองถึงการสงมอบความประทับใจจากการสัมผัสบริการ

มากกวาจำนวนบริการ หรือจำนวนผูรับบริการท่ีไดเขามาใชบริการ ซ่ึงจะตองสอดคลองกับความ

ตองการของผูรับบริการ สามารถบำบัดความตองการของผูรับบริการและพึงพอใจเม่ือไดรับบริการ  

      John D. Millet กลาววา ในการท่ีจะสนองความตองการ และใหผูรับบริการไดรับความ

พึงพอใจในบริการ (Satisfactory Service) ใหพิจารณาลักษณะการใหบริการ 5 ประการดวยกัน 

กลาวคือ การใหบริการอยางเทาเทียมกัน การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา การใหบริการอยาง

เพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนา 
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       สวนเสรี วงษมณฑา กลาววา การบริการเปนปจจัยของการแขงขัน ยิ่งสินคามีความ

แตกตางกันมากเทาใด การบริการก็ยิ่งมีความสำคัญมากข้ึนเทานั้น การบริการเริ่มข้ึนท่ีหัวใจยอมท่ีจะ

รับใชและใหความสำคัญแกผูบริโภค แลวก็ผสมผสานสิ่งตอไปนี้เขาไปในการทำธุรกิจ 

      - อยามองขามเรื่องเล็กนอย 

      - การแกไขปญหาของลูกคาโดยไมคิดวาเปนเรื่องจุกจิก 

      - การรับผิดปญหาของลูกคาดวยความจริงใจ 

      - การสรางความประทับในท่ีลูกคาแลวพยายามตอบสนอง 

      - การมุงม่ันท่ีจะเนนคุณภาพ 

      - การทำใหลูกคาเกิดความภูมิใจในตัวเอง 

      - การปรับปรุงอยูเสมอ 

       - การยอมลงทุนทางดานเทคโนโลยี ลงทุนเพ่ือการพัฒนา 

      - การทำงานแขงขันกับเวลา 

      - การตอบสนองรูปการปฏิบัติสมัยใหมของผูบริโภค 

      - การใหการรับประกันดวยความกลาและความเชื่อม่ัน 

      - การมีความไวตอความรูสึกของลูกคา 

      - การใสใจของผูบริการ 

       - การพัฒนาแนวหนา 

      จะเห็นไดวา บริการ ไมไดแตกตางจากสินคา จุดมุงหมายหลัก คือ การตอบสนองความ

ตองการของผูซ้ือ ทำใหเกิดความพึงพอใจจากการซ้ือบริการเหลานั้น ขอแตกตาง คือ บริการไม

สามารถจับตองสัมผัสไดเหมือนสินคา   

 การบริการท่ีดีนั้น สามารถอธิบายไดโดยใชตัวอักษรยอของคำอธิบายลักษณะเดนของการ

บริการ(service) ท่ีดีไวดังนี้ 

               S = Smiling + Sympathy คือ ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความ

ลำบากยุงยาก ของผูมารับบริการ 

      E = Early Response คือตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็ว

ทันใจ โดยไมตองใหเอยปากเรียกรอง 

               R = Respectful คือ แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูมารับบริการ 

      V = Voluntariness manner คือ ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทำ 

ไมใชทำแบบเสียไมได 

      I = Image Enhancing คือ การรักษาภาพลักษณะของผูใหบริการและภาพลักษณของ

องคกรดวย 
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               C = Courtesy คือ กริยาการออนโยน สุภาพ มีความออนนอมถอมตน มีมรรยาทดี 

      E = Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือรนขณะบริการจะใหบริการ

มากกวาท่ีคาดหวังเสมอ 

 การอธิบายความหมายของการบริการในรูปแบบนี้ จึงเปนแนวทางท่ีควรปฏิบัติเพ่ือใหเกิด

การบริการท่ีดีไดดวยอีกทางหนึ่งซ่ึงหากองคกรใดมีลักษณะการใหบริการเชนนี้ ยอมถือไดวามีความ

เปนเลิศทางการบริการทีเดียว  

 2.4.2 กระบวนการบริการ 

ปรัชญา เวสารัชช (2540 :6) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับกระบวนการบริหารไวดังตอไปนี้ 

1. เง่ือนไขการขอรับบริการ คือ คุณสมบัติ หรือสิ่งท่ีประชาชนตองดำเนินการเพ่ือใหไดรับ

บริการ หากเง่ือนไขการรับบริการเปนเรื่องท่ียุงยาก เชน ตองมีคุณสมบัติอยางนั้นมากมาย ตองผาน

การสัมภาษณ ตองมีใบรับรองนั่นนี่ ก็จะทำใหผูรับบริการทอใจแตเริ่มตน เง่ือนไขบริการควรมีเทาท่ี

จำเปนตามลักษณะของผูรับบริการสวนใหญหรือตรงกับความตองการของการจัดบริการนั้นๆ ไมควรมี

เง่ือนไขอ่ืนท่ีไมเก่ียวของ เชน หากตองการบริการสตรีสูงอายทุกคน ก็ไมจำเปนตองกำหนดวาตองผาน

การตรวจสุขภาพ หรือตองมีรับรองคุณวุฒิการศึกษา เปนตน 

2. แบบฟอรม โดยท่ัวไปหนวยบริการมักกำหนดใหผูขอรับบริการใหขอมูลประกอบการขอรับ

บริการ แบบฟอรมท่ีประชาชนตองกรอก ควรมีลักษณะเรียบงาย ใหลงขอความเฉพาะเทาท่ีจำเปน

เทานั้น เชน หากตองการใหบริการเรื่องขอบัตรหองสมุด ก็ไมตองใหระบุวานับถือศาสนาอะไร เปนตน 

3. ข้ันตอนการบริการ หมายถึง กระบวนการในการรับบริการวาตองผานก่ีข้ันตอน ตอง

ติดตอเจาหนาท่ีก่ีหนวย ตองเดินก่ีรอบ ข้ันตอนบริการท่ีเหมาะสม คือ ใหติดตอเจาหนาท่ีเพียงคน

เดียว (บริการจุดเดียว) หรือผานเจาหนาท่ีนอยท่ีสุด 

4. ระยะเวลา ผูบริการท่ีดีตองคำนึงถึงหัวใจของประชาชนผูมาติดตอวามิใชคนท่ีวางงาน ไมมี

อะไรทำ คนสวนใหญท่ีติดตอ (ยกเวนกรณีติดตอของานทำ) ตางมีภาระท่ีตองทำงาน นอกเหนือจาก

การติดตอ ในขณะท่ีเจาหนาท่ีเองใชเวลานั้น “ทำงาน” ดังนั้น ในเม่ือการขอรับบริการไมใชหนาท่ีหลัก

สำคัญของประชาชน จึงตองพยายามใหผูขอรับบริการเสียเวลานอยท่ีสุดเทาท่ีจะทำไดและใหสามารถ

รับบริการไดเบ็ดเสร็จจบสิ้นในการติดตอคราวเดียวกัน 

5. การดำเนินการรองเรียน หากประชาชนไมไดรับบริการท่ีตองการ หรือหนวยงานไม

สามารถใหบริการตามท่ีขอรองได ก็ควรมีทางเลือกใหกับผูมาติดตอนั้น เชน จัดใหมีเจาหนาท่ีชวย

อธิบาย สงเรื่องไปใหหนวยอ่ืนชวยดูแล เปนตน ผูขอรับบริการยอมไมเกิดความประทับใจท่ีดีแนนอน 

หากเจาหนาท่ียืนยันกระตายขาเดียววาทำใหไมได และไมไดชวยแนะนำหรือแสดงความคิดเห็นใจแต

อยางใด หลักการของการบริการท่ีดี คือ เจาหนาท่ีจะตอบวาไมได ตอเม่ือไดพิจารณาและไดใชความ

พยายามจนสุดสิ้นทุกหนทางแลว รวมท้ังไดอธิบายแกผูขอรับบริการดวยความเห็นใจแลว 
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2.4.3 ลักษณะและองค์ประกอบของงานบริการ 

รัชยา กุลวินิชไชยนันท ไดกลาวถึงแนวคิดเก่ียวกับลักษณะของงานบริการและองคประกอบ

ของงานบริการไว ดังนี้ 

1) ลักษณะของงานบริการ 

    (1) งานบริการเปนงานท่ีมีการผลิต และการบริโภคเกิดข้ึนพรอมกัน นั่นคือไมอาจกำหนด 

ความตองการแนนอนได ข้ึนอยูกับผูใชบริการวาตองการเม่ือใด และตองการอะไร 

    (2) งานบริการเปนงานท่ีไมอาจกำหนดปริมาณงานไวลวงหนาได การมาใชบรกิารหรือไม

ข้ึนอยูกับเง่ือนไขของผูใชบริการ การกำหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทำได นอกจากการคิดคะเน

ความนาจะเปนเทานั้น 

   (3) งานบริการเปนงานท่ีไมมีตัวสินคา ไมมีผลผลิต สิ่งท่ีผูใชบริการจะไดคือความพึงพอใจ 

ความรูสึกคุมคาท่ีไดมาใชบริการ ดังนั้น คุณภาพของงานจึงเปนสิ่งท่ีสำคัญมาก 

   (4) งานบริการเปนงานท่ีตองการตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหลงมือปฏิบัติ

ในทันที ดังนั้น ผูใหบริการจะตองพรอมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลา และเม่ือนัดวัน เวลาใด ก็จะตอง

ตรงตามกำหนดนัด 

2) องคประกอบของงานบริการ 

   (1) คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรวาสอดคลองกับความตองการของผูใชและ        

มีคุณภาพดี 

             (2) คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการจะตองมีความรอบรูในงานบริการนั้น   

เปนอยางดี 

            (3) คุณภาพในการสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษาและสัญลักษณ 

ตองสามารถสื่อความหมายใหเขาใจกันไดเปนอยางดี 

ดังนั้น งานบริการ จึงหมายถึง งานท่ีทำใหผู อ่ืน งานอะไรก็ตามท่ีทำใหผู อ่ืนไดรับความ      

พึงพอใจ สะดวกสบาย งานบริการท่ีดี คือ การท่ีทำใหลูกคาพอใจ (Customer’s satisfaction) ซ่ึง

ลูกคาทุกคนมีความตองการและความคาดหวังตางกัน ดังนั้น การใหบริการท่ีตอบสนองทำใหลูกคา

พอใจท้ังความตองการและความคาดหวัง จึงจะเปนงานบริการท่ีมีคุณภาพ 

2.4.4 การให้บริการ 

 การใหบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือดำเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืน การใหบริการ

ท่ีดี ผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ และชื่นชมองคกร ซ่ึงเปนสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเปนผลกับองคกร 

เบื้องหลังความสำเร็จของเกือบทุกงาน มักพบวางานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุนงานดานตางๆ เชน 

งานประชาสัมพันธ เปนตน ถาใหบริการดี ผูรับบริการเกิดความประทับใจ ซ่ึงการบริการถือเปนหนา

เปนหนาตาขององคกร ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย 
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1) คุณภาพการให้บริการ (Service quality)  

คุณภาพในการใหบริการ คือ ความสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวัง

ของลูกคาในดานการบริการ และสามารถสรางความพึงพอใจ หรือความประทับใจใหลูกคา เปนผลให

ลูกคามีความเชื่อม่ัน และกลับมาใชบริการอีก และไดสรุปแนวคิดและใหความสำคัญของการบริการ

ดังนี้   

1) บริการท่ีตรงตามความตองการของลูกคา 

2) บริการอยางถูกตองและวิธีการเปนมาตรฐานปฏิบัติท่ัวไป และลูกคายอมรับ 

3) สงมอบบริการตรงตามท่ีใหสัญญาไว 

4) มีความยืดหยุน สอดรับกับขอจำกัดเฉพาะตัวของลูกคา 

5) มีการวางแผนเพ่ือสรางบริการท่ีลูกคารูสึกพอใจ 

6) มีการตรวจสอบ และรับทราบความรูสึกของลูกคา 

7) การแกไขปรับปรุงกระบวนการใหบริการ ท่ียังไมสรางความรูสึกพึงพอใจแกลูกคา 

การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพจะตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ และวิธีการตาง ๆ ท่ีจะทำให

ชนะใจลูกคา ผูท่ีมาติดตอธุรกิจ หรือบุคคลท่ัวไปท่ีมาใชบริการ จึงถือไดวามีความสำคัญอยางยิ่งใน

ปจจุบัน โดยการใหบริการสามารถกระทำได ท้ังกอนการติดตอ ในระหวางการติดตอ หรือภายหลัง

การติดตอ โดยไดรับบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมท้ังผูบริหารขององคกรนั้นๆ การ

บริการท่ีดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูท่ีมาติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และสราง

ภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการใชบริการอ่ืนๆ ในโอกาสตอๆ ไป การบริการลูกคา จะกระทำไดดีมาก

นอยเพียงใด ข้ึนอยูกับผูปฏิบัติท่ีจะนำศาสตร ไปประยุกตอยางมีศิลป ซ่ึงผูใหบริการจะตองยอมรับ

ตนเอง และผูอ่ืน พรอมท่ีปรับปรุงเปลี่ยนแปลงตนเองและพัฒนาทักษะในดานตางๆ เพ่ือใหการ

บริการเปนเลิศ นำความสำเร็จและความเจริญกาวหนามาสูองคกร   

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ ไดใหความหมายของคำวาคุณภาพ (Quality) ไววาคุณภาพเปน

รูปรางและลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการ ท่ีสามารถตอบสนองความจำเปนท่ีกำหนดไว จาก

ความหมายนี้เปนความหมายของคุณภาพท่ีมุงเนนความสำคัญท่ีลูกคาหรือผูใชบริการ ซ่ึงลูกคามีความ

จำเปน ความตองการ และความคาดหวังวาผูขายหรือผูใหบริการจะสงมอบคุณภาพผลิตภัณฑหรือ

บริการเพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา ท้ังนี้องคกรซ่ึงสมารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาไดถือวาเปนองคกรท่ีมีคุณภาพ นอกจากนี้ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการ 

(Service Quality) ไววา สิ่งสำคัญประการหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ     

ก็คือการรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคา

คาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาตองการนั้น ไดจากประสบการณใน

อดีต จากการบอกเลาปากตอปาก หรือจากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ซ่ึงลูกคาจะพอใจอยางยิ่ง
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ถาไดรับในสิ่งท่ีเขาตองการ ณ สถานท่ี ในเวลา และในรูปแบบท่ีลูกคาตองการ คุณภาพการใหบริการ

มีลักษณะดังนี้ 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ไดแก การบริการท่ีใหกับลูกคาตองอำนวยความสะดวกท้ังใน

ดานเวลา สถานท่ีแกลูกคา รวมถึงความสะดวกในการเขาพบผูใหบริการ โดยไมตองเสียเวลาคอยนาน 

ท้ังนี้เพ่ือแสดงความสามารถในการเขาถึงลูกคาได เชน มีการจัดเคานเตอรบริการอยางเปนสัดสวนโดย

มีชองทางเขา-ออกท่ีเปนระเบียบ วิธีการรับบริการกระทำไดงายไมยุงยากหลายข้ันตอน เวลาเปด-ปด

ทำการมีความเหมาะสมตอการใชบริการ สถานท่ีจอดรถกวางขวาง สะดวกและเพียงพอสำหรับผูมาใช

บริการเปนจำนวนมาก เปนตน 

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ไดแก การสื่อสารและใหขอมูลแกลูกคาดวยภาษา

ท่ีเขาใจงาย อธิบายไดอยางถูกตองชัดเจน โดยพนักงานใชคำพูดท่ีสุภาพไพเราะเขาใจงาย มีการ

แสดงออกท่ีดีใหเกียรติ แกผูท่ีมาใชบริการอยูเสมอ มีการรับฟงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และคำติชม

ของลูกคาในเรื่องตางๆ ท่ีเก่ียวกับการใหบริการ 

3. ความสามารถ (Competence) ได แก  บุ คลากรผู ให บริการลูกค าต องมีความรู

ความสามารถมีความชำนาญปฏิบัติงาน ไดถูกตองรวดเร็ว สามารถใชเครื่องมืออุปกรณในการบริการ

ไดอยางคลองแคลววองไว สามารถชี้แจงอธิบายตอบขอสงสัยหรือปญหาตางๆ ไดทุกประเด็นเปนท่ีนา

พอใจ สามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดอยางดี และเปนท่ีพอใจลูกคา ท้ังนี้เพ่ือใหการบริการดำเนินไป

อยางตอเนื่อง 

4. ความมีน้ำใจ (Courtesy) ไดแก บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส มีความเปน

มิตรเปนกันเอง มีความสุภาพเรียบรอย นับถือและใหเกียรติลูกคา โดยสนใจเอาใจใสกระตือรือรนใน

การใหบริการ มีวิจารญาณใชดุลยพินิจพิจารณาไตรตรองปญหาอยางรอบคอบกอนใหคำแนะนำท่ีดีให

ความชวยเหลืออยางเต็มใจแกลูกคาทุกครั้ง รวมถึงยินดีรับฟงความคิดเห็น และเก็บกลั้นอารมณไดดี

กับลูกคาท่ีจูจี้จุกจิก เปนตน 

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ไดแก บุคลากรตองสรางความนาเชื่อถือโดยมีบุคลิกภาพท่ีดี 

แตงกายสะอาดเรียบรอย เหมาะสมกับหนาท่ีและสถานท่ี มีความซ่ือสัตยอดทน มีความรับผิดชอบ

ใหบริการอยางเปนมาตรฐานเดียวกัน มีความรอบรูและรูจริงเก่ียวกับการบริการทุกประเภทของ

บริษัทและมีความเชื่อม่ันในการใหบริการวาไดเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหลูกคาแลว สวนเครื่องมือ

อุปกรณท่ีใชบริการมีความทันสมัย ทำงานไดถูกตองและมีจำนวนเพียงพอ มีการตรวจสอบความ

เท่ียงตรงของเครื่องมืออุปกรณอยางสม่ำเสมอ 

6. ความไววางใจ (Reliability) ไดแก บริการท่ีบุคลากรใหกับลูกคาท่ีสม่ำเสมอและถูกตอง

สามารถปฏิบัติตามสัญญาไดอยางแนนอนและแมนยำ มีการจัดสงเอกสารใหลูกคาเปนประจำทุกเดือน
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อยางสม่ำเสมอในวันท่ีใกลเคียงกัน มีหลักฐานการชำระเงินถูกตองชัดเจนใหแกลูกคาทุกครั้ง และ

พนักงานเก็บความลับหรือขอมูลของลูกคาไดเปนอยางดี 

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ไดแก บุคลากรตองใหบริการลูกคาดวยความ

เต็มใจในทันทีทันใด มีความสนใจ เอาใจใส และกระตือรือรนท่ีจะตรวจสอบแกไขขอผิดพลาดในการ

ใหบริการ มีการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ อีกท้ังมีจำนวนเพียงพอกับปริมาณ

ความตองการของลูกคา และเม่ือมีปญหาเก่ียวกับการรับบริการก็สามารถติดตอสอบถามพนักงานได

อยางสะดวกรวดเร็ว 

8. ความปลอดภัย (Security) ไดแก บริการท่ีใหกับลูกคาตองปราศจากอันตรายและ ความ

เสี่ยงรวมถึงปญหาและความเคลือบแคลงใดๆ อาคารสำนักงานต้ังอยูในสภาพแวดลอมท่ีดีมีความ

ปลอดภัยตลอดเวลาท้ังในสำนักงาน ท่ีจอดรถ พนักงานปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตย สุจริต ไมมีการ

เรียกรองคาธรรมเนียมหรือคาใชจายอ่ืนใด มีมาตรการ และระบบจัดเก็บขอมูลของลูกคาท่ีทันสมัย มี

มาตรฐาน และปลอดภัย 

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ไดแก การบริการท่ีลูกคาไดรับนั้น สามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพการใหบริการดังกลาวได การกำหนดเวลาเพ่ือสงเอกสารไปใหลูกคามีความ

เหมาะสม การประชาสัมพันธใหลูกคาไดรับทราบถึงบริการตางๆ ผานสื่อท่ีหลากหลายอยูเสมอการ

แจงเตือนลูกคาทราบทุกครั้งกอนปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการ และการใชบริการทุกครั้งจะไดรับ

บริการท่ีดี มีคุณภาพ สะดวกรวดเร็วตรงตามท่ีประชาสัมพันธไว 

10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding / Knowing customer) ไดแกบุคลากรตอง

ทำความเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจกับลูกคา โดยพนักงานท่ีใหบริการ

คำนึงถึงความเรงรีบของลูกคาเปนสำคัญ พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาพนักงานไมพูดคุย

กันหรือรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานเนื่องจากทำใหเสียเวลา มีบริการหลายวิธีเพ่ือเปนทางเลือกใหแก

ลูกคามากข้ึน การติดตั้งกลองรับความคิดเห็นสำรวจความตองการของลูกคา เพ่ือนำไปปรับปรุงการ

ใหบริการตอไป 

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ ตรงกับความ

ตองการหรือเกินความตองการของลูกคาจนทำใหลูกคาเกิดความพอใจและเกิดความจงรักภักดี 

คำวาบริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการ หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับ

การตอบสนอง สวนบริการท่ีเกินความตองการของลูกคา หมายถึงสิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไว

ไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ี จนรูสึกวาการบริการนั้นเปนบริการท่ีวิเศษมาก ประทับใจ คุมคาแก

การตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน  

กลาวโดยสรุป คุณภาพการใหบริการ เปนการตอบสนองความตองการของลูกคาหรือ

ผูรับบริการ จนเกิดความพึงพอใจ หรือเกิดความประทับใจในการใหบริการขององคกรนั้นๆ  
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2) ความสำคัญของคุณภาพในการให้บริการ 

ความสำคัญของคุณภาพในการบริการ สามารถพิจารณาไดในเชิงคุณภาพ และเชิง

ปริมาณ ดังนี้  

1) เชิงคุณภาพ ความสำคัญเชิงคุณภาพ ประกอบดวย 

 (1) การสรางความพอใจ และความจงรักภักดีใหลูกคา การใหบริการอยางมี

คุณภาพยอมทำใหลูกคาติดใจ และรูสึกพอใจ ตองการมาใชบริการในครั้งตอไป ไมตองการเปลี่ยนไป

ใชกับธุรกิจบริการอ่ืนท่ีไมคุนเคย ในท่ีสุดยอมเกิดความจงรักภักดี ซ่ึงความพอใจ และความจงรักภักดี

จากลูกคาไดยากเต็มท่ีในยุคท่ีมีบริการจากคูแขงใหเลือกมากมาย ซ่ึงมีผลตอความอยูรอดของธุรกิจ 

นอกจากนี้การใหบริการท่ีดีเลิศยังชวยลดความไมพอใจของลูกคาลงดวย เนื่องจากเปนการลดความ

ผิดพลาดของการใหบริการลง 

 (2) มีผลตอการสรางภาพลักษณของธุรกิจ การใหบริการท่ีมีคุณภาพยอมทำให

ลูกคาชื่นชมธุรกิจ และความชื่นชมนั้นจะถูกถายทอดไปยังผูอ่ืน ทำใหธุรกิจมีภาพลักษณท่ีดี 

 (3) มีอิทธิพลตอข้ันตอนการตัดสินใจในการใชบริการ คุณภาพการใหบริการมีผล

อยางมากในข้ันตอนการตัดสินใจใชบริการ เนื่องจากลูกคาในปจจุบันพิจารณาถึงความคุมคาของการ

ใชบริการ สิ่งท่ีเปนพ้ืนฐานในการบอกถึงความคุมคา คือคุณภาพในการบริการ 

 (4) เปนกลยุทธท่ีถาวรแทนสวนประสมทางการตลาด เพราะสวนประสมทาง

การตลาดไมวาจะเปนผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจำหนาย และการสงเสริมการตลาดลวนไม

คงทน ธุรกิจอาจคิดกลยุทธ หรือพัฒนาสวนประสมทางการตลาดใหมๆ มาสูตลาด ไมนานนักคูแขง

รายอ่ืนก็ลอกเลียนแบบได ไมวาจะเปนการออกบริการใหม การเพ่ิมชองทางการจัดจำหนาย การ

ปรับปรุงราคา หรือการสงเสริมการตลาดแบบแจกแถม หลักฐานอันหนึ่งท่ีชัดเจนคือผลิตภัณฑ หรือ

บริการตางๆ ในธุรกิจหนึ่งๆ จะเหมือนกันหรือคลายกันมาก แยกความแตกตาง อยางชัดเจนไดยาก 

เชน บริการบัตรเครดิตของแตละธนาคาร บริการของโรงพยาบาล  บริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี แตสิ่งท่ี

ชวยใหลูกคาแยกความแตกตางไดคือ คุณภาพในการบริการซ่ึงเกิดข้ึนจากพนักงานทุกคนท่ีมอบ

บริการผานกระบวนการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพภายใตการสนับสนุนจากเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

 (5) สรางความแตกตางอยางยั่งยืน และมีความไดเปรียบในเชิงการแขงขันดวย

เหตุผลท้ังหมดดังกลาวขางตน ทำใหการบริการท่ีมีคุณภาพเปนการสรางความแตกตางอยางยั่งยืนให

ธุรกิจ ยากท่ีคูแขงจะลอกเลียนแบบไดในเวลาอันรวดเร็ว ทำใหเกิดความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน 

2) เชงิปริมาณ ความสำคัญเชิงปริมาณ ประกอบดวย 

 (1) ลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด การท่ีการดำเนินการทางธุรกิจตองมา

ตามแกไขขอผิดพลาดจากการใหบริการ ยอมทำใหเสียคาใชจาย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานท่ีตอง

มาตามแกไข และการสูญเสียลูกคา ดังนั้น การปรับปรุงธุรกิจเพ่ือสรางคุณภาพในการใหบริการยอม
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ชวยลดคาใชจาย และเวลาในการแกไขขอผิดพลาด ซ่ึงมีการลงทุนท่ีถูกกวาแตไดประโยชนคุมคากวา 

นอกจากนี้ การติดตามแกไขขอผิดพลาดอาจจะแกไขไดไมหมด หรืออาจจะแกไขไดไมถึงรากเหงาของ

ปญหา ซ่ึงในท่ีสุด อาจจะเกิดข้ึนซ้ำได นอกจากนี้ การหาลูกคาใหมเพ่ือชดเชยลูกคาท่ีสูญเสียไปจะใช

เงินมากกวาการรักษาลูกคาเกาถึง 25% 

 (2) การเพ่ิมรายได และสวนแบงตลาดใหธุรกิจ เม่ือลูกคาเกิดความม่ันใจใน

บริการท่ีจะไดรับแลววาคุมคา การเสนอขายบริการอยางอ่ืนเพ่ิมเติมท่ีตอบความตองการของลูกคาได

ยอมทำใหลูกคาตัดสินใจไดไมยาก และทำใหกิจการสามารถเพ่ิมรายไดจากฐานลูกคาปจจุบัน ใน

ขณะเดียวกัน การเพ่ิมรายได และสวนแบงตลาดจากลูกคาใหมและจากลูกคาใหม และจากลูกคา

ปจจุบันท่ีพอใจในบริการของธุรกิจยอมเปนไปไดไมยากนัก 

งานท่ีสำคัญของธุรกิจการใหบริการมี 3 ประการคือ  

1) ความแตกตางจากคูแขงขัน (Completive Differentiation) 

2) คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 

3) ประสิทธิภาพการใหบริการ (Produce captivities) 

3) องค์ประกอบของคุณภาพในการให้บริการ 

ในการวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการ

บริการซ่ึงมี 5 ขอ  

1) สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles) ไดแก อาคารธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ เชน 

เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ท่ีจอดรถ สวน หองน้ำ การตกแตง ปาย

ประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ รวมท้ังการแตงกายของพนักงาน สิ่งท่ีสัมผัสไดเหลานี้จะเหมือนกับ

สิ่งแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงเปนหนึ่งในสวนประสมทางการตลาดตัวท่ี 7 สิ่งเหลานี้ นอกจากจะ

สวยงาม และสะอาดแลว การใชงานยังเปนสิ่งท่ีจะตองคำนึงถึง เชน ลิฟตกับลอบบี้ จะตองไมไกลกัน

เกินไป บันไดท่ีสวยงามแตตองไมทำข้ันสูงเกินไป ท่ีจอดรถท่ีหาประตูทางเขาอาคารไดงาย สวนสวยท่ี

ไมเต็มไปดวยสัตวเลื้อยคลาน เปนตน 

2) ความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) เปนความสามารถในการมอบบริการเพ่ือ

สนองความตองการของลูกคาตามท่ีไดสัญญา หรือท่ีควรจะเปนไดอยางถูกตอง และไดตรง

วัตถุประสงคของการบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม เชน การบริการรักษาคนไขของโรงพยาบาล 

ตองรักษาใหหายปวย การฝากเงินกับธนาคารตองมีการรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุก

สตางค คำนวณดอกเบี้ยไมผิดพลาด การทำนายโชคชะตาตองมีความแมนยำในการทำนาย 

3) ความรวดเร็ว (Responsiveness) ความรวดเร็วในการบริการเปนความตั้งใจท่ีจะ

ชวยเหลือลูกคา โดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนานรวมท้ังตองมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคา แลว
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ตองรีบตอนรับใหการชวยเหลือ สอบถามถึงการมากใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตองมา

จากพนักงาน และกระบวนการในการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4) การรับประกัน (Assurance) เปนการรับประกันไดวา พนักงานท่ีใหบริการมี

ความรู ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการใหบริการเพ่ือสรางความม่ันใจใหกับลูกคาวา 

จะไดรับการบริการท่ีเปนไปตามมาตรฐาน และปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้อาจจะตองรับประกันถึง

มาตรฐานขององคกรดวย เชน ISO 9001 : 2000 หรือรางวัลจากสถาบันตางๆ ไมวาจะเปนธนาคาร

ดีเดน หรือผูบริหารไดรับรางวัลผูบริหารดีเดน 

5) การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) องคประกอบขอนี้ เปนการดูแล 

และเอาใจใสใหบริการตั้งอกตั้งใจ เนื่องจากเขาใจปญหา หรือความตองการของลูกคาท่ีตองไดรับการ

ตอบสนอง เนนการบริการ และการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงคท่ีแตกตาง

กัน มีการสื่อสารทำความเขาในกับลูกคาอยางถองแท 

ในการใหบริการหนึ่งๆ ลูกคาจะยอมรับวาบริการใดมีคุณภาพหรือไมนั้น  จะตองวัด

จากท้ัง 5 องคประกอบขางตน แตอยางไรก็ตามท้ัง 5 องคประกอบลูกคาใหความสำคัญแตกตางกัน

และเปนสัดสวนกัน ดังในตารางแสดงลำดับความสำคัญของคุณภาพในการบริการ 

4) การประเมินคุณภาพของการให้บรกิาร 

แนวคิดในการประเมินคุณภาพการบริการของ  Parasuraman  และคณะ กลาววา 

ผลลัพธท่ีเกิดจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการท่ีลูกคาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการ

บริการท่ีลูกคารับรู” (Perceives Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคาทำการเปรียบเทียบ 

“บริการท่ีไดรับ” (Perceives Services) ซ่ึงเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการแลวกับความคาดหวัง

ตอการบริการท่ีจะไดรับ (Expected Services)  

โดย Parasuraman และคณะ มีเกณฑในการประเมินคุณภาพการบริการ แบงเปน 5 เกณฑ 

ดังตอไปนี้ 

     1) ความไววางใจ/นาเชื่อถือ (Reliability) เปนความสามารถในการให บริการในระดับ

หนึ่งท่ีตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และความไววางใจได (Dependable) 

     2) ความม่ันใจ (Assurance) ผูใหบริการตองมีความรูและทักษะท่ีจำเปนในการใหบริการ  

(Competence) มีความสุภาพและเปนมิตร (Courtesy) มีความซ่ือสัตย และสามารถสรางความ

ม่ันใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความม่ันคงปลอดภัย (Security)  

     3) สิ่งท่ีสามารถจับตองได / รูปลักษณ (Tangibles) เปนสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ 

สภาพแวดลอม เครื่องมือและอุปกรณตางๆ 
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     4) ความใส ใจ/การดูแลเอาใจใส  (Empathy)เปนความสามารถในการเขาถึงได

โดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย (Easy Access) ความสามารถในการติดตอสื่อสาร (Good 

Communication) และเขาใจลูกคา (Customer Understanding) 

     5) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) เปนความเต็มใจท่ีตองใหบริการทันที 

(Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) และไดกำหนดเครื่องมือในการวัด

ระดับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ประกอบดวย 22 รายการกระจายมาจาก 5 

องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ คือ 

5.1) รูปลักษณ (Tangible) ประกอบดวย 

(1) ความทันสมัยของอุปกรณ 

(2) สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 

(3) การแตงกายของพนักงาน 

(4) เอกสารเผยแพรขอมูลเก่ียวกับการบริการ 

5.2) ความนาเชื่อถือ (Reliability) ประกอบดวย 

(1) ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 

(2) การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาและการนำขอมูลมาใช ในการใหบริการแก

ลูกคา 

(3) การทำงานไมผิดพลาด 

(4) การบำรุงรักษาอุปกรณเครื่องมือใหพรอมใชงานเสมอ 

(5) การมีจำนวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 

5.3) การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวย 

(1) มีระบบการใหบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว 

(2) ความพรอมของพนักงานในการใหคำแนะนำปรึกษาแกลูกคา 

(3) ความรวดเร็วในการทำงานของพนักงาน 

(4) ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลูกคาทันทีท่ีตองการ 

 

5.4) การใหความม่ันใจ (Assurance) ประกอบดวย 

(1) ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับการบริการ 

(2) การสรางความปลอดภัยและเชื่อม่ันในการรับบริการ 

(3) ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 

(4) พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ 

5.5) การดูแลเอาใจใส (Empathy) ประกอบดวย 
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(1) การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 

(2) เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา 

(3) โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตางๆ ของกิจการผูรับบริการ 

(4) ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 

(5) ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 

การวัดคุณภาพในการบริการ โดยไดประยุกตทฤษฎีจาก Zeihtaml and Bitner  (1996) ได

กลาวถึงการบริการท่ีมีคุณภาพมี 2 กรณี ดังนี้ 

1) ความคาดหวังไมแตกตางจากประสบการณจริง ท่ีลูกคาจะรูสึกวาการบริการนั้นผานเกณฑ

มาตรฐาน ตอบสนองความตองการได ถือวายังมีคุณภาพเพียงพอท่ีจะมาใชบริการตอไปได 

2) การมีประสบการณจริงเหนือกวาความคาดหวัง ท่ีถือวาเปนการใหบริการท่ีมีคุณภาพอยาง

แทจริง   

จากแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการตางๆ ดังกลาว ถือวาเปนคุณภาพการใหบริการท่ีดี 

ดังนั้นการใหความสำคัญกับการบริการ จึงเปนปจจัยสำคัญในการท่ีจะสรางความศรัทธา ความเชื่อม่ัน

ในการใหบริการ ในอันท่ีจะนำมาซ่ึงความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 

2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการของรัฐ 

 การบริการเปนหนาท่ีของขาราชการ ปจจัยท่ีสำคัญท่ีสุดท่ีจะทำใหการปรับปรุงการใหบริการ

ภาครัฐประสบความสำเร็จไดก็คือ การมีทรัพยากรมนุษยท่ีมีจิตสำนึกในการใหบริการ และปรารถนาท่ี

จะปรับปรุงบริการภาครัฐ ท้ังนี้เนื่องจากการบริการเปนกระบวนการของกิจกรรมในการสงมอบ

บริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ ไมใชสิ่งท่ีจับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี 

รูปแบบ และท่ีสำคัญเปนสิ่งเอ้ืออำนวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น จิตสำนึกในการ

ใหบริการจึงเปนกุญแจสำคัญในการปรับปรุงบริการภาครัฐ 

 “จิตสำนึกในการใหบริการ” มีความหมายไปในเชิงของการรับรูวาตนเองมีหนาท่ีของการ

ใหบริการ ดังนั้นจะตองตระหนักอยูเสมอวาจะตองพยายามกระทำสิ่งตางๆ เพ่ือใหเกิดการบริการท่ีดี 

โดยมุงหวังใหงานท่ีรับผิดชอบนั้นประสบความสำเร็จ มากท่ีสุดเทาท่ีจะทำได การบริการก็คือ ความ

พยายามท่ีจะทำใหบุคคลท่ีเก่ียวของไดรับความพึงพอใจ สะดวกในการะท่ีจะกระทำสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึง

นำไปสูความสำเร็จของการปฏิบัติงาน  

 2.5.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการของรัฐ  

การใหบริการประชาชนมีหลักในการบริการหลายประการ แตท่ีสำคัญควรจะมีหลักการ

ใหบริการของรัฐ 3 ประการ ไดแก 
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1. ประโยชนสาธารณะ การบริการประชาชนเปนปฏิสัมพันธระหวางเจาหนาท่ีของ

องคกรของรัฐกับประชาชนท่ีใหบริการสาธารณะแกประชาชน มีเปาหมายท่ีจะเอ้ืออำนวยประโยชน

สุขแกประชาชน ปฏิสัมพันธระหวางเจาหนาท่ีของรัฐกับประชาชนนั้น องคกรของรัฐท่ีมีบทบาทหนาท่ี

ท่ีตองสัมพันธกับประชาชนจะมีบทบาทหนาท่ีสำคัญ 2 ประการ คือ 

1.1 เปนกลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย 

1.2 เปนกลไกจัดสรรทรพัยากรและบริการพ้ืนฐานทางสังคม 

การบริการประชาชน (PUBLIC SERVICE DELIVERY) จึงหมายถึง การท่ีองคกรของ

รัฐไดกระจายสินคาสาธารณะออกไปใหกับประชาชนในสังคม เพ่ือความเปนอยูท่ีดีข้ึน และเอ้ืออำนวย

ประโยชนสุขแกประชาชนใหมากท่ีสุดโดยเจาหนาท่ีของรัฐ 

2. หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชน เปนหนาท่ีของรัฐท่ีจะตองบริการ

ประโยชนสาธารณะ รัฐจะตองมีหนาท่ีใหบริการดานตางๆ ใหแกประชาชน เชน การรักษาความสงบ

เรียบรอยและการแกไขปญหาความขัดแยงในสังคม การปองกันและการปราบปรามอาชญากรรม การ

รักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมาย การปองกันประเทศ ใหสิ่งตอบแทนแกสมาชิกสังคมผูทำ

คุณประโยชนตอชาติบานเมือง การออกกฎหมายสวัสดิการแกผูใชแรงงาน การระดมทรัพยากร ไดแก 

เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การจัดทำบริการสาธารณะ เปนตน 

3. หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน รัฐมีเปาหมายเปนการบริการเพ่ือความ

พึงพอใจของประชาชนท่ีเจาหนาท่ีขององคกรของรัฐตอบสนองความตองการของประชาชนในรูป

ตางๆ ตามระเบียบกฎหมาย และนโยบายขององคกรของรัฐ ถาเจาหนาท่ีขององคกรของรัฐบริการ

ประชาชนดีแลว ประชาชนลงจากองคกรดวยความสบายอกสบายใจ ซ่ึงผลท่ีไดจากการบริหารงาน

ของรัฐดังกลาวประชาชนจะพอใจ และใหความรวมมือกับรัฐ 

2.5.2 การสร้างคุณภาพการให้บริการประชาชนของรฐั 

การสรางคุณภาพการใหบริการประชาชนของรัฐ สามารถดำเนินการไดดังนี้ 

       1. ปรับปรุงวิธีทำงาน ไดแก ปรับปรุงงานใหงาย (Work Simplification) การใชระบบ 

คิวซี การบริการแบบ TQM การปรับรื้อระบบงาน กำหนดหลักเกณฑข้ันตอน ระยะเวลา เอกสาร

ประกอบ คาธรรมเนียม วิธีดำเนินการ ใหชัดเจน เปนลายลักษณอักษร ปรับปรุงการจัดบริการแบบ

เบ็ดเสร็จท่ีจุดเดียว ใหผูปฏิบัติเปนผูกำหนดคุณภาพและมาตรฐานการใหบริการ โดยการมีสวนรวม

ของประชาชน เผยแพรประชาสัมพันธการบริการ มีระบบการประเมินผลแบบเปด การใหรางวัล

บุคคล/หนวยงานท่ีมีการพัฒนาการใหบริการ เปนตน 

                2. ปรับปรุงสิ่งแวดลอมในสถานท่ีทำงาน เชน สถานท่ีทำงานจัดใหเปนระเบียบเรียบรอย 

เปนสัดเปนสวน สถานท่ีจอดรถ การจัดสถานท่ีนั่งรอรับบริการ ความมีระเบียบเรียบรอย ความสะอาด

ในสถานท่ีใหบริการ มีผังปายบอกหองรับบริการ มีเจาหนาท่ีประชาสัมพันธชี้แจง จัดภูมิทัศนท่ี
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สวยงาม เจาหนาท่ีผูใหบริการแตงกายสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย มีปายชื่อผูใหบริการติดหนา   

อกเสื้อ 

                3. ปรับปรุงตัวเจาหนาท่ีผูใหบริการ ใหมีจิตสำนึก มีทัศนคติท่ีดีในการใหบริการ สรางจิต

วิญญาณบริการ หัวหนาหนวยงานกำชับ/กวดขัน อยางจริงจัง หัวหนาทำตัวอยางท่ีดี เปนผูนำ มี

ศรัทธาในการใหบริการโดยไมตองบังคับ สรางวัฒนธรรมใหม ใหรางวัล/ลงโทษ พัฒนาใหมีความรอบรู 

ทักษะในการใหบริการโดยเฉพาะผูใกลชิดกับประชาชน (ตองมีคุณภาพ) 

                 4. คุณลักษณะของผูใหบริการท่ีดี ไดแก เปนมิตร จริงใจ เอ้ือเฟอ เอ้ืออาทรผูมารับ

บริการ ซ่ือสัตย สะอาด โปรงใส รอบรู เชี่ยวชาญ ใหเกียรติผูอ่ืน สุภาพ กระฉับกระเฉง / คลองแคลว 

เอาใจเขามาใสใจเรา ไมเลือกปฏิบัติ ประสิทธิภาพ/ประสิทธิผล รับผิดชอบตอหนาท่ี พรอมท่ีจะไดรับ

การตรวจสอบ ยุติธรรม เสมอภาค คงเสน คงวา ไมทุจริต ไมใชอำนาจในทางท่ีผิด 

พฤติกรรม และวิธีการบริการของเจาหนาท่ีบริการ มีความสำคัญมากท่ีสุดในการสรางความ

ประทับใจในการบริการประชาชน ท้ังนี้ เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับ

เจาหนาท่ีบริการ ดังนั้น การใหบริการของเจาหนาท่ี ควรจะมีลักษณะดังตอไปนี้ 

1. บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาท่ีท่ีบริการ โดยแสดงออกในลักษณะตางๆ คือ 

    1.1 รูปรางหนาตา สีหนาและการแสดงออกนั้น เปนลักษณะท่ีเจาหนาท่ีบริการแสดงให

ปรากฏตอหนาผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 

               1.2 เสื้อผาและเครื่องประดับ เจาหนาท่ีควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอย ไมดูหรูหรา

ตามแฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยท่ัวไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนเจาหนาท่ีของ

รัฐ คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 

               1.3 การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทำผม และการประเทืองรางกาย ควร

แตงหนาเพียงเบาๆ ใชสีสันท่ีไม ฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงท่ีดูสะดุดตาทรมานในคนดู 

นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ำหอมเสียจนฟุง 

2. การพูดจาตอบคำถาม ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ 

             2.1 มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย 

             2.2 มีการซักถามความตองการ 

             2.3 การอธิบาย 

             2.4 วิธีการพูดท่ีสุภาพ 

คุณภาพ คือ หัวใจของการใหบริการของทุกหนวยงาน การทำงานหรือการใหบริการท้ัง

หนวยงานภาครัฐและภาคเอกชน จำเปนอยางยิ่งจะตองเนนท่ีคุณภาพในการใหบริการ หรือคุณภาพ

ของผลผลิต ในภาคเอกชนนั้น หนวยงานใดไมสามารถผลิตสินคาหรือใหบริการไดทัดเทียมคูแขงใน

ราคาท่ีเทากัน ยอมไมสามารถยืนหยัดอยูในธุรกิจได สำหรับในภาคราชการ หนวยงานท่ีไมสามารถ
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นำเสนอและสงมอบบริการท่ีทัดเทียมกับหนวยงานเดียวกันในพ้ืนท่ีอ่ืนหรือหนวยงานอ่ืนในพ้ืนท่ี

เดียวกัน ยอมถูกตรวจสอบ และรองเรียนโดยสาธารณะ ดังนั้นการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการจึง

เปนหัวใจของการทำงานในทุกหนวยงานท้ังสวนราชการ รัฐวิสาหกิจ และภาคเอกชน 

2.6 บริบทพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนตำบลคือเวียง 

 2.6.1 สภาพท่ัวไปและข้อมูลพ้ืนฐาน 

ด้านกายภาพ 

 ตำบลคือเวียง  อำเภอดอกคำใต  จังหวัดพะเยา กอตั้งข้ึนเม่ือป พ.ศ.2536  โดยแยกตัว
ออกมาจากตำบลบานปนและตำบลบานถ้ำ ตอมาไดยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตำบล ตาม
ประกาศกระทรวงมหาดไทย  เม่ือวันท่ี  23  กุมภาพันธ  พ.ศ. 2540 

 องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง มีพ้ืนท่ีท้ังหมด 21,018 ไร หรือคิดเปนประมาณ 
33.63 ตารางกิโลเมตร  ตั้งอยูทางทิศใตของท่ีวาการอำเภอดอกคำใตและอยูหางจากอำเภอเปน
ระยะทางประมาณ 15  กิโลเมตร 
    อาณาเขต 

       ทิศเหนือ  ติดตอกับ   ตำบลบุญเกิด   อำเภอดอกคำใต 

       ทิศใต  ติดตอกับ   ตำบลบานปน   อำเภอดอกคำใต 

       ทิศตะวันออก ติดตอกับ  ตำบลบานถ้ำ   อำเภอดอกคำใต 

       ทิศตะวันตก ติดตอกับ   ตำบลจำปาหวาย  และตำบลแมกา  อำเภอเมือง 

         2.6.2 ลักษณะภูมิประเทศ 

มีลักษณะเปนท่ีราบสูงและภูเขาดานทิศตะวันตกลาดเอียงไปทางทิศใต บางสวนเปนท่ีราบลุม ซ่ึงเปน

พ้ืนท่ีทำการเกษตรและเปนท่ีอยูอาศัย 

          2.6.3 ลักษณะภูมิอากาศ 

มี 3 ฤดู ไดแก ฤดูรอน ฤดูฝน และฤดูหนาว 

          2.6.4 ลักษณะของดิน 

ลักษณะของดินในพ้ืนท่ีเปนดินรวน ดินเหนียว พ้ืนราบเหมาะแกการเพาะปลูกขาว   

 2.6.5  ด้านการเมือง/การปกครอง      

          เขตการปกครอง 

โดยแบงการปกครองออกเปน  9  หมูบาน ซ่ึงไดแก 

หมู่ท่ี ช่ือหมู่บ้าน 

1 ป่าเฮ้ีย 

2 โพธิ์ทอง 

3 ไผ่ทอง 

4 ร่มโพธิ์ 
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5 ทุ่งกาไชย 

6 ทุ่งพัฒนา 

7 ปางเจริญศึกษา 

8 ปางภูเวียง 

9 แม่หล่าย 

ตารางท่ี 2.1 แสดงเขตการปกครองหมูบาน       

  2.2.6 การเลือกตั้ง 

    การเลือกตั้งผูบริหารและสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบล ตามพระราชบัญญัติ

สภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ. 2537 และท่ีแกไขเพ่ิมเติมถึงปจจุบัน มีจำนวน 9 

หมูบาน หากมีการเลือกตั้งในครั้งหนา จะมี ผูบริหารทองถ่ิน (นายกองคการบริหารสวนตำบล) 

จำนวน 1 คน จะมีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบล หมูบานละ 1 คน 9 หมูบาน 

รวมเปน 9 คน          

  2.2.7 ประชากร 

        ข้อมูลเกี่ยวกับจำนวนประชากร  

   จำนวนประชากรยอนหลังในชวง 3 – 5 ป มีจำนวนลดลงอยางตอเนื่อง และมี

จำนวนผูสูงอายุเพ่ิมข้ึน อัตราการเกิดของประชากรลดลงอยางตอเนื่อง ทำใหประชากรวัยทำงานมี

จำนวนนอยลงเขาสูสังคมผูสูงอายุ 

        ช่วงอายุและจำนวนประชากร  

 มีประชากรท้ังสิ้น    4,389    คน   และเปนชาย   2,167    คน    หญิง    2,222    

คน จำนวนครัวเรือน  1,648  ครัวเรือน  มีความหนาแนนเฉลี่ย   131  คน  ตอตารางกิโลเมตร 

หมู่ท่ี ช่ือหมู่บ้าน 
จำนวนประชากร 

จำนวนครวัเรือน 
ชาย หญิง รวม 

1 บานปาเฮ้ีย                        210 198 408 160 

2 บานโพธิ์ทอง 243 266 509 189 

3 บานไผทอง 167 160 327 106 

4 บานรมโพธิ ์ 276 292 568 201 

5 บานทุงกาไชย 160 147 307 123 

6 บานทุงพัฒนา 305 310 615 230 

7 บานปางเจริญศึกษา 253 272 525 194 

8 บานปางภูเวียง 248 255 503 189 

9 บานปางแมหลาย 305 322 627 256 
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รวม 2,167 2,222 4,389 1,648 

ตารางท่ี 2.2 แสดงชวงอายุและจำนวนประชากร 

 2.2.8 สภาพทางสังคม 

        การศึกษา 

   ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  จำนวน  2    แหง 

       1. ศูนยพัฒนาเด็กเล็กตำบลคือเวียง 

       2. ศูนยพัฒนาเด็กเล็กวัดศรีปนตน     

 โรงเรียนประถมศึกษา         จำนวน     1     แหง 

      1. โรงเรียนบานโพธิ์ทอง 

    โรงเรียนประถมศึกษาและมัธยมศึกษา(ขยายโอกาส)     จำนวน      1    แหง 

 1.โรงเรียนบานปาง 

 2.2.9 สาธารณสุข 

                    โรงพยาบาลสงเสริมสุภาพตำบล              จำนวน        2     แหง 

           1. โรงพยาบาลสงเสริมสุภาพตำบลคือเวียง 

            2. โรงพยาบาลสงเสริมสุภาพตำบลบานปาง 

2.2.10 การสังคมสงเคราะห์ 

          องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ไดรับเกียรติบัตรเปนหนวยงานท่ีสนับสนุนการ

บริการคนพิการดีเดน ประจำป 2556 

 2.2.11 การบริการพ้ืนฐาน 

  การคมนาคม 

         1. จากทางหลวงชนบท พย 4017 ตำบลคือเวียง เชื่อม ตำบลบุญเกิด 

         2. จากทางหลวงชนบท พย 4015 ตำบลคือเวียง เชื่อม ตำบลจำปาหวาย 

         3. จากทางหลวงชนบท พย 4016 ตำบลคือเวียง เชื่อม ตำบลแมกา 

  การไฟฟ้า 

      1. ประชากรท้ัง 9 หมูบานมีไฟฟาใชครบทุกครัวเรือน แตบางพ้ืนท่ีไฟฟา

และแสงสวางตามถนนใหญและในซอยยังมีไมท่ัวถึงและไมเพียงพอตอความตองการ 

  การประปา 

        1. ประชากรท้ัง 9 หมูบานมรประปาใชครบทุกครัวเรือน 

 โทรศัพท์ 

        1. มีเครือขายสัญญาณโทรศัพทครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี    
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    ไปรษณีย์หรือการส่ือสารหรือการขนส่ง 

                      1. มีจุดบริการไปรษณีย 1 จุด      

        2.2.12 สภาพทางเศรษฐกิจ 

                  การเกษตร 

         1. การประกอบอาชีพของประชาชน สวนใหญประกอบอาชีพทำการเกษตร

เปนหลัก ซ่ึงไดแก การปลูกขาว  ปลูกกระเทียม ปลูกหอมแดง ขาวโพด ถ่ัวเขียว ไมผลและพืชผัก

ตางๆ  

                    การประมง 

                 1. ประชาชนเลี้ยงปลาในสระน้ำตามพ้ืนท่ีการเกษตร 

                  การปศุสัตว์ 

         1. ตำบลคือเวียง มีการปศุสัตว คือ การเลี้ยงโคเนื้อ โคขุน กระบือ ไกเนื้อไก

ไข ไกชน และการเลี้ยงสุกร ในทุกหมูบาน 

                  การบริการ 

       1. มีรานบริการทำผม เสริมสวย พ้ืนท่ี หมูท่ี 1-9 มีโรงสีขาวขนาดเล็กใน

พ้ืนท่ี       

                  การท่องเท่ียว 

            1. มีพระธาตุแจโว เปนสถานท่ีทองเท่ียว 

              การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ   

                      1. รานคาขายของชำ                   

                      2. โรงสีขาว                                                

                       3. รานบริการน้ำมัน                                      

                       4. รานเสริมสวย                                          

                       5. อูซอมรถ                 

                                6. รานแกส                                                     

                  7. รานขายสินคาเคมีเกษตร                                            

 2.2.13 ศาสนา ประเพณ ีวัฒนธรรม 

                   การนับถือศาสนา 

                                1. ประชาชน หมูท่ี 1-9 นับถือศาสนาพุทธ และคริสต 

            โดยมีขอมูลศาสนสถาน ดังนี้ 

วัด   มีจำนวน   5    วัด ไดแก     

 1. วัดศรีปนตน 
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 2. วัดพระธาตุแจโว  

 3. วัดศรีดอนมูล    

 4. วัดทุงกาไชย 

 5. วัดเวียงหาวเทพนิมิตร 

โบสถ์   1   แห่ง ได้แก่ 

   1. บานทวีพร หมูท่ี 9 จำนวน    1   แหง 

 2.2.14 ประเพณแีละงานประจำป� 

          1. ชวงเดือนกุมภาพันธ งานประเพณีสรงน้ำพระธาตุแจโว  

          2. ชวงเดือนเมษายน งานบวงสรวงเจาพญาลื้นกาน และงานสรงน้ำพระ

ธาตุศรีดอนมูล  

         3. ชวงเดือนตุลาคม งานฉลากภัต 

 2.2.15 ภูมิป�ญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น 

          1. มีปญญาทองถ่ินท่ีโดดเดน  คือ กลุมซอ และดนตรีพ้ืนเมืองภาษาถ่ิน คือ 

ภาษาเมืองลานนา   

      2.2.16 OTOP สินค้าพ้ืนเมืองและของท่ีระลึก 

         1. สินคาพ้ืนเมืองและของท่ีระลึกท่ีโดดเดน  คือ กลุมกลวยฉาบ และ

น้ำพริก 

      2.2.17 ทรัพยากรธรรมชาติ 

                น้ำ 

       แหล่งน้ำธรรมชาติ 

           1. มีลำน้ำรองชาง ลำเหมืองรองขุย  

       แหล่งน้ำท่ีสร้างข้ึน    

                    1. คลองหวยข้ีหมู 

                ป่าไม้ 

   1. มีปาชุมชนรองวัดพระธาตุแจโว 

                ภูเขา 

                            1. ในพ้ืนท่ีเปนท่ีราบระหวางภูเขา 

                คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาต ิในพ้ืนท่ีสวนใหญเปนท่ีราบ ทรัพยากรปาไมคอนขาง

มีนอย มีแหลงทองเท่ียวท่ีสำคัญคือ พระธาตุแจโว ซ่ึงตั้งอยูในพ้ืนท่ีของหมูท่ี 7 บานปางเจริญศึกษา 

ท้ังนี้ยังตองมีการปรับปรุงอีกมาก ท้ังในสวนท่ีเปนถนนทางข้ึนตัวพระธาตุ แหลงท่ีพักของนักทองเท่ียว 

ฯลฯ จึงจะสามารถพัฒนาและสงเสริมเปนแหลงทองเท่ียวท่ีสำคัญของตำบลได 
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แผนภาพท่ี 2.3 แสดงพ้ืนท่ี และท่ีตั้งขององคการบริหารสวนตำบลเวียงคือ อำเภอดอกคำใต จังหวัด

พะเยา 

วิสัยทัศน์ 

 “การคมนาคมสะดวก มีน้ำใชอยางเพียงพอ มีไฟฟาใชอยางท่ัวถึง ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ี

ดี มีการศึกษา พัฒนาสังคม สงเสริมศิลปะวัฒนธรรมลานนา” 

โครงสร้างส่วนราชการขององค์การบริหารส่วนตำบลคือเวียง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 2.4 แสดงโครงสรางสวนราชการขององคการบริหารสวนตำบลคือเวียง 
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2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 สุกัญญา มีแกว (2554) ไดทำการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการของ

องคการบริหารสวนตำบล เขตอำเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี จำแนกตามปจจัยสวนบุคคล และ

ศึกษาความคิดเห็น และขอเสนอแนะของประชาชน เพ่ือปรับปรุงใหบริการขององคการบริหารสวน

ตำบล เขตอำเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลจาก

ประชาชน เขตอำเภอทาชนะ จำนวน 400 คน ผลการวิจัยพบวา ประชาชนท่ีใชบริการ สวนใหญเปน

เพศชาย อายุระหวาง 20 - 30 ป สมรสแลว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพเกษตรกร รายไดเฉลี่ย

ต่ำกวา 10,000 บาท จำนวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใชบริการดานสำนักงานบริหารจัดการขยะ 

และตำบลท่ีใชบริการ คือ ตำบลประสงค ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการ

บริหารสวนตำบล เขตอำเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวม และดานความพึงพอใจในการ

ใชบริการ อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลำดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก

ดานอาคาร/สถานท่ี ดานพนักงาน ผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานกระบวนการ

ใหบริการ ตามลำดับ 

ชนะดา วีระพันธ (2555) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลบานเกา อำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจ

มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ดานการใหบริการอยาง

เพียงพอ รองลงมา คือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค และดานการใหบริการอยางกาวหนาโดยใน

ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานท่ีใหบริการมีความ

เหมาะสม ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจาหนาท่ีบริการดวย

ความยิ้มแยมแจมใส และในดานการใหบริการอยางกาวหนา ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผู

ใหบริการ มีความรับผิดชอบและมุงม่ันในการปฏิบัติงาน สวน เพศ อายุ สถานภาพสมรสการศึกษา 

และอาชีพท่ีตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานเกาอำเภอ

พานทอง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน 

สมบัติ บุญเลี้ยง และคณะ (2555) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการดานคุณภาพ

การใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตจังหวัดเพชรบูรณ ผลการศึกษาพบวา ในภาพรวม 

ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตจังหวัด

เพชรบูรณ อยูในระดับพอใจ ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ จำแนกเปน

รายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดานสิ่งอำนวยความสะดวกของการ

ใหบริการ และดานเจาหนาท่ีและบุคลากรผูใหบริการ รองลงมา คือ ดานกระบวนการ และข้ันตอน

การใหบริการ และดานผลจากการใหบริการ ตามลำดับ 
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รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององคการบริหาร

สวนตำบลหนองเตา จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา โดยรวมคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน โดยเรียงลำดับจากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด ไดแก ดานการจัดระเบียบ

ชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย คาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด ดานศิลปวัฒนธรรม

จารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถ่ิน คาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต

คาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด ดานการบริหารจัดการ และการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ดานโครงสรางพ้ืนฐาน คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ดานการบริหาร

จัดการ และสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของสวนราชการและองคกรปกครองสวนทองถ่ิน คาเฉลี่ยอยู

ในระดับปานกลาง และดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเท่ียว

คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ตามลำดับ สวนความสำเร็จของการปฏิบัติราชการขององคการบริหาร

สวนตำบลหนองเตา โดยรวมคาเฉลี่ยความสำเร็จ อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมิติดานประสิทธิผลตาม

แผนปฏิบัติราชการ และมิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ มีคาเฉลี่ยความสำเร็จ อยูใน

ระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ มิติดานคุณภาพการใหบริการ คาเฉลี่ยความสำเร็จ อยูในระดับมากท่ีสุด

และมิติดานการพัฒนาองคการ คาเฉลี่ยความสำเร็จ อยูในระดับมาก 

ปยะ กลาประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะ

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา ประสิทธิภาพในการใหบริการ

สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน จังหวัดปทุมธานี สวนใหญมีประสิทธิภาพ รอยละ 90 เม่ือ

พิจารณารายละเอียด พบวา ประสิทธภิาพในการใหบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

จังหวัดปทุมธานี สวนใหญมีประสิทธิภาพ รอยละ 90 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบวา ดานโครงสราง

พ้ืนฐานและสาธารณูปโภค ดานการสงเสริมศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณีและภูมิปญญา

ทองถ่ิน ดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเท่ียวดานสาธารณสุข ดานการ

บริหารจัดการ และการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดลอมมีประสิทธิภาพ รอยละ 90 สวน

ดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม และดานการรักษาความสงบเรียบรอย มีประสิทธิภาพในการ

ใหบริการต่ำกวา รอยละ 90 สวนความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินจังหวัดปทุมธานี โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

Bente (2014) ท่ีพบวา ประชาชนมีรับรูถึงคุณภาพการบริหารราชการสวนทองถ่ินใน

ประเทศโรมาเนีย โดยรวมอยูระดับมากท่ีสุด จำแนกออกเปนดานความซ่ือสัตยสุจริต อาทิ ความ

ซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติงาน ไมคดโกง หรือเอาเปรียบประชาชน เปนตน ดานความนาเชื่อถือ อาทิ 

การใหขอมูลท่ีโปรงใส และประชาชน สามารถตรวจสอบท่ีมาของขอมูลได เปนตน ดานการ

ตอบสนอง อาทิ ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรอง และความเทาเทียมในการไดรับบริการ

จากองคการสวนทองถ่ินประเภทตาง ๆ ดานการสรางความม่ันใจ อาทิ การทำใหประชาชนมีทัศนคติ
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ในเชิงบวกตอองคการสวนทองถ่ินวา สามารถเปนท่ีพ่ึงใหแกประชาชนได และดานการเอาใจใส อาทิ 

การติดตามและไถถามประชาชนท้ังกอน ขณะและหลังจากไดรับบริการ เพ่ือแสดงใหเห็นถึงความเอา

ใจใส ตลอดจนการประเมินผลการใหบริการอยางตอเนื่อง พรอมท้ังนำผลมาปรับปรุงอยางเปน

รูปธรรม 

2.8 กรอบแนวคิดการวิจัย 
จากการศึกษาคนควาเอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ พอสรุปไดวา แนวคิด และทฤษฎี

แรงจูงใจของมาสโลว ทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรซเบิรก ทฤษฎีแรงจูงใจของ Victor H.Vroom ทฤษฎี

ความพึงพอใจของ Millet เปนตน ซ่ึงแตละทฤษฎีไดรับการยกยองและยอมรับอยางกวางขวาง ดังนั้น 

คณะ ผูประเมินจึงไดนำทฤษฎีเหลานี้มาสรางกรอบแนวคิดในการศึกษา เพ่ือประเมินความพึงพอใจ 

ท้ัง 4 ดาน ดังตอไปนี้ 

 ข้อมูลท่ัวไปของประชาชนผู้รับบริการ 

- เพศ 

- อาย ุ

- การศึกษา 

- รายได 

     งานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร 

          ส่วนตำบลคือเวียง  

- งานดานบริหารจัดการขยะ 

- งานดานการรองเรียนรองทุกข 

- งานดานการจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี 

- งานดานการซอมแซมไฟฟาสาธารณะ 

 

 

 

 

   

ขอบเขตการประเมินจากภารกิจงาน 4 ด้าน 

1. ดานชองทางการใหบริการ 

2. ดานข้ันตอนการใหบริการ 

          3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ                              แผนภาพท่ี 2.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของประชาชนของ

ผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วน

ตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต้ 

จังหวัดพะเยา 
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บทท่ี 3 

วิธีดำเนินการประเมิน 
การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ในมิติดานคุณภาพการใหบริการดาน งานดาน

บริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี  และงานดาน

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคใต จังหวัดพะเยา มีระเบียบ

วิธีการประเมิน ดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.1.1 ประชากร 

ประชากร ไดแก ประชาชน เจาหนาท่ีของรัฐ หนวยงานท้ังภาครัฐ และเอกชน ท่ีมารับ

บริการในดาน งานดานบริหารจัดการขยะ งานานรองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี 

และงานดาซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคใต จังหวัดพะเยา 

ดังนี้ 

  1) งานดานบริหารจัดการขยะ   จำนวน     1,230   คน 

  2) งานดานรองเรียนรองทุกข   จำนวน     620    คน 
  3) งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี   จำนวน      832     คน 

  4) งานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ  จำนวน      637     คน 

    รวม    จำนวน      3,319   คน 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตัวอย่าง ไดแก ประชาชน ท่ีมารับบริการดาน งานดานบริหารจัดการขยะ งานดาน

รองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการ

บริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคใต จังหวัดพะเยา คำนวณขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตร

ของทาโร ยามาเน  โดยมีความคลาดเคลื่อนทางสถิติ ท่ี  0.05 (Taro Yamane, Statistics: An 

Introductory Analysis 3th,  1973, p 726) ไดกลุมตัวอยางโดยแยกได ดังนี้  

  1) งานดานบริหารจัดการขยะ   จำนวน     302   คน 

  2) งานดานรองเรียนรองทุกข   จำนวน    243  คน 
  3) งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี   จำนวน     270   คน 

  4) งานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ  จำนวน     246   คน 

    รวม    จำนวน     1,061  คน 
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3.2 เคร่ืองมือรวบรวมข้อมูล 

3.2.1 เครื่องมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล 

เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล ไดแก แบบประเมินความพึงพอใจผูรับบริการ ในมิติดานงาน

บริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดานซอมแซม

ไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคใต จังหวัดพะเยา แบงออกเปน 3 

ตอน ดังนี้ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ (Check list) 

และแบบเติมคำ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 

ตอนท่ี 2 เปนแบบประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการดาน งานดานบริหารจัดการขยะ 

งานดานรองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ

องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคใต จังหวัดพะเยา ท้ังหมด 4 ชุด ๆ ละ 4 ดาน คำตอบ

มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating Scale) โดยกำหนดคาระดับความพึง

พอใจ ดังนี้  

     5  หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด 

     4  หมายถึง พึงพอใจมาก 

     3  หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 

     2  หมายถึง พึงพอใจนอย 

     1  หมายถึง พึงพอใจนอยท่ีสุด 

ตอนท่ี 3 สอบถามเก่ียวกับขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแกไข เปนลักษณะคำถามแบบ

ปลายเปด 

 3.2.2 การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล 

คณะผูประเมิน ไดดำเนินการสรางเครื่องมือท่ีใชในการประเมิน และการทดสอบเครื่องมือ 

ดังนี้ 

1) ศึกษาเอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือศึกษาแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึง

พอใจ การบริการ คุณภาพของการบริการ เปนตน 

2) ดำเนินการสรางแบบประเมินท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดาน งานดาน

บริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอก และงานดานซอมแซมไฟฟา

สาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคใต จังหวัดพะเยา 

3) นำแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนใหผูทรงคุณวุฒิ ตรวจสอบความถูกตอง และความเท่ียงของ

เนื้อหาตามโครงการ จำนวน 3 ทาน ประกอบดวย 
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    (1) ผศ.ดร. วินิจ ผาเจริญ อาจารยมหาวิทยาลัยแมโจ 

    (2) ดร. ธรรมรัตน โพธิสุวรรณปญญา อาจารยมหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ 

     (3) ดร.พรอมพล สัมพันธโน อาจารยมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาลัย

สงฆลำปาง                                                             

4) นำแบบประเมินมาปรับปรุงแกไขตามคำแนะนำของผูทรงคุณวุฒิแลวนำไปทดสอบกับ

ประชากรท่ีไมใชกลุมตัวอยาง จำนวน 30 คน 

5) นำแบบประเมินท่ีผานการทดสอบแลวมาวิเคราะหหาคาความเท่ียง (reliability) ของแบบ

ประเมิน โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา (alpha coefficient) ของครอนบัค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient)  ไดคาความเชื่อม่ัน 0.92 ถือวามีความเชื่อม่ันระดับสูง ในสูตร ดังนี้ 
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  rtt คือ  ความเท่ียงของแบบทดสอบ 

  k คือ  ความยาวของแบบทดสอบ หรอืจำนวนขอสอบในแบบทดสอบ 
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 คือ  ความแปรปรวนของคะแนนของขอสอบรายขอท่ีคำนวณ 

        โดยใชสูตรของกลุมตัวอยาง   

  s x
2

 คือ  ความแปรปรวนของคะแนนรวมของแบบทดสอบท่ีคำนวณ 

       โดยใชสูตรของกลุมตัวอยาง 

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

คณะผูประเมินไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลในภาคสนาม โดยปฏิบัติตามข้ันตอน ดังนี้ 

1) สำรวจขอมูลพ้ืนฐานดาน งานดานบริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกข งานดาน

จัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี  และงานดานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง           

อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา โดยขอมูลทางเอกสาร  

2) สำรวจผูรับบริการปงบประมาณ 2565 เพ่ือนำมาเปนขอมูลกำหนดประชากรในการ    

เก็บขอมูล 

3) ดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูประเมินดำเนินการเก็บขอมูลในภาคสนาม 

4) รวบรวมขอมูลจากแบบประเมิน และไดตรวจความสมบูรณของแบบประเมินท่ีไดรับคืนมา

ทุกฉบบั 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 

 ขอมูลท่ีไดท้ังหมดนำมาวิเคราะห โดยใชสถิติ ดังนี้ 
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 1)  ตอนท่ี 1 ดำเนินการวิเคราะหโดยทำในรูปตาราง ใชคาสถิติรอยละ  

2) ตอนท่ี 2 ดำเนินการวิเคราะหโดยทำในรูปตารางและบรรยายประกอบ โดยกำหนด

วิเคราะหเปนรายดานและรายขอ ใชสถิติรอยละ และนำคารอยละท่ีไดมาเปรียบเทียบกับเกณฑการ

ประเมินกับคะแนนเต็ม ตามเกณฑการประเมิน ของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน ดังนี้ 

 

เกณฑ์การประเมิน 

ตัวช้ีวัด คะแนนเต็ม 

ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

ระดับความพึงพอใจรอยละ 95 ข้ึนไป 10 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ  95 9 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 90 8 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 85 7 

เกณฑ์การประเมิน (ต่อ) 

ตัวช้ีวัด คะแนนเต็ม 

ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 80 6 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 75 5 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 70 4 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 65 3 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 60 2 

ระดับความพึงพอใจไมเกินมากกวารอยละ 55 1 

นอยกวารอยละ 50 0 

 ตารางท่ี 3.1 แสดงเกณฑการประเมิน 

3) ตอนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลแบบประเมินแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับขอเสนอแนะเพ่ือ

ปรับปรุงแกไขโดยอิสระ ดำเนินการวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) ดวยวิธีการจำแนกเปน  

รายขอ 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ในมิติดานคุณภาพการใหบริการดาน งานดาน

บริหารจัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดานซอมแซม

ไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา ผลการวิเคราะห

ขอมูลแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 วิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 วิเคราะหความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการดาน งานดานบริหาร

จัดการขยะ งานดานรองเรียนรองทุกข งานดานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานดานซอมแซมไฟฟา

สาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคใต จังหวัดพะเยา 

 ตอนท่ี 3 วิเคราะหขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแกไข 

ตอนท่ี 1 วิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.1 ด้านงานบริหารจัดการขยะ 

ตารางท่ี 4.1 จำนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และ

อาชีพดานงานบริหารจัดการขยะ 

N= 302 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 

     ชาย 

     หญิง 

 

183 

119 

 

60.60 

39.40 

รวม 302 100 

อายุ 

     ต่ำกวา 21 ป 

     21 – 40 ป 

     41 – 60 ป 

     61 ปข้ึนไป 

 

8 

110 

132 

52 

 

2.65 

36.42 

43.71 

17.22 

รวม 302 100.0 
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ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน (คน) ร้อยละ 

ระดับการศึกษา 

     ไมไดเรียนหนังสือ 

     ประถมศึกษา 

     มัธยมศึกษาตอนตน 

     มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. / เทียบเทา 

     อนุปริญญา / ปวส. / เทียบเทา 

     ปริญญาตรี 

     สูงกวาปริญญาตรี 

     อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

 

12 

74 

61 

80 

38 

25 

12 

- 

 

3.97 

24.50 

20.20 

26.50 

12.58 

8.27 

3.97 

- 

รวม 302 100.0 

อาชีพ 

     ไมไดประกอบอาชีพ 

     รับจางท่ัวไป / คาขาย  

     เกษตรกร 

     ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

     ขาราชการบำนาญ 

     อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

 

52 

95 

112 

40 

3 

- 

 

17.21 

31.45 

37.08 

13.24 

1.00 

- 

รวม 302 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.1 แสดงวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 60.60  

มีอายุระหวาง 41 - 60 ป คิดเปนรอยละ 43.71 มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช./

เทียบเทา คิดเปนรอยละ 26.50  และประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเปนรอยละ 37.08  
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1.2 ด้านงานการร้องเรียน ร้องทุกข์ 

ตารางท่ี 4.2 จำนวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และ

อาชีพ ดานงานการรองเรียน รองทุกข 

N= 243 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 

     ชาย 

     หญิง 

 

102 

141 

 

41.98 

58.02 

รวม 243 100.0 

อายุ 

     ต่ำกวา 21 ป 

     21 – 40 ป 

     41 – 60 ป 

     60 ปข้ึนไป 

 

25 

118 

74 

26 

 

10.29 

48.56 

30.45 

10.70 

รวม 243 100.0 

ระดับการศึกษา 

     ไมไดเรียนหนังสือ 

     ประถมศึกษา 

     มัธยมศึกษาตอนตน 

     มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. / เทียบเทา 

     อนุปริญญา / ปวส. / เทียบเทา 

     ปริญญาตรี 

     สูงกวาปริญญาตรี 

     อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

 

23 

44 

52 

105 

12 

7 

- 

- 

 

9.87 

18.10 

21.41 

43.20 

4.93 

2.89 

- 

- 

รวม 243 100.0 

อาชีพ 

     ไมไดประกอบอาชีพ 

     รับจางท่ัวไป / คาขาย  

     เกษตรกร 

     ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

 

73 

100 

66 

3 

 

30.04 

41.15 

27.27 

1.23 
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ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน (คน) ร้อยละ 

     ขาราชการบำนาญ 

     อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

1 

- 

0.41 

- 

รวม 243 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.2 แสดงวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 58.02 

มีอายุระหวาง 21 – 40 ป คิดเปนรอยละ 48.56 มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. / 

เทียบเทาคิดเปนรอยละ 43.20 และประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป / คาขาย คิดเปนรอยละ 41.15 

 

1.3 ด้านงานการจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี 

ตารางท่ี 4.3 จำนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และ

อาชีพ ดานงานการจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี 

N=270 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 

     ชาย 

     หญิง 

 

118 

152 

 

43.0 

56.30 

รวม 270 100.0 

อายุ 

     ต่ำกวา 21 ป 

     21 – 40 ป 

     41 – 60 ป 

     60 ปข้ึนไป 

 

7 

20 

17 

1 

 

15.60 

44.40 

37.80 

2.20 

รวม 45 100.0 

ระดับการศึกษา 

     ไมไดเรียนหนังสือ 

     ประถมศึกษา 

     มัธยมศึกษาตอนตน 

     มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 

     อนุปริญญา / ปวส. 

     ปริญญาตร ี

 

- 

21 

56 

80 

76 

37 

 

- 

7.78 

20.75 

29.62 

28.15 

13.70 
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ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน (คน) ร้อยละ 

     สูงกวาปริญญาตร ี

     อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

- 

- 

- 

- 

รวม 270 100.0 

อาชีพ 

     ไมไดประกอบอาชีพ 

     รับจางท่ัวไป / คาขาย  

     เกษตรกร 

     ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

     ขาราชการบำนาญ 

     อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

 

- 

159 

56 

31 

24 

- 

 

- 

58.89 

20.74 

11.48 

8.89 

- 

รวม 270 100.0 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.30 

มีอายุระหวาง 21 - 40 ป คิดเปนรอยละ 44.40 มีระดับการศึกษา มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  

คิดเปนรอยละ 29.62 และประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป / คาขาย คิดเปนรอยละ 58.89 

1.4 ด้านงานซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ 

ตารางท่ี 4.4 จำนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และ

อาชีพ ดานงานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ 

N= 246 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 

     ชาย 

     หญิง 

 

215 

31 

 

87.40 

12.60 

รวม 246 100.0 

อายุ 

     ต่ำกวา 21 ป 

     21 – 40 ป 

     41 – 60 ป 

     60 ปข้ึนไป 

 

- 

87 

94 

65 

 

- 

35.37 

38.21 

26.42 

รวม 246 100.0 
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ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน (คน) ร้อยละ 

ระดับการศึกษา 

     ไมไดเรียนหนังสือ 

     ประถมศึกษา 

     มัธยมศึกษาตอนตน 

     มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 

     อนุปริญญา / ปวส. 

     ปริญญาตรี 

     สูงกวาปริญญาตรี 

     อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

 

28 

46 

54 

38 

80 

- 

- 

 

11.39 

18.70 

21.95 

15.44 

32.52 

- 

- 

รวม 246 100.0 

อาชีพ 

     ไมไดประกอบอาชีพ 

     รับจางท่ัวไป / คาขาย  

     เกษตรกร 

     ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

     ขาราชการบำนาญ 

     อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

 

15 

52 

84 

90 

5 

- 

 

6.10 

21.13 

34.15 

36.59 

2.03 

- 

รวม 246 100.0 

 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 87.40 มี

อายุระหวาง 42 – 60 ป คิดเปนรอยละ 38.21 มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. คิดเปนรอยละ 

32.52 และประกอบอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 36.59 
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 ตอนท่ี 2 วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ท่ีมีต่อการงานบริหารจัดการขยะ          

งานร้องเรียน ร้องทุกข์ งานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ องค์การ

บริหารส่วนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต ้จังหวัดพะเยา 

2.1 วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ท่ีมีต่อการให้บริการงานบริหารจัดการขยะ 

ตารางท่ี 4.5 จำนวน และรอยละความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริหารจัดการ

ขยะองคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ดานข้ันตอนการใหบริการ เทียบกับคะแนนตามเกณฑการ

ประเมิน   

N=302 

การให้บริการ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

1. มีแผนผังข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน 

92.05 6.82 1.14 - - 9 

2. มีการแจงขอมูล และเอกสารท่ีเก่ียวของ

อยางชัดเจน 

94.32 5.68 - - - 9 

3. มีอุปกรณ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ

ใหบริการ 

95.45 3.41 1.14 - - 10 

4. ข้ันตอนการใหมีความเหมาะสม บริการ

สะดวก และรวดเร็ว 

97.73 2.27 - - - 10 

5. มีระบบการใหบริการตามลำดับกอน-

หลัง และเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

98.86 1.14 - - - 10 

รวม 95.68 3.86 1.14 - - 10 

จากตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน ดานบริหารจัดการ

ขยะ ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึงพอใจรอยละ 95.68 

อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ มากท่ีสุด

ไดแก มีระบบการใหบริการตามลำดับกอน-หลัง และเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด (รอยละ 98.86) 

รองลงมาไดแก ข้ันตอนการใหมีความเหมาะสม บริการสะดวก และรวดเร็ว (รอยละ 97.73) และมีมี

แผนผังข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน (รอยละ 92.05) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.6 จำนวน และรอยละ ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

บริหารจัดการขยะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ดานชองทางการใหบริการ เทียบกับคะแนนตาม

เกณฑการประเมิน   

N=302 

การให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

1. ไดรับความสะดวกในการติดตอขอรับ

บริการ 

 

94.32 

 

 

5.68 

 

- 

 

- 

 

- 

 

9 

2. การใหคำแนะนำในการขอรับบริการดาน

ตางๆ 

98.86 1.14 - - - 10 

3. ความรวดเร็วในการติดตอ และการ

ใหบริการ 

97.73 1.14 1.14 - - 10 

4. การอธิบายหรือชี้แนวทางแกไข หรือ

ปรับปรุงในการดำเนินการขอบริการดาน

ตางๆ 

98.86 1.14 - - - 10 

5. การประชาสัมพันธ หรือการใหขอมูลท่ี

เปนประโยชนตอ ผูรับบริการ 

98.86 1.14 - - - 10 

6. มีการนัดหมายหรือติดตามงาน หรือเขา

ไปดูแลงานอยูเสมอ 

94.32 2.27 3.41 - - 9 

7. มีความพรอม ความทันสมัยของอุปกรณ 

หรือเครื่องมือการใหบริการ 

94.32 5.68 - - - 9 

8. มีความประทับใจในการใหบริการ 96.59 3.41 - - - 10 

รวม 96.73 2.70 2.28 - - 10 

 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงานดาน

การบริหารจัดการขยะ ดานชองทางการใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึง

พอใจรอยละ 96.73 อยูในระดับ 10 เกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการ มากท่ีสุดไดแก การใหคำแนะนำในการขอรับบริการดานตางๆ การอธิบายหรือชี้แนวทางแกไข 
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หรือปรับปรุงในการดำเนินการขอบริการดานตางๆ และการประชาสัมพันธ หรือการใหขอมูลท่ีเปน

ประโยชนตอ ผูรับบริการ (รอยละ 98.86 ) รองลงมาไดแก  ความรวดเร็วในการติดตอ และการ

ใหบริการ (รอยละ 97.73) และไดรับความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ มีการนัดหมายหรือ

ติดตามงาน หรือเขาไปดูแลงานอยูเสมอ และมีความพรอม ความทันสมัยของอุปกรณ หรือเครื่องมือ

การใหบริการ (รอยละ 94.32) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.7 จำนวน และรอยละ ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

บริหารจัดการขยะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ดานเจาหนาท่ีใหบริการ เทียบกับคะแนนตาม

เกณฑการประเมิน   

N=302 

การให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

1. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัย ใหการตอนรับ และ

เปนกันเองกับ ผูรับบริการ 

 

97.73 

 

1.14 

 

1.14 

 

- 

 

- 

 

10 

2. เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใส และแสดง

ความกระตือรือรนในการใหบริการ 

96.59 3.41 - - - 10 

3. เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบ ตรงตอเวลา 

และมีความพรอมท่ีจะใหบริการ 

95.45 4.55 - - - 10 

4. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ หรือ

ความชำนาญในงานท่ี ปฏิบัติอยู 

97.73 2.27 - - - 10 

5. เจ าห น า ท่ี ตอบ ข อ ซั กถาม  ห รือ ให

คำแนะนำหรือแกปญหา ใหแกผูมารับ

บริการ 

96.59 2.27 1.14  

- 

 

- 

 

10 

6. เจาหนาท่ีแสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแยม

แจ ม ใส  มี ม ารย าท ดี แ ล ะ เต็ ม ใจ ท่ี จ ะ

ใหบริการ 

95.45 3.41 1.14 - - 10 

7. เจ าห น า ท่ี แต งก ายสะอาด  สุ ภ าพ

เรียบรอย 

97.73 1.14 1.14 - - 10 
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8. การใหบริการท่ีเปนธรรม ซ่ือสัตย และ

ท่ัวถึง 

97.73 2.27 - - - 10 

9. ความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 96.59 1.14 2.27 - - 10 

รวม 96.84 2.40 1.37 -  10 

 

จากตารางท่ี 4.7 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงานดาน

การบริหารจัดการขยะ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึงพอใจ

รอยละ 96.84 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ 

มากท่ีสุด ไดแก เจาหนาท่ีมีอัธยาศัย ใหการตอนรับ และเปนกันเองกับ ผูรับบริการเจาหนาท่ีมีความรู

ความสามารถ หรือความชำนาญในงานท่ี ปฏิบัติอยู เจาหนาท่ีแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย การ

ใหบริการท่ีเปนธรรม ซ่ือสัตย และท่ัวถึง(รอยละ 97.73) รองลงมาไดแก เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจ

ใส และแสดงความกระตือรือรนในการใหบริการ เจาหนาท่ีตอบขอซักถาม หรือใหคำแนะนำหรือ

แกปญหา ใหแกผูมารับบริการ ความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ (รอยละ 96.59) และ 

เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบ ตรงตอเวลา และมีความพรอมท่ีจะใหบริการเจาหนาท่ีแสดงกิริยาวาจา

สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มีมารยาทดีและเต็มใจท่ีจะใหบริการ (รอยละ 95.45) เปนลำดับสุดทาย 

ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.8 จำนวน และรอยละ ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

บริหารจัดการขยะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ดานสิ่งอำนวยความสะดวก เทียบกับคะแนน

ตามเกณฑการประเมิน   

N=302 

การให้บริการ 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

1. มี เอกสารประชาสัมพันธ  หรือป าย

แนะนำข้ันตอนการทำงาน  หรือป าย

ประชาสัมพันธตางๆ 

 

98.86 

 

1.14 

 

- 

 

- 

 

- 

 

10 

2. มีขอมูล หรือแบบฟอรมสะดวก และงาย

ตอการใชและการกรอกขอความ 

93.18 6.82 - - - 9 

3. สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิท่ี 96.59 2.27 1.14 - - 10 
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พอเหมาะของหอง บริการ 

4. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ ใน

การใหบริการ 

95.45 3.41 1.14 - - 10 

5. ความเปนระเบียบเรียบรอย และความ

สะอาดของหองบริการ 

96.59 2.27 1.14 - - 10 

6. ความเหมาะสมและเพียงพอของสถานท่ี

รอรับบริการ 

95.45 3.41 1.14 - - 10 

7. ห อ งน้ ำ -สุ ข า มี ความสะอาด  และ

เพียงพอ 

96.59 3.41 - - - 10 

รวม 96.10 3.25 1.14   10 

 

จากตารางท่ี 4.8 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน ดาน

การบริหารจัดการขยะ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึง

พอใจรอยละ 96.10 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการ มากท่ีสุด ไดแก มีเอกสารประชาสัมพันธ หรือปายแนะนำข้ันตอนการทำงาน หรือปาย

ประชาสัมพันธตางๆ (รอยละ98.86 ) รองลงมาไดแก สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิท่ี

พอเหมาะของหอง บริการ ความเปนระเบียบเรียบรอย และความสะอาดของหองบริการ หองน้ำ-สุขา 

มีความสะอาด และเพียงพอ (รอยละ 96.59) และมีขอมูล หรือแบบฟอรมสะดวก และงายตอการใช

และการกรอกขอความ (รอยละ 93.18) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.9 สรุปความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการงานบริหารจัดการขยะ 

องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา   

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจ  

(ร้อยละ) 

เ ที ย บ เก ณ ฑ์

การประเมิน 

ลำดับท่ี 

1. ดานข้ันตอนการใหบริการ  95.68 10 4 

2. ดานชองทางการใหบริการ  96.73 10 2 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  96.84 10 1 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 96.10 10 3 

รวม 96.34 10  
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จากตารางท่ี 4.9 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน ดาน

การบริหารจัดการขยะ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึงพอใจรอยละ 96.34 อยูใน

ระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ มากท่ีสุด ไดแก 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ (รอยละ 96.84) รองลงมาไดแก ดานชองทางการใหบริการ  (รอยละ 

96.73) และดานข้ันตอนการใหบริการ (รอยละ 95.68) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 

 

2.2 วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ท่ีมีต่อการให้บริการงานร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 

ตารางท่ี 4.10 จำนวน และรอยละ ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

รองเรียน รองทุกข องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง  ดานข้ันตอนการใหบริการ เทียบกับคะแนน

ตามเกณฑการประเมิน   

N=243 

การให้บริการ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

1. มีแผนผังข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน 

 

97.22 

 

1.39 

 

1.39 

 

- 

 

- 

 

10 

2. มีการแจงขอมูล และเอกสารท่ีเก่ียวของ

อยางชัดเจน 

95.83 2.78 1.39 - - 10 

3. มีอุปกรณ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ

ใหบริการ 

94.44 4.17 1.39 - - 9 

4. ข้ันตอนการใหมีความเหมาะสม บริการ

สะดวก และรวดเร็ว 

97.22 2.78 - - - 10 

5. มีระบบการใหบริการตามลำดับกอน-

หลัง และเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

95.83 2.78 1.39 - - 10 

รวม 96.11 2.78 1.39 - - 10 
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จากตารางท่ี 4.10 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการการ

ใหบริการงานรองเรียน รองทุกข  ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับ

ความพึงพอใจรอยละ 96.11 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจ

ของผูมาใชบริการ มากท่ีสุดไดแก มีแผนผังข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน และข้ันตอนการใหมีความ

เหมาะสม บริการสะดวก และรวดเร็ว (รอยละ 97.22) รองลงมาไดแก  มีการแจงขอมูล และเอกสาร

ท่ีเก่ียวของอยางชัดเจน มีระบบการใหบริการตามลำดับกอน-หลัง และเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

(รอยละ 95.83) และมีอุปกรณ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ(รอยละ 94.44) เปนลำดับ

สุดทาย ตามลำดับ  

ตารางท่ี 4.11 จำนวน และรอยละ ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

รองเรียน รองทุกของคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ดานชองทางการใหบริการ เทียบกับคะแนนตาม

เกณฑการประเมิน   

N=243 

การให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

1. ไดรับความสะดวกในการติดตอขอรับ

บริการ 

 

95.83 

 

2.78 

 

1.39 

 

- 

 

- 

 

10 

2. การใหคำแนะนำในการขอรับบริการดาน

ตางๆ 

97.22 2.78 - - - 10 

3. ความรวดเร็วในการติดตอ และการ

ใหบริการ 

98.61 1.39 - - - 10 

4. การอธิบายหรือชี้แนวทางแกไข หรือ

ปรับปรุงในการดำเนินการขอบริการดาน

ตางๆ 

 

97.22 

 

1.39 

 

1.39 

 

- 

 

- 

 

10 

5. การประชาสัมพันธ หรือการใหขอมูลท่ี

เปนประโยชนตอ ผูรับบริการ 

95.83 4.17 - - - 10 

6. มีการนัดหมายหรือติดตามงาน หรือเขา

ไปดูแลงานอยูเสมอ 

95.83 2.78 1.39 - - 10 

7. มีความพรอม ความทันสมัยของอุปกรณ 94.44 4.17 1.39 - - 10 
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หรือเครื่องมือการใหบริการ 

8. มีความประทับใจในการใหบริการ 97.22 1.39  1.39 - 10 

รวม 96.53 2.61 1.39 1.39 - 10 

 

จากตารางท่ี 4.11 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน 

รองเรียน รองทุกข ดานชองทางการใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึงพอใจ

รอยละ 96.53 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ 

มากท่ีสุดไดแก ความรวดเร็วในการติดตอ และการใหบริการ (รอยละ 98.61 ) รองลงมาไดแก การให

คำแนะนำในการขอรับบริการดานตางๆ และมีความประทับใจในการใหบริการ(รอยละ 97.22) และมี

ความพรอม ความทันสมัยของอุปกรณ หรือเครื่องมือการใหบริการ(รอยละ 94.44) เปนลำดับสุดทาย 

ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.12 จำนวน และรอยละ ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

รองเรียน รองทุกข องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ดานเจาหนาท่ีใหบริการ เทียบกับคะแนนตาม

เกณฑการประเมิน   

N=243 

การให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

1. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัย ใหการตอนรับ และ

เปนกันเองกับ ผูรับบริการ 

 

98.61 

 

1.39 

 

- 

 

- 

 

- 

 

10 

2. เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใส และแสดง

ความกระตือรือรนในการใหบริการ 

95.83 1.39 2.78 - - 10 

3. เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบ ตรงตอเวลา 

และมีความพรอมท่ีจะใหบริการ 

97.22 1.39 1.39 - - 10 

4. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ หรือ

ความชำนาญในงานท่ี ปฏิบัติอยู 

98.61 1.39 - - - 10 

5. เจ าห น า ท่ี ตอบ ข อ ซั กถาม  ห รือ ให

คำแนะนำหรือแกปญหา ใหแกผูมารับ

บริการ 

94.44 5.56 - - - 9 
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6. เจาหนาท่ีแสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแยม

แจ ม ใส  มี ม ารย าท ดี แ ล ะ เต็ ม ใจ ท่ี จ ะ

ใหบริการ 

95.83 4.17 - - - 10 

7. เจ าห น า ท่ี แต งก ายสะอาด  สุ ภ าพ

เรียบรอย 

98.61 1.39 - - - 10 

8. การใหบริการท่ีเปนธรรม ซ่ือสัตย และ

ท่ัวถึง 

97.22 1.39 1.39 - - 10 

9. ความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 98.61 1.39 - - - 10 

รวม 97.22 2.16 1.85 - - 10 

 

จากตารางท่ี 4.12 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

รองเรียน รองทุกข ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึงพอใจ

รอยละ 97.22 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ 

มากท่ีสุด ไดแก เจาหนาท่ีมีอัธยาศัย ใหการตอนรับ และเปนกันเองกับ ผูรับบริการเจาหนาท่ีมีความรู

ความสามารถ หรือความชำนาญในงานท่ี ปฏิบัติอยูเจาหนาท่ีแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย และ

ความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ (รอยละ 98.61) รองลงมาไดแก  เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบ 

ตรงตอเวลา และมีความพรอมท่ีจะใหบริการ การใหบริการท่ีเปนธรรม ซ่ือสัตย และท่ัวถึง (รอยละ 

97.22) และ 5. เจาหนาท่ีตอบขอซักถาม หรือใหคำแนะนำหรือแกปญหา ใหแกผูมารับบริการ (รอย

ละ 94.44) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.13 จำนวน และรอยละของความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

รองเรียน รองทุกของคการบริหารสวนตำบลเวียงคือ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก เทียบกับคะแนน

ตามเกณฑการประเมิน   

N=243 

การให้บริการ 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

1. มี เอกสารประชาสัมพันธ  หรือป าย

แนะนำข้ันตอนการทำงาน  หรือป าย

 

97.22 

 

2.78 

  

- 

 

- 

 

10 
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ประชาสัมพันธตางๆ 

2. มีขอมูล หรือแบบฟอรมสะดวก และงาย

ตอการใชและการกรอกขอความ 

95.83 2.78 1.39 - - 10 

3. สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิท่ี

พอเหมาะของหอง บริการ 

95.83 1.39 1.39 1.39 - 10 

4. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ ใน

การใหบริการ 

95.83 4.17 - - - 10 

5. ความเปนระเบียบเรียบรอย และความ

สะอาดของหองบริการ 

97.22 1.39 1.39 - - 10 

6. ความเหมาะสมและเพียงพอของสถานท่ี

รอรับบริการ 

97.22 1.39 1.39 

 

- - 10 

7. ห อ งน้ ำ -สุ ข า มี ความสะอาด  และ

เพียงพอ 

95.83 2.78 1.39 - - 10 

รวม 96.43 2.38 1.39 1.39 - 10 

 

จากตารางท่ี 4.13 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน 

รองเรียน รองทุกข ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึงพอใจ

รอยละ 96.43 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ 

มากท่ีสุด ไดแก  1มี เอกสารประชาสัมพันธ  หรือป ายแนะนำข้ันตอนการทำงาน หรือป าย

ประชาสัมพันธตางๆ ความเปนระเบียบเรียบรอย และความสะอาดของหองบริการ และความ

เหมาะสมและเพียงพอของสถานท่ีรอรับบริการ (รอยละ 97.22) รองลงมาไดแก มีขอมูล หรือ

แบบฟอรมสะดวก และงายตอการใชและการกรอกขอความ สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิท่ี

พอเหมาะของหอง บริการ การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ ในการใหบริการ ดานสิ่งอำนวยความ

สะดวก และหองน้ำ-สุขา มีความสะอาด และเพียงพอ (รอยละ 95.83 ) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.14 สรุปความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการงานรองเรียน รองทุกข

องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา   

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจ  

(ร้อยละ) 

เ ที ย บ เก ณ ฑ์

การประเมิน 

ลำดับท่ี 

1. ดานข้ันตอนการใหบริการ  96.11 10 4 

2. ดานชองทางการใหบริการ  96.53 10 2 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  97.22 10 1 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 96.43 10 3 

รวม 96.57 10  

 

จากตารางท่ี 4.14 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน 

รองเรียน รองทุกข มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึงพอใจรอยละ 96.57 อยูในระดับ 

10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ มากท่ีสุด ไดแก ดาน

เจาหนาท่ีผูใหบริการ (รอยละ97.22 ) รองลงมาไดแก ดานชองทางการใหบริการ (รอยละ96.53 ) 

และ ดานข้ันตอนการใหบริการ (รอยละ 96.11) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 

2.3 วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ท่ีมีต่อการให้บริการงานจัดเก็บภาษีนอก

สถานท่ี 

ตารางท่ี 4.15 จำนวน และรอยละความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

จัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ดานข้ันตอนการใหบริการ เทียบกับ

คะแนนตามเกณฑการประเมิน   

N=270 

การให้บริการ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

1. มีแผนผังข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน 

 

95.24 

 

4.76 

 

- 

 

- 

 

- 

 

10 

2. มีการแจงขอมูล และเอกสารท่ีเก่ียวของ

อยางชัดเจน 

95.83

  

4.17  - - 10 

3. มีอุปกรณ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ 97.22 2.78  - - 10 
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ใหบริการ   

4. ข้ันตอนการใหมีความเหมาะสม บริการ

สะดวก และรวดเร็ว 

97.22

  

1.39 1.39 - - 10 

5. มีระบบการใหบริการตามลำดับกอน-

หลัง และเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

95.83

  

2.78 1.39 - - 10 

รวม 96.27 3.18 1.39 - - 10 

 

จากตารางท่ี 4.15 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

จัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึงพอใจรอยละ 96.27 อยูใน

ระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ มากท่ีสุดไดแก มี

อุปกรณ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ และข้ันตอนการใหมีความเหมาะสม บริการสะดวก 

และรวดเร็ว (รอยละ 97.22) รองลงมาไดแก  มีการแจงขอมูล และเอกสารท่ีเก่ียวของอยางชัดเจน 

และมีระบบการใหบริการตามลำดับกอน-หลัง และเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด (รอยละ 95.83) 

และ1. มีแผนผังข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน (รอยละ 95.24) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.16 จำนวน และรอยละของความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน 

จัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี องคการบริหารงานสวนตำบลคือเวียง ดานชองทางการใหบริการ 

เทียบกับคะแนนตามเกณฑการประเมิน   

N=270 

การให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 

ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

1. ไดรับความสะดวกในการติดตอขอรับ

บริการ 

 

95.67 

 

2.53 

 

1.81 

 

- 

 

- 

 

10 

2. การใหคำแนะนำในการขอรับบริการดาน

ตางๆ 

97.83 1.44 0.72 - - 10 

3. ความรวดเร็วในการติดตอ และการ

ใหบริการ 

96.39 3.25 0.36 - - 10 
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4. การอธิบายหรือชี้แนวทางแกไข หรือ

ปรับปรุงในการดำเนินการขอบริการดาน

ตางๆ 

95.31 3.25 1.44 - - 10 

5. การประชาสัมพันธ หรือการใหขอมูลท่ี

เปนประโยชนตอ ผูรับบริการ 

96.39 3.25 0.36 - - 10 

6. มีการนัดหมายหรือติดตามงาน หรือเขา

ไปดูแลงานอยูเสมอ 

96.03 1.08 2.89 - - 10 

7. มีความพรอม ความทันสมัยของอุปกรณ 

หรือเครื่องมือการใหบริการ 

95.31 3.25 1.44 - - 10 

8. มีความประทับใจในการใหบริการ 96.39 2.17 1.44 - -  10 

รวม 96.17

  

2.53 1.31 - - 10 

 

จากตารางท่ี 4.16 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

จัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี ดานชองทางการใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึง

พอใจรอยละ 96.17 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการ มากท่ีสุดไดแก การใหคำแนะนำในการขอรับบริการดานตางๆ (รอยละ97.83 ) รองลงมาไดแก 

ความรวดเร็วในการติดตอ และการใหบริการ การประชาสัมพันธ หรือการใหขอมูลท่ีเปนประโยชนตอ 

ผูรับบริการ และมีความประทับใจในการใหบริการ(รอยละ 96.39) และการอธิบายหรือชี้แนว

ทางแกไข หรือปรับปรุงในการดำเนินการขอบริการดานตางๆมีความพรอม ความทันสมัยของอุปกรณ 

หรือเครื่องมือการใหบริการ (รอยละ95.31) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.17 จำนวน และรอยละของความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

จัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ดานเจาหนาท่ีใหบริการ เทียบกับคะแนน

ตามเกณฑการประเมิน   

N=270 

การให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

1. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัย ใหการตอนรับ และ

 

95.67 

 

2.53 

 

1.81 

 

- 

 

- 

 

10 
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เปนกันเองกับ ผูรับบริการ 

2. เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใส และแสดง

ความกระตือรือรนในการใหบริการ 

95.31 3.25 1.44 - - 10 

3. เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบ ตรงตอเวลา 

และมีความพรอมท่ีจะใหบริการ 

93.50 4.33 2.17 - - 10 

4. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ หรือ

ความชำนาญในงานท่ี ปฏิบัติอยู 

97.83 1.44 0.72  - 10 

5. เจ าห น า ท่ี ตอบ ข อ ซั กถาม  ห รือ ให

คำแนะนำหรือแกปญหา ใหแกผูมารับ

บริการ 

94.58 3.97 1.44  

- 

 

- 

 

9 

6. เจาหนาท่ีแสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแยม

แจ ม ใส  มี ม ารย าท ดี แ ล ะ เต็ ม ใจ ท่ี จ ะ

ใหบริการ 

96.03 1.08 2.89  

- 

 

- 

 

10 

7. เจ าห น า ท่ี แต งก ายสะอาด  สุ ภ าพ

เรียบรอย 

94.95 4.69 0.36 - - 9 

8. การใหบริการท่ีเปนธรรม ซ่ือสัตย และ

ท่ัวถึง 

96.39 3.25 0.36 - - 10 

9. ความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 96.75 2.53 0.72 - - 10 

รวม 95.67 3.01 1.32 - - 10 

 

จากตารางท่ี 4.17 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

จัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึง

พอใจรอยละ 95.67 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการ มากท่ีสุด ได แกเจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ หรือความชำนาญในงานท่ี ปฏิบัติอยู (รอย

ละ 97.83) รองลงมาไดแก ความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ (รอยละ 96.75) การใหบริการท่ี

เปนธรรม ซ่ือสัตย และท่ัวถึง (รอยละ 96.39 ) เจาหนาท่ีแสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มี

มารยาทดีและเต็มใจท่ีจะใหบริการ (รอยละ 96.03  ) เจาหนาท่ีมีอัธยาศัย ใหการตอนรับ และเปน

กันเองกับ ผูรับบริการ (รอยละ 95.67) เจาหนาท่ีแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย (รอยละ 94.95) 

เจาหนาท่ีตอบขอซักถาม หรือใหคำแนะนำหรือแกปญหา ใหแกผูมารับบริการ (รอยละ 94.58) และ

เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบ ตรงตอเวลา และมีความพรอมท่ีจะใหบริการ (รอยละ 93.50) เปนลำดับ

สุดทาย ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.18 จำนวน และรอยละของความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีท่ีมีตอการใหบริการ

งานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ดานสิ่งอำนวยความสะดวก เทียบกับ

คะแนนตามเกณฑการประเมิน   

N=270 

การให้บริการ 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

1. มี เอกสารประชาสัมพันธ  หรือป าย

แนะนำข้ันตอนการทำงาน  หรือป าย

ประชาสัมพันธตางๆ 

 

 

95.56 

 

 

2.22 

 

 

2.22 

 

 

- 

 

 

- 

 

 

10 

2. มีขอมูล หรือแบบฟอรมสะดวก และงาย

ตอการใชและการกรอกขอความ 

93.33 6.67 

 

- - - 10 

3. สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิท่ี

พอเหมาะของหองบริการ 

95.56 4.44 - - - 10 

4. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ ใน

การใหบริการ 

95.56 4.44 - - - 10 

5. ความเปนระเบียบเรียบรอย และความ

สะอาดของหองบริการ 

95.56 2.22 2.22 - - 10 

6. ความเหมาะสมและเพียงพอของสถานท่ี

รอรับบริการ 

95.56 4.44 - - - 10 

7. ห อ งน้ ำ -สุ ข า มี ความสะอาด  และ

เพียงพอ 

97.78 2.22 - - - 9 

รวม 95.56 3.81 2.22   10 

 

จากตารางท่ี 4.18 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

จัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึง

พอใจรอยละ 95.56 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการ มากท่ีสุด ไดแก หองน้ำ-สุขา มีความสะอาด และเพียงพอ (รอยละ 97.78) รองลงมาไดแก  มี

เอกสารประชาสัมพันธ หรือปายแนะนำข้ันตอนการทำงาน หรือปายประชาสัมพันธตางๆ สภาพแสง 
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เสียง อากาศ และอุณหภูมิท่ีพอเหมาะของหองบริการ การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ ในการ

ใหบริการ ความเปนระเบียบเรียบรอย และความสะอาดของหองบริการ และความเหมาะสมและ

เพียงพอของสถานท่ีรอรับบริการ (รอยละ 95.56) และมีขอมูล หรือแบบฟอรมสะดวก และงายตอ

การใชและการกรอกขอความ (รอยละ 93.33) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.19 สรุปความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการงานจัดเก็บภาษีนอก

สถานท่ี องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา   

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจ  

(ร้อยละ) 

เ ที ย บ เก ณ ฑ์

การประเมิน 

ลำดับท่ี 

1. ดานข้ันตอนการใหบริการ  96.27 10 1 

2. ดานชองทางการใหบริการ  96.17 10 2 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  95.67 10 3 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 95.56 10 4 

รวม 95.92 10  

จากตารางท่ี 4.19 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงานจัดเก็บภาษีนอก

สถานท่ี ภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึงพอใจรอยละ 95.92 อยูในระดับ 10 

ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ มากท่ีสุด ไดแก ดานข้ันตอน

การใหบริการ (รอยละ 96.27 ) รองลงมาไดแก ดานชองทางการใหบริการ (รอยละ 96.17) และดาน

สิ่งอำนวยความสะดวก (รอยละ 95.56) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 

2.4 วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ท่ีมีต่อการให้บริการงานซ่อมแซมไฟฟ้า

สาธารณะ 

ตารางท่ี 4.20 จำนวน และรอยละความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ดานข้ันตอนการใหบริการ เทียบกับ

คะแนนตามเกณฑการประเมิน   

N=246 

การให้บริการ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

1. มีแผนผังข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน 

 

95.35 

 

2.33 

 

2.33 

 

- 

 

- 

 

10 
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2. มีการแจงขอมูล และเอกสารท่ีเก่ียวของ

อยางชัดเจน 

97.67 2.33 

 

- - - 10 

3. มีอุปกรณ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ

ใหบริการ 

95.35 4.65 - - - 10 

4. ข้ันตอนการใหมีความเหมาะสม บริการ

สะดวก และรวดเร็ว 

97.67 2.33 - - - 10 

5. มีระบบการใหบริการตามลำดับกอน-

หลัง และเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

95.35 4.65 - - - 10 

รวม 96.28 3.26 2.33   10 

 

จากตารางท่ี 4.20 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีท่ีมีตอการใหบริการงาน

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึง

พอใจรอยละ 96.28 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการ มากท่ีสุดไดแก มีการแจงขอมูล และเอกสารท่ีเก่ียวของอยางชัดเจนและข้ันตอนการใหมีความ

เหมาะสม บริการสะดวก และรวดเร็ว (รอยละ 97.67) รองลงมาไดแก มีแผนผังข้ันตอนการใหบริการ

ท่ีชัดเจน มีอุปกรณ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการมีระบบการใหบริการตามลำดับกอน-หลัง 

และเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด (รอยละ 95.35) 

 

ตารางท่ี 4.21 จำนวน และรอยละของความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ดานชองทางการใหบริการ เทียบกับ

คะแนนตามเกณฑการประเมิน   

N=246 

การให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

1. ไดรับความสะดวกในการติดตอขอรับ

บริการ 

 

95.27 

 

3.38 

 

1.01 

 

0.34 

 

 

- 

 

10 

2. การใหคำแนะนำในการขอรับบริการดาน

ตางๆ 

97.30 1.35 1.35 - - 10 
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3. ความรวดเร็วในการติดตอ และการ

ใหบริการ 

96.28 3.04 0.68 - - 10 

4. การอธิบายหรือชี้แนวทางแกไข หรือ

ปรับปรุงในการดำเนินการขอบริการดาน

ตางๆ 

97.64 1.01 0.68 0.68 -  

10 

5. การประชาสัมพันธ หรือการใหขอมูลท่ี

เปนประโยชนตอ ผูรับบริการ 

95.61 1.01 3.04 0.34 - 10 

6. มีการนัดหมายหรือติดตามงาน หรือเขา

ไปดูแลงานอยูเสมอ 

97.30 2.03 0.68 - - 10 

7. มีความพรอม ความทันสมัยของอุปกรณ 

หรือเครื่องมือการใหบริการ 

98.65 1.35 - - - 10 

8. มีความประทับใจในการใหบริการ 98.31 1.01 0.68 - - 10 

รวม 97.05

  

1.77 1.16 0.45 - 10 

 

จากตารางท่ี 4.21 แสดงใหเห็นวา วา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ ดานชองทางการใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึง

พอใจรอยละ 97.05 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการ มากท่ีสุดไดแก มีความพรอม ความทันสมัยของอุปกรณ หรือเครื่องมือการใหบริการ (รอยละ 

98.65) รองลงมาไดแก มีความประทับใจในการใหบริการ (รอยละ98.31 ) การอธิบายหรือชี้แนว

ทางแกไข หรือปรับปรุงในการดำเนินการขอบริการดานตางๆ (รอยละ 97.64 ) การใหคำแนะนำใน

การขอรับบริการดานตางๆ และมีการนัดหมายหรือติดตามงาน หรือเขาไปดูแลงานอยูเสมอ (รอยละ 

97.30 )  ความรวดเร็วในการติดตอ และการใหบริการ (รอยละ 96.28 ) การประชาสัมพันธ หรือการ

ใหขอมูลท่ีเปนประโยชนตอ ผูรับบริการ (รอยละ95.61 ) และ ไดรับความสะดวกในการติดตอขอรับ

บริการ (รอยละ95.27 ) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.22 จำนวน และรอยละของความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ดานเจาหนาท่ีใหบริการ เทียบกับคะแนน

ตามเกณฑการประเมิน   

N=246 

การให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 

ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

1. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัย ใหการตอนรับ และ

เปนกันเองกับ ผูรับบริการ 

 

97.30 

 

1.35 

 

1.01 

 

 

0.34 

 

 

- 

 

10 

2. เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใส และแสดง

ความกระตือรือรนในการใหบริการ 

95.61 3.72 0.68 - - 10 

3. เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบ ตรงตอเวลา 

และมีความพรอมท่ีจะใหบริการ 

96.28 3.04 0.68 - - 10 

4. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ หรือ

ความชำนาญในงานท่ี ปฏิบัติอยู 

98.31 1.35 0.34 - - 10 

5. เจ าห น า ท่ี ตอบ ข อ ซั กถาม  ห รือ ให

คำแนะนำหรือแกปญหา ใหแกผูมารับ

บริการ 

95.61 3.72 0.68 - -  

9 

6. เจาหนาท่ีแสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแยม

แจ ม ใส  มี ม ารย าท ดี แ ล ะ เต็ ม ใจ ท่ี จ ะ

ใหบริการ 

96.62 2.03 0.68 0.68 -  

10 

7. เจ าห น า ท่ี แต งก ายสะอาด  สุ ภ าพ

เรียบรอย 

96.62 2.70 0.68 - - 9 

8. การใหบริการท่ีเปนธรรม ซ่ือสัตย และ

ท่ัวถึง 

95.61 4.39 - - - 10 

9. ความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 96.62 1.69 1.35 0.34 - 9 

รวม 96.51 2.67 0.76 0.45 - 10 
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จากตารางท่ี 4.22 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน 

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึง

พอใจรอยละ 96.51 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการ มากท่ีสุด ไดแก เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ หรือความชำนาญในงานท่ีปฏิบัติอยู (รอยละ

98.31 ) รองลงมาไดแก เจาหนาท่ีมีอัธยาศัย ใหการตอนรับ และเปนกันเองกับ ผูรับบริการ (รอยละ 

97.30) เจาหนาท่ีแสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มีมารยาทดีและเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

เจาหนาท่ีแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย และความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ (รอยละ 

96.62) และเจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใส และแสดงความกระตือรือรนในการใหบริการ เจาหนาท่ี

ตอบขอซักถาม หรือใหคำแนะนำหรือแกปญหา ใหแกผูมารับบริการ การใหบริการท่ีเปนธรรม 

ซ่ือสัตย และท่ัวถึง (รอยละ95.61 ) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.23 จำนวน และรอยละของความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ดานสิ่งอำนวยความสะดวก เทียบกับ

คะแนนตามเกณฑการประเมิน   

N=246 

การให้บริการ 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
เกณ ฑ์การ

ประเมิน 
ม า ก

ท่ีสุด 

มาก ป าน

กลาง 

น้อย น้ อ ย

ท่ีสุด 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

1. มี เอกสารประชาสัมพันธ  หรือป าย

แนะนำข้ันตอนการทำงาน  หรือป าย

ประชาสัมพันธตางๆ 

 

97.67 

 

2.33 

 

- 

 

- 

 

- 

 

10 

2. มีขอมูล หรือแบบฟอรมสะดวก และงาย

ตอการใชและการกรอกขอความ 

97.67 2.33 - - - 10 

3. สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิท่ี

พอเหมาะของหอง บริการ 

93.02 6.98 - - - 10 

4. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ ใน

การใหบริการ 

95.35 2.33 2.33 - - 10 

5. ความเปนระเบียบเรียบรอย และความ

สะอาดของหองบริการ 

97.67 2.33 - - - 10 

6. ความเหมาะสมและเพียงพอของสถานท่ี 95.35 2.33 2.33 - - 10 
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รอรับบริการ 

7. ห อ งน้ ำ -สุ ข า มี ความสะอาด  และ

เพียงพอ 

95.35 2.33 2.33 - - 10 

รวม 96.01 2.99 2.33 - - 10 

 

จากตารางท่ี 4.23 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงาน 

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึง

พอใจรอยละ 96.01 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการ มากท่ีสุด ไดแก มีเอกสารประชาสัมพันธ หรือปายแนะนำข้ันตอนการทำงาน หรือปาย

ประชาสัมพันธตางๆ มีขอมูล หรือแบบฟอรมสะดวก และงายตอการใชและการกรอกขอความ และ

ความเปนระเบียบเรียบรอย และความสะอาดของหองบริการ (รอยละ 97.67) รองลงมาไดแก การจัด

สิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ ในการใหบริการ ความเหมาะสมและเพียงพอของสถานท่ีรอรับบริการ 

และหองน้ำ-สุขา มีความสะอาด และเพียงพอ (รอยละ 95.35) และสภาพแสง เสียง อากาศ และ

อุณหภูมิท่ีพอเหมาะของหอง บริการ (รอยละ 93.02 ) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.24 สรุปความพึงพอใจของผูรับบริการ มีตอการใหบริการงานซอมแซมไฟฟา

สาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา   

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจ  

(ร้อยละ) 

เ ที ย บ เก ณ ฑ์

การประเมิน 

ลำดับท่ี 

1. ดานข้ันตอนการใหบริการ  96.28 10 3 

2. ดานชองทางการใหบริการ  97.05 10 1 

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  96.51 10 2 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 96.01 10 4 

รวม 96.46 10  

จากตารางท่ี 4.24 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการมีตอการใหบริการงาน 

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ ภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึงพอใจรอยละ 

96.46 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ มาก

ท่ีสุด ไดแก ดานชองทางการใหบริการ (รอยละ 97.05) รองลงมาไดแกดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ (รอย

ละ 96.51) และดานสิ่งอำนวยความสะดวก (รอยละ96.01 ) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.25 สรุป ความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ี มีตอการใหบริการท้ัง 4 ดาน 

ประกอบดวยงานบริหารจัดการขยะ งานรองเรียน รองทุกข งานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงาน

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา   

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจ  

(ร้อยละ) 

เ ที ย บ เก ณ ฑ์

การประเมิน 

ลำดับท่ี 

1. ดานงานบริหารจัดการขยะ 96.34 10 3 

2. ดานงานรองเรียน รองทุกข 96.57 10 1 

3. ดานงานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี 95.92 10 4 

4. ดานงานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ 96.46 10 2 

รวม 96.32 10  

 

จากตารางท่ี 4.25 สรุปความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการดานงานบริหาร

จัดการขยะ งานรองเรียน รองทุกข งานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และงานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ 

องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา ภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑการ

ประเมินระดับความพึงพอใจรอยละ 96.32 อยูในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน เรียงตามระดับ

ความพึงพอใจของผูมาใชบริการ มากท่ีสุด ไดแก ดานงานรองเรียน รองทุกข (รอยละ96.57) 

รองลงมาไดแก ดานงานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ (รอยละ 96.46) และดานงานจัดเก็บภาษีนอก

สถานท่ี (รอยละ95.92) เปนลำดับสุดทาย ตามลำดับ 
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บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการในมิติดานคุณภาพการใหบริการงานดานการ

บริหารจัดการขยะ ดานงานรองเรียน รองทุกข ดานงานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี  และดานงาน

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใตจังหวัดพะเยา ในครั้งนี้ 

มีวัตถุประสงคหลักเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ในมิติดานคุณภาพการใหบริการงาน

ดานจัดการขยะ ดานงานรองเรียน รองทุกข ดานงานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี และดานงานซอมแซม

ไฟฟาสาธารณะ มีวัตถุประสงคยอย เพ่ือประเมินความพึงพอใจ 1) ดานข้ันตอนการใหบริการ         

2) ดานชองการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4) ดานสิ่งอำนวยความสะดวก ในสวน

งานท้ัง 4 ดานตามวัตถุประสงคหลัก  

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการประเมิน ไดแก ประชาชน ท่ีมารับบริการงาน ประกอบดวย 

ประชากรไดแก  ประชาชน ท่ีมารับบริการงานบริหารจัดการขยะ งานรองเรียน รองทุกข              

งานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี  และงานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ ดังนี้ 

1) งานบริหารจัดการขยะ    จำนวน     302   คน 

  2) งานรองเรียน รองทุกข    จำนวน    243  คน 
  3) งานจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี   จำนวน     270   คน 

  4) งานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ   จำนวน     246   คน 

    รวม    จำนวน     1,061  คน 

 เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล ไดแก แบบประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ มี

ลักษณะเปนแบบเลือกตอบ (Check list) และแบบแสดงความคิดเห็นโดยอิสระ แบบประเมินไดผาน

การพิจารณาจากผูทรงคุณวุฒิ จำนวน 3 ทาน และนำไปทดลอง (Try Out) กับประชากร จำนวน 30

คน แลวนำมาหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ของ ครอนบัค ไดคาความเชื่อม่ัน 0.92 

การวิเคราะหขอมูล โดยวิธีหาคารอยละ และการวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) เทียบคะแนน

ตามเกณฑการประเมินกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน 

5.1 สรุปผลการประเมิน 

5.1.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1) ด้านการบริหารจัดการขยะ 

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 60.60  มีอายุระหวาง 41 - 60 ป 

คิดเปนรอยละ 43.71 มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช./เทียบเทา คิดเปนรอยละ 26.50  

และประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเปนรอยละ 37.08  
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2) ด้านงานการร้องเรียน ร้องทุกข์ 

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 58.02 มีอายุระหวาง 21 – 40 ป 

คิดเปนรอยละ 48.56 มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. / เทียบเทาคิดเปนรอยละ 

43.20 และประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป / คาขาย คิดเปนรอยละ 41.15 

3) ด้านงานการจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.30 มีอายุระหวาง 21 - 40 ป 

คิดเปนรอยละ 44.40 มีระดับการศึกษา มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  คิดเปนรอยละ 

29.62 และประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป / คาขาย คิดเปนรอยละ 58.89 

4) ด้านงานซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 87.40 มีอายุระหวาง 42 – 60 ป 

คิดเปนรอยละ 38.21 มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. คิดเปนรอยละ 32.52 และประกอบอาชีพ

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 36.59   

5.1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ท่ีมีต่อการให้บริการของงานด้านการบริการจัดการ

ขยะ ด้านงานร้องเรียน ร้องทุกข์ด้าน งานด้านการจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี  และด้านงานซ่อมแซม

ไฟฟ้าสาธารณะ องค์การบริหารส่วนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต้จังหวัดพะเยา 

1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ท่ีมีต่อการให้บริการของงานด้านการบริหาร

จัดการขยะ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการของงานดานงานบริหารจัดการขยะ  

ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวย

ความสะดวก โดยภาพรวมมีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ 96.34) เม่ือ

พิจารณาเปนรายดาน พบวา 

(1) ด้านข้ันตอนการให้บริการ ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

ดานงานบริหารจัดการขยะ มีคะแนนตามเกณฑการประเมิน  อยูในระดับ 10 (รอยละ 95.68) 

(2) ด้านช่องทางการให้บริการ ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

ของงานดานงานสาธารสุข มีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ 96.73) 

(3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

ดานงานบริหารจัดการขยะ มีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ 96.84) 

(4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

ดานงานบริหารจัดการขยะ มีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ 96.10) 
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2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ท่ีมีต่อการให้บริการงานร้องเรียน ร้องทุกข์ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการงานรองเรียน รองทุกขดานข้ันตอน

การใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

โดยภาพรวมมีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ 96.57) เม่ือพิจารณาเปนราย

ดาน พบวา 

(1) ด้านข้ันตอนการให้บริการ ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

ดานงานรองเรียน รองทุกขมีคะแนนตามเกณฑการประเมิน  อยูในระดับ 10 (รอยละ 96.11) 

(2) ด้านช่องทางการให้บริการ ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

งานรองเรียน รองทุกขมีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ 96.53) 

(3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

ดานงานรองเรียน รองทุกขมีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ 97.22) 

(4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

ดานงานรองเรียน รองทุกขมีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ96.43 ) 

3) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ท่ีมีต่อการให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษีนอก

สถานท่ี 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการงาน

โยธาธิการการใหบริการประชาชน  ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดาน

เจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก โดยภาพรวมมีคะแนนตามเกณฑการประเมิน 

อยูในระดับ 10 (รอยละ95.92 ) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

(1) ด้านข้ันตอนการให้บริการ ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

งานโยธาธิการการใหบริการประชาชน จังหวัดพะเยามีคะแนนตามเกณฑการประเมิน  อยูในระดับ 

10 (รอยละ96.27 ) 

(2) ด้านช่องทางการให้บริการ ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

งานโยธาธิการการใหบริการประชาชน มีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ

96.17 ) 

(3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการงาน

โยธาธิการการใหบริการประชาชน มีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ 95.67 ) 

(4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

งานโยธาธิการการใหบริการประชาชน มีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ 95.56) 
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4) พึงพอใจของผู้รับบริการ มีต่อการให้บริการงานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ีมีตอการใหบริการงานการศึกษา  ดานกระบวนการ

ใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก โดย

ภาพรวม มีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูใน   ระดับ 10 (รอยละ 96.46) เม่ือพิจารณาเปนราย

ดาน พบวา 

(1) ด้านข้ันตอนการให้บริการ ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

งานการศึกษา มีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ96.28 ) 

(2) ด้านช่องทางการให้บริการ ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

งานการศึกษา มีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ96.05 ) 

(3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการงาน

การศึกษา มีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ 96.51) 

(4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก ผูรับการประเมินมีความพึงพอใจในการใหบริการ

งานการศึกษา มีคะแนนตามเกณฑการประเมิน อยูในระดับ 10 (รอยละ96.01 ) 

  

5.2 อภิปรายผล  

ผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ในมิติดานคุณภาพการใหบริการความพึงพอใจ

ของผูรับบริการ ดานการบริหารจัดการขยะ ดานงานรองเรียน รองทุกขดาน งานดานการจัดเก็บภาษี

นอกสถานท่ี และดานงานซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอก

คำใตจังหวัดพะเยา ประจำปงบประมาณ พ.ศ. 2565 ในภาพรวม พบวา ประชาชนผูรับบริการมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด จะเห็นไดจากคะแนนตามเกณฑการประเมินระดับความพึงพอใจรอยละ 96.32 อยู

ในระดับ 10 ของเกณฑการประเมิน สอดคลองกับชนะดา วีระพันธ (2555) ไดศึกษาเรื่อง ความพึง

พอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานเกา อำเภอพานทอง จังหวัด

ชลบุรี โดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ย

มากท่ีสุด คือ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ รองลงมา คือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค และ

ดานการใหบริการอยางกาวหนาโดยในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจใน

เรื่องอาคารสถานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความ

พึงพอใจในเรื่องเจาหนาท่ีบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส และในดานการใหบริการอยางกาวหนา 

ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความรับผิดชอบและมุงม่ันในการปฏิบัติงาน สวน 

เพศ อายุ สถานภาพสมรสการศึกษา และอาชีพท่ีตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลบานเกาอำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน  
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นอกจากนี้ ยังสอดคลองกับผลการวิจัยของ รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเรื่อง การบริหาร

จัดการกิจการสาธารณะขององคการบริหารสวนตำบลหนองเตา จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษา

พบวา โดยรวมคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเปนรายดาน โดยเรียงลำดับจากมากท่ีสุดไป

หานอยท่ีสุด ไดแก ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย คาเฉลี่ยอยูใน

ระดับมากท่ีสุด ดานศิลปวัฒนธรรมจารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถ่ิน คาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิตคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด ดานการบริหารจัดการ และการอนุรักษ

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ดานโครงสรางพ้ืนฐาน คาเฉลี่ยอยูใน

ระดับมาก ดานการบริหารจัดการ และสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของสวนราชการและองคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง และดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุน 

พาณิชยกรรม และการทองเท่ียวคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ตามลำดับ สวนความสำเร็จของการ

ปฏิบัติราชการขององคการบริหารสวนตำบลหนองเตา โดยรวมคาเฉลี่ยความสำเร็จ อยูในระดับมาก

ท่ีสุด โดยมิติดานประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ และมิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 

มีคาเฉลี่ยความสำเร็จ อยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ มิติดานคุณภาพการใหบริการ คาเฉลี่ย

ความสำเร็จ อยูในระดับมากท่ีสุดและมิติดานการพัฒนาองคการ คาเฉลี่ยความสำเร็จ อยูในระดับมาก

ตลอดจนสอดคลองกับผลการวิจัยของ ปยะ กลาประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่อง การประเมิน

ประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษา

พบวา ประสิทธิภาพในการใหบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน จังหวัดปทุมธานี สวน

ใหญมีประสิทธิภาพ รอยละ 90 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบวา ประสิทธิภาพในการใหบริการ

สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน จังหวัดปทุมธานี สวนใหญมีประสิทธิภาพ รอยละ 90 เม่ือ

พิจารณารายละเอียด พบวา ดานโครงสรางพ้ืนฐานและสาธารณูปโภค ดานการสงเสริม

ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถ่ิน ดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน 

พาณิชยกรรม และการทองเท่ียวดานสาธารณสุข ดานการบริหารจัดการ และการอนุรักษ

ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดลอมมีประสิทธิภาพ รอยละ 90 สวนดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

และดานการรักษาความสงบเรียบรอย มีประสิทธิภาพในการใหบริการต่ำกวา รอยละ 90 สวนความ

พึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจังหวัดปทุมธานี 

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

นอกจากนี้ยังสอดคลองกับผลการวิจัยในตางประเทศของ Bente (2014) ท่ีพบวา ประชาชน

มีรับรูถึงคุณภาพการบริหารราชการสวนทองถ่ินในประเทศโรมาเนีย โดยรวมอยูระดับมากท่ีสุด 

จำแนกออกเปนดานความซ่ือสัตยสุจริต อาทิ ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติงาน ไมคดโกง หรือเอา

เปรียบประชาชน เปนตน ดานความนาเชื่อถือ อาทิ การใหขอมูลท่ีโปรงใส และประชาชน สามารถ

ตรวจสอบท่ีมาของขอมูลได เปนตน ดานการตอบสนอง อาทิ ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอ
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เรียกรอง และความเทาเทียมในการไดรับบริการจากองคการสวนทองถ่ินประเภทตาง ๆ ดานการสราง

ความม่ันใจ อาทิ การทำใหประชาชนมีทัศนคติในเชิงบวกตอองคการสวนทองถ่ินวา สามารถเปนท่ีพ่ึง

ใหแกประชาชนได และดานการเอาใจใส อาทิ การติดตามและไถถามประชาชนท้ังกอน ขณะและ

หลังจากไดรับบริการ เพ่ือแสดงใหเห็นถึงความเอาใจใส ตลอดจนการประเมินผลการใหบริการอยาง

ตอเนื่อง พรอมท้ังนำผลมาปรับปรุงอยางเปนรูปธรรม และผลการวิจัยของ Titu and Vlad (2014) ท่ี

พบวา การลดข้ันตอนการทำงาน หรือเวลาท่ีใชในการตอบสนองดวยวิธีการตาง ๆ มีผลตอความพึง

พอใจของผูมารับบริการ โดยอาจปรับรูปแบบการใหบริการแบบเดิม มาเปนแบบรวมศูนยการ

ใหบริการ (One Stop Service) เพ่ือใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว การใหบริการแบบนี้ชวยลด

ระยะเวลาท้ังผูใหบริการและผูรับบริการดวย 

จากผลการวิจัยท้ังในและตางประเทศ จะเห็นไดวาการลดข้ันตอนการใหบริการใหอยูใน

รูปแบบ One Stop Service เปนอีกแนวทางหนึ่งท่ีชวยเสริมสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนผูมา

รับบริการได ท่ีเปนเชนนี้เนื่องจากโลกในยุคปจจุบันท่ีขับเคลื่อนดวยเทคโนโลยี ทำใหเกิดความสะดวก

ในการใหบริการในหลากหลายรูป แบบ ดังนั้น ประชาชนจึงคาดหวังวาใหหนวยงานรัฐซ่ึงมีหนาท่ีหลัก

ในการดูแลประชาชน หาแนวทางการปรับลดเวลาในการใหบริการลง โดยอาจใชเทคโนโลยีเขามาชวย

ทำงานทดแทนกำลังคนในบางงาน ซ่ึงอาจตองดำเนินการแบบคอยเปนคอยไป และอาจตองใช

งบประมาณลงทุนจำนวนมาก 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

ในภาพรวมผลการดำเนินงานดานบริการขององคการบริหารงานสวนตำบลคือเวียง อำเภอ

ดอกคำใต จังหวัดพะเยา มีความสอดคลองกับความพึงพอใจของประชาชนตอนโยบาย และ

แผนพัฒนาในดานตางๆ แสดงใหเห็นถึงความสามารถในการตอบสนองตอความตองการ และการ

แกไขปญหาในทองถ่ินไดอยางมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับความมุงหมายเพ่ือการกระจายอำนาจ

ใหแกประชาชนในตำบล เพ่ือแกไขปญหา และสนองตอบความตองการของตนเอง อันจะสงผลใหการ

พัฒนาคุณภาพชีวิต ความเปนอยูของประชาชนในชุมชนดีข้ึน จะเห็นไดวาองคการบริหารงานสวน

ทองถ่ิน เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท่ีมีความใกลชิดกับประชาชนสวนใหญของประเทศมากท่ีสุด 

บทบาท และภารกิจขององคการบริหารงานสวนตำบล เปนบทบาทท่ีสงผลกระทบโดยตรงตอ

ประชาชนในทองถ่ิน ดังนั้นภาพลักษณของการบริหารจัดการขององคการบริหารงานสวนตำบลคือ

เวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา จึงจำเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีกลไกการบริหารจัดการท่ีโปรงใส

ซ่ือตรง เปนธรรม มีประสิทธิภาพประสิทธิผล และการเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวน รวมใน

การบริหารจัดการ และการตรวจสอบการทำงานขององคการบริหารงานสวนตำบลคือเวียง ในทุก

ข้ันตอน เพ่ือสะทอนภาพลักษณของการบริหารจัดการขององคการบริหารงานสวนตำบลท่ีดี ท้ังนี้ 
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หากองคการบริหารงานสวนตำบลคือเวียง มีการบริหารจัดการโดยยึดถือตามหลักการพ้ืนฐาน       

ธรรมาภิบาล (Good governance) อยางเครงครัดแลว ถือไดวาเปนการบริหารจัดการมิติใหมท่ีจะ

สรางสรรค ประชาธิปไตยจากฐานรากท่ีแทจริง ชุมชนจะสามารถอยูรวมกันสรางสรรค และจรรโลงให 

เกิดการพัฒนาท่ียั่งยืนอยางแทจริงตอไป 

จากผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ในมิติดานคุณภาพการใหบริการงานดาน

บริหารจัดการขยะ ดานงานรองเรียน รองทุกข ดานงานการจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี  และดานงาน

ซอมแซมไฟฟาสาธารณะ องคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา คณะผู

ประเมิน มีขอเสนอแนะเพ่ือท่ีจะนำไปใชเปนแนวทางในการพัฒนางาน และการพัฒนาการใหบริการ

ของงานอ่ืนๆ ขององคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใตจังหวัดพะเยา อันจะนำไปสูการ

พัฒนาองคการ (Organization) ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1. การบริหารงานขององคการบริหารสวนตำบลคือเวียง ควรมีการตรวจสอบได เพ่ือความ

โปรงใสและเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการตรวจสอบ 

2. ควรเปดโอกาสใหเจาหนาท่ีมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นในการทำงานในหนวยงาน  

และควรใหเจาหนาท่ีมีสวนรวมในกิจกรรมตาง ๆ เพ่ือการสรางสรรคงานท่ีดีตอไป 

3. ควรท่ีจะมอบหมายงานในหนาท่ีความรับผิดชอบใหชัดเจน และเหมาะสมกับตำแหนงงาน 

และควรมีบทลงโทษแกผูบกพรองตอหนาท่ี และใหรางวัลแกผูตั้งใจปฏิบัติหนาท่ี 

4. ควรใชทรัพยากรของหนวยงานใหเกิดประโยชนสูงสุดแกสวนรวม และควรมีการปรับปรุง 

ซอมแซม วัสดุอุปกรณใหใชไดดีอยูเสมอ เพ่ือใหเกิดความคุมคาในการทำงาน 

5.3.2 สำหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น 

1. ควรมีพัฒนาความเปนเลิศ ในดานการใหบริการดานตาง ๆ ตอประชาชนอยางตอเนื่อง

เพ่ือใหประชาชนในชุมชนเขามามีสวนรวมในการผลักดันโครงการ และกิจกรรมของทองถ่ินใหเกิดเชิง

ประจกัษ 

2. ควรสรางเครือขายความรวมมือในการบริหารจัดการภาครัฐท่ีดีท้ังภาครัฐ ภาควิชาการภาค

วิชาการ และภาคประชาชน เชน การชวยเหลืองบประมาณ การกำหนดนโยบาย และแผนแมบท 

และการใชทรัพยากรบุคคล และวัสดุอุปกรณ เปนตน 

5.3.3 สำหรับข้าราชการและเจ้าหน้าท่ีท้องถิ่น 

1. ควรปลูกจิตสำนึกใหบุคลากรในทองถ่ินทำงานอยางมีศักดิ์ศรี มีจรรยาบรรณในวิชาชีพของ

ตน มีความเสียสละ อุทิศตนในการทำงาน มุงประโยชนสวนรวม และท่ีสำคัญตองมีความซ่ือสัตยสุจริต

ตอหนาท่ีการงาน 
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2. ควรสงเสริมศักยภาพการทำงาน และทักษะการปฏิบัติรวมกับชุมชน ตลอดจนการเพ่ิมพูน

ทักษะการเรียนรูภาษาตางประเทศ และการฝกอบรมเพ่ือความกาวหนาในวิชาชีพ 

3. ควรนำแนวทางของการบริหารจัดการภาครัฐท่ีดีมาเปนกรอบในการพัฒนาตนเอง ปรับ

กระบวนทัศน วัฒนธรรม และคานิยมแบบใหมในการทำงาน เชน การเปลี่ยนแปลงการทำงานแบบ

แยกสวนเปนการทำงานแบบเครือขายโดยเนนกระบวนการมีสวนรวมอยางแทจริง เปนตน 

5.3.4 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาถึงความคุมคาของโครงการ/กิจกรรมอยางตอเนื่อง เพ่ือการปรับปรุง และ

พัฒนาองคกรทองถ่ินใหเขมแข็ง และเกิดประโยชนคุมคาท้ังผลลัพธ และผลผลิต 

2. ควรมีการศึกษาการพัฒนาการวัดผล และประเมินผลความพึงพอใจของการใหบริการของ

องคกรโดยใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการประเมินความพึงพอใจผาน Website ขององคการ

บริหารสวนตำบลคือเวียง 

3. ควรมีการศึกษาโครงการจัดตั้งเครือขายความรวมมือระหวางองคกรปกครองทองถ่ิน 

จังหวัดพะเยากับภาครัฐ ภาควิชาการ ภาคประชาชน และภาคเอกชนท่ีมีตอการบริหารจัดการการ

ใหบริการของหนวยงานใหเกิดประสิทธิภาพ 
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กรุงเทพมหานคร: ศึกษากรณีสำนักงานเขตประเวศ กรุงเทพฯ. ภาคนิพนธ, สถาบัน

บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2538. 

กิจวิธี รัตนแกว. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสำนักงานท่ีดิน จังหวัด

เชียงใหม่ สาขาสันทราย. วิทยานิพนธรัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการเมืองและการปกครอง 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2544. 

กิติมา ปรีดีดิลก. การบริหารและการนิเทศการศึกษาเบ้ืองต้น. กรุงเทพมหานคร : อักษรการพิมพ, 

2532. 

เกษม สาหรายทิพย. ระเบียบวิธีวิจัย. พิษณุโลก : โรงพิมพนิวเสรีนคร, 2540. 

โกวิทย พวงงาม. การปกครองท้องถิ่นไทย หลักการและมิติใหม่ในอนาคต . พิมพครั้งท่ี 2.  

กรุงเทพมหานคร : วิญูชน,  2543. 

คณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยทักษิณ. รายงานผลการวิจัยเชิงสำรวจประเมิน

ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาล

ตำบลนาทับ อำเภอจะนะ จังหวัดสงขลา, 2562. 

จักรแกว นามเมืองและคณะ. รายงานการประเมิน การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

(Customer Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ งานจัดเก็บภาษีบำรุงท้องท่ี 

เทศบาลเมืองพะเยา อำเภอเมือง จังหวัดพะเยา. พะเยา : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณ

ราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา, 2550. 

ชนะดา วีระพันธ. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล

บ้านเก่า อำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี. วิทยานิพนธ รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต (การ

จัดการภาครัฐและภาคเอกชน). วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา. 2555. 

ชอลดา หวงน้ำ.การสร้างจิตสำนึกของการให้บริการภาครัฐ.  ประจวบคีรีขันธ : สำนักงานจัดหางาน

จังหวัดประจวบคีรีขันธ, 2545. 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. การตลาดบริการ. กรุงเทพมหานคร : ซีเอ็กยูเคชั่น, 2547. 

ณัฐวุฒิ พิริยะจีระอนันต. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนคร

เชียงใหม่. บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2544. 

ดนัย เทียนพุฒ. การบริหารทรัพยากรบุคคลสู่ศตวรรษท่ี 21. กรุงเทพมหานคร : ดีเอ็นทีคอนเซล

แตนท, 2543. 
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เดือน แสวงหาทรัพย. ความคาดหวังของประชาชนในแขวงเม็งรายจากการให้บริการของเทศบาล

นครเชียงใหม่. การคนควาแบบอิสระ รัฐศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการเมืองและการ

ปกครอง บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2544. 

ทวีพงษ หินคำ. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารงานสุขาภิบาลริมใต้  จังหวัดเชียงใหม่. 

การคนควาแบบอิสระ รัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการเมืองและการปกครอง บัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2541. 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา. การตลาดสำหรับการบริการแนวคิดและกลยุทธ์. กรุงเทพมหานคร : 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2547. 

นภาพร จุดาบุตร. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ของเทศบาลตำบล

โพธิ์ทอง อำเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด. สารนิพนธ รัฐศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

มหามกุฏราชวิทยาลัย, 2557. 

ประภาพันธ พลายจันทร. ความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้ทรัพยากรสารนิเทศและบริการของ

ห้องสมุดคณะเกษตรศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. เชียงใหม: คณะ เ ก ษ ต ร ศ า ส ต ร

มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2546. 

ปรัชญา เวสารัชช. บริการประชาชนทำได้ไม่ยาก (ถ้าอยากจะทำ). กรุงเทพมหานคร : กราฟฟค

ฟอรแมท (ไทยแลนด), 2540. 

พูนทรัพย เกตุวีระพงษ และคณะ. ความพึงพอใจของประชาชนในโครงการของเทศบาลตำบล

หนองม่วงไข่ จังหวัดแพร.่ แพร : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตแพร. 

2549. 

ปยะ กลาประเสริฐ. การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี. ว.วิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณในพระบรม

ราชูปถัมภ, 2559.  11(2), 215 - 227. 

มูลนิธิสถาบันวิจัยและพัฒนาผูสูงอายุไทย (มส.ผส.).รายงานสถานการณ์ผู้สูงอายุไทย พ.ศ. 2550. 

กรุงเทพมหานคร : ทีคิวพี, 2551. 

รัฐกิจ หิมะคุณ. การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.).ว.

สังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ, 2557. 17, 151 - 164. 

วรางคณา ขาวเธียร.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการทางการแพทย์ ตามโครงการประกันสังคม ใน

เขตอำเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่.  วิทยานิพนธรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต บัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2540. 
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วิทยาลัย มหาวิทยาลัยขอนแกน, 2545. 
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มหาสารคาม: โครงการหลักสูตรสาธารณสุขศาสตร มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2544. 
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ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองสำโรง อำเภอเมือง

อุดรธานีจังหวัดอุดรธานี, 2560. 

สถาบันวิจัยและพัฒนา. รายงานการประเมินผล เรื่อง ความพึงพอใจในการรับบริการเครือข่ายวิจัย 

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่. เชียงใหม : สถาบันวิจัยและพัฒนา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม, 2548. 

สมพร อิทธิเดช. ป�จจัยท่ีมีผลต่อการปฏิบัติงานของผู้อำนวยการโรงพยาบาลชุมชน. วิทยานิพนธ

ปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาธารณสุขศาสตร สาขาวิชาเอกบริหารสาธารณสุข 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหิดล, 2530. 
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เสรี  วงษมณฑา. ยุทธวิธีการตลาดช่วงปลายศตวรรษท่ี 20 ฉบับ ดร.เสรี  วงษ์มณฑา . 
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บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี. 2554. 

สุเทพ เอ่ียมคง. การบริหารราชการแผ่นดิน. http://www.thaipoliticsgovernment. org/wiki. 

สุรพงษคนองเดช. ทัศนคติของประชาชนท่ีมีต่อการบริการประชาชนของหน่วยงานรัฐ : ศึกษา

เฉพาะกรณี สำนักทะเบียนอำเภอในเขตสุขาภิบาลเข่ืองใน. วิทยานิพนธ, 2541. 
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บริหารงานกอสรางและสาธารณูปโภคสาขาวิชาวิศวกรรมโยธา สำนักวิชาวิศวกรรมศาสตร 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ,2553. 

อรพิน บุนนาค และอัจฉรา เอนซ. สรุปผลการวิจัยเบ้ืองต้นโครงการศึกษาความพึงพอใจและความ
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กรุงเทพมหานคร. สถาบันประชากรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2538. 

อาศยา โชติพานิ. ศิลปะการให้บริการสู่ความรู้สึกท่ีดี. http://webcache.googleusercontent. 

com/search?qhttp://e-learning.tapee.ac.th, 2551. 

อุบลศรี หาญเจริญกิจ. คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวียงป่าเป้า. 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาขอรับบริการ  

ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานบริหารจัดการขยะ  

องค์การบริหารส่วนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต้ จังหวัดพะเยา 

...................................................................................................................... 
แบบสอบถามนี้ จัดทำข้ึนเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาขอรับ

บริการ และความคิดเห็นการรับบริการของงานบริหารจัดการขยะ ดานข้ันตอนการใหบริการ       

ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก  ขององคการ

บริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา ความคิดเห็นของทานจะเปนประโยชน

อยางยิ่งตอการพัฒนา และปรับปรุงการทำงานดานการใหบริการในดานประสิทธิภาพ และเพ่ือใหเกิด

การบริการท่ีดีตอผูรับบริการโดยท่ัวไป ขอขอบคุณทุกทานมา ณ โอกาสนี้ดวย 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 กรุณาเติมขอความลงในชองวาง และทำเครื่องหมาย  ลงในชอง  (   ) ท่ีทานเลือก 
 

1. เพศ  (     ) ชาย    (     ) หญิง 
 

2. อาย ุ  (     ) ต่ำกวา 21 ป   (     ) 21-40 ป 

  (     ) 41-60 ป    (     ) 60 ปข้ึนไป 
 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 

  (     ) ไมไดเรียนหนังสือ   (     ) ประถมศึกษา 

  (     ) มัธยมศึกษาตอนตน   

(     ) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. /เทียบเทา 

  (     ) อนุปริญญา / ปวส./เทียบเทา (     ) ปริญญาตรี 

  (     ) สูงกวาปริญญาตรี   (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................... 
 

4. อาชีพ (     ) ไมไดประกอบอาชีพ  (     ) รับจางท่ัวไป / คาขาย 

  (     ) เกษตรกร    (     )  ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

  (     ) ขาราชการบำนาญ 

  (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................................................... 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มาขอรับบริการ งานบริหารจัดการขยะ 

กรุณาทำเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีทานเลือกตอบ 

 

การให้บริการ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. มีแผนผังข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน      

2. มีการแจงขอมูล และเอกสารท่ีเก่ียวของอยาง

ชัดเจน 

     

3. มีอุปกรณ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ

ใหบริการ 

     

4. ข้ันตอนการใหมีความเหมาะสม บริการสะดวก 

และรวดเร็ว 

     

5. มีระบบการใหบริการตามลำดับกอน-หลัง และ

เปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

     

 

 

การให้บริการ 

ด้านช่องการให้บริการ 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. ไดรับความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ      

2. การใหคำแนะนำในการขอรับบริการดานตางๆ      

3. ความรวดเร็วในการติดตอ และการใหบริการ      

4. การอธิบายหรือชี้แนวทางแกไข หรือปรับปรุงใน

การดำเนินการขอบริการดานตางๆ 

     

5. การประชาสัมพันธ หรือการใหขอมูลท่ีเปน

ประโยชนตอ ผูรับบริการ 

     

6. มีการนัดหมายหรือติดตามงาน หรือเขาไปดูแล

งานอยูเสมอ 

     

7. มีความพรอม ความทันสมัยของอุปกรณ หรือ      
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เครื่องมือการใหบริการ 

8. มีความประทับใจในการใหบริการ      

 

 

การให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัย ใหการตอนรับ และเปน

กันเองกับ ผูรับบริการ 

     

2. เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใส และแสดงความ

กระตือรือรนในการใหบริการ 

     

3. เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบ ตรงตอเวลา และมี

ความพรอมท่ีจะใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ หรือความ

ชำนาญในงานท่ี ปฏิบัติอยู 

     

5. เจาหนาท่ีตอบขอซักถาม หรือใหคำแนะนำหรือ

แกปญหา ใหแกผูมารับบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีแสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 

มีมารยาทดีและเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

     

7. เจาหนาท่ีแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย      

8. การใหบริการท่ีเปนธรรม ซ่ือสัตย และท่ัวถึง      

9. ความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ      

 

 

การให้บริการ 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. มีเอกสารประชาสัมพันธ หรือปายแนะนำข้ันตอน

การทำงาน หรือปายประชาสัมพันธตางๆ  

     

2. มีขอมูล หรือแบบฟอรมสะดวก และงายตอการใช

และการกรอกขอความ 
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3. สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิท่ีพอเหมาะ

ของหอง บริการ 

     

4. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ ในการ

ใหบริการ 

     

5. ความเปนระเบียบเรยีบรอย และความสะอาดของ

หองบริการ 

     

6. ความเหมาะสมและเพียงพอของสถานท่ีรอรับบริการ      

7. หองน้ำ-สุขา มีความสะอาด และเพียงพอ      

 

ตอนที่ 3 สภาพป�ญหา และข้อเสนอแนะ หรือแนวทางแก้ไข  

 

สภาพป�ญหาท่ีพบในการให้บริการ

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

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

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

 ข้อเสนอแนะ หรือแนวทางแก้ไข  

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

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

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

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

 

 

*** ขอขอบคุณทุกท่านที่ตอบแบบสอบถาม *** 

 

 

 

 

 

 



 107 

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาขอรับบริการ  

ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานร้องเรียน ร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต้ จังหวัดพะเยา 

...................................................................................................................... 
แบบสอบถามนี้ จัดทำข้ึนเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาขอรับ

บริการ และความคิดเห็นการรับบริการงานรองเรียน รองทุกข ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทาง

การใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก ขององคการบริหารสวน

ตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา ความคิดเห็นของทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งตอการ

พัฒนา และปรับปรุงการทำงานดานการใหบริการในดานประสิทธิภาพ และเพ่ือใหเกิดการบริการท่ีดี

ตอผูรับบริการโดยท่ัวไป ขอขอบคุณทุกทานมา ณ โอกาสนี้ดวย 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 กรุณาเติมขอความลงในชองวาง และทำเครื่องหมาย  ลงในชอง  (   ) ท่ีทานเลือก 
 

1. เพศ  (     ) ชาย    (     ) หญิง 
 

2. อาย ุ  (     ) ต่ำกวา 21 ป   (     ) 21-40 ป 

  (     ) 41-60 ป    (     ) 60 ปข้ึนไป 
 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 

  (     ) ไมไดเรียนหนังสือ   (     ) ประถมศึกษา 

  (     ) มัธยมศึกษาตอนตน   

(     ) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. /เทียบเทา 

  (     ) อนุปริญญา / ปวส./เทียบเทา (     ) ปริญญาตรี 

  (     ) สูงกวาปริญญาตรี   (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................... 
 

4. อาชีพ (     ) ไมไดประกอบอาชีพ  (     ) รับจางท่ัวไป / คาขาย 

  (     ) เกษตรกร    (     )  ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

  (     ) ขาราชการบำนาญ 

  (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................................................... 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มาขอรับบริการ งานร้องเรียน ร้องทุกข์ 

กรุณาทำเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีทานเลือกตอบ 

 

การให้บริการ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. มีแผนผังข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน      

2. มีการแจงขอมูล และเอกสารท่ีเก่ียวของอยาง

ชัดเจน 

     

3. มีอุปกรณ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ

ใหบริการ 

     

4. ข้ันตอนการใหมีความเหมาะสม บริการสะดวก 

และรวดเร็ว 

     

5. มีระบบการใหบริการตามลำดับกอน-หลัง และ

เปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

     

 

 

การให้บริการ 

ด้านช่องการให้บริการ 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. ไดรับความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ      

2. การใหคำแนะนำในการขอรับบริการดานตางๆ      

3. ความรวดเร็วในการติดตอ และการใหบริการ      

4. การอธิบายหรือชี้แนวทางแกไข หรือปรับปรุงใน

การดำเนินการขอบริการดานตางๆ 

     

5. การประชาสัมพันธ หรือการใหขอมูลท่ีเปน

ประโยชนตอ ผูรับบริการ 

     

6. มีการนัดหมายหรือติดตามงาน หรือเขาไปดูแล

งานอยูเสมอ 

     

7. มีความพรอม ความทันสมัยของอุปกรณ หรือ      
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เครื่องมือการใหบริการ 

8. มีความประทับใจในการใหบริการ      

 

 

การให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัย ใหการตอนรับ และเปน

กันเองกับ ผูรับบริการ 

     

2. เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใส และแสดงความ

กระตือรือรนในการใหบริการ 

     

3. เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบ ตรงตอเวลา และมี

ความพรอมท่ีจะใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ หรือความ

ชำนาญในงานท่ี ปฏิบัติอยู 

     

5. เจาหนาท่ีตอบขอซักถาม หรือใหคำแนะนำหรือ

แกปญหา ใหแกผูมารับบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีแสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 

มีมารยาทดีและเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

     

7. เจาหนาท่ีแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย      

8. การใหบริการท่ีเปนธรรม ซ่ือสัตย และท่ัวถึง      

9. ความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ      

 

 

การให้บริการ 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. มีเอกสารประชาสัมพันธ หรือปายแนะนำข้ันตอน

การทำงาน หรือปายประชาสัมพันธตางๆ  

     

2. มีขอมูล หรือแบบฟอรมสะดวก และงายตอการใช

และการกรอกขอความ 
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3. สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิท่ีพอเหมาะ

ของหอง บริการ 

     

4. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ ในการ

ใหบริการ 

     

5. ความเปนระเบียบเรยีบรอย และความสะอาดของ

หองบริการ 

     

6. ความเหมาะสมและเพียงพอของสถานท่ีรอรับบริการ      

7. หองน้ำ-สุขา มีความสะอาด และเพียงพอ      

 

ตอนที่ 3 สภาพป�ญหา และข้อเสนอแนะ หรือแนวทางแก้ไข  

 

สภาพป�ญหาท่ีพบในการให้บริการ

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

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

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

 ข้อเสนอแนะ หรือแนวทางแก้ไข  

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

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

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

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

 

*** ขอขอบคุณทุกท่านที่ตอบแบบสอบถาม *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาขอรับบริการ  

ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี       

องค์การบริหารส่วนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต้ จังหวัดพะเยา 

...................................................................................................................... 
แบบสอบถามนี้ จัดทำข้ึนเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาขอรับ

บริการ และความคิดเห็นการรับบริการงานดานการจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี ดานข้ันตอนการ

ใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก        

ขององคการบริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา ความคิดเห็นของทานจะเปน

ประโยชนอยางยิ่งตอการพัฒนา และปรับปรุงการทำงานดานการใหบริการในดานประสิทธิภาพ และ

เพ่ือใหเกิดการบริการท่ีดีตอผูรับบริการโดยท่ัวไป ขอขอบคุณทุกทานมา ณ โอกาสนี้ดวย 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 กรุณาเติมขอความลงในชองวาง และทำเครื่องหมาย  ลงในชอง  (   ) ท่ีทานเลือก 
 

1. เพศ  (     ) ชาย    (     ) หญิง 
 

2. อาย ุ  (     ) ต่ำกวา 21 ป   (     ) 21-40 ป 

  (     ) 41-60 ป    (     ) 60 ปข้ึนไป 
 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 

  (     ) ไมไดเรียนหนังสือ   (     ) ประถมศึกษา 

  (     ) มัธยมศึกษาตอนตน   

(     ) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. /เทียบเทา 

  (     ) อนุปริญญา / ปวส./เทียบเทา (     ) ปริญญาตรี 

  (     ) สูงกวาปริญญาตรี   (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................... 
 

4. อาชีพ (     ) ไมไดประกอบอาชีพ  (     ) รับจางท่ัวไป / คาขาย 

  (     ) เกษตรกร    (     )  ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

  (     ) ขาราชการบำนาญ 

  (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................................................... 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มาขอรับบริการ งานด้านการจัดเก็บภาษีนอก

สถานที่ 

กรุณาทำเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีทานเลือกตอบ 

 

การให้บริการ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. มีแผนผังข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน      

2. มีการแจงขอมูล และเอกสารท่ีเก่ียวของอยาง

ชัดเจน 

     

3. มีอุปกรณ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ

ใหบริการ 

     

4. ข้ันตอนการใหมีความเหมาะสม บริการสะดวก 

และรวดเร็ว 

     

5. มีระบบการใหบริการตามลำดับกอน-หลัง และ

เปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

     

 

 

การให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. ไดรับความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ      

2. การใหคำแนะนำในการขอรับบริการดานตางๆ      

3. ความรวดเร็วในการติดตอ และการใหบริการ      

4. การอธิบายหรือชี้แนวทางแกไข หรือปรับปรุงใน

การดำเนินการขอบริการดานตางๆ 

     

5. การประชาสัมพันธ หรือการใหขอมูลท่ีเปน

ประโยชนตอ ผูรับบริการ 
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6. มีการนัดหมายหรือติดตามงาน หรือเขาไปดูแล

งานอยูเสมอ 

     

7. มีความพรอม ความทันสมัยของอุปกรณ หรือ

เครื่องมือการใหบริการ 

     

8. มีความประทับใจในการใหบริการ      

 

 

การให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัย ใหการตอนรับ และเปน

กันเองกับ ผูรับบริการ 

     

2. เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใส และแสดงความ

กระตือรือรนในการใหบริการ 

     

3. เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบ ตรงตอเวลา และมี

ความพรอมท่ีจะใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ หรือความ

ชำนาญในงานท่ี ปฏิบัติอยู 

     

5. เจาหนาท่ีตอบขอซักถาม หรือใหคำแนะนำหรือ

แกปญหา ใหแกผูมารับบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีแสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 

มีมารยาทดีและเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

     

7. เจาหนาท่ีแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย      

8. การใหบริการท่ีเปนธรรม ซ่ือสัตย และท่ัวถึง      

9. ความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ      
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การให้บริการ 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. มีเอกสารประชาสัมพันธ หรือปายแนะนำข้ันตอน

การทำงาน หรือปายประชาสัมพันธตางๆ  

     

2. มีขอมูล หรือแบบฟอรมสะดวก และงายตอการใช

และการกรอกขอความ 

     

3. สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิท่ีพอเหมาะ

ของหอง บริการ 

     

4. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ ในการ

ใหบริการ 

     

5. ความเปนระเบียบเรยีบรอย และความสะอาดของ

หองบริการ 

     

6. ความเหมาะสมและเพียงพอของสถานท่ีรอรับบริการ      

7. หองน้ำ-สุขา มีความสะอาด และเพียงพอ      

 

ตอนที่ 3 สภาพป�ญหา และข้อเสนอแนะ หรือแนวทางแก้ไข  

 

สภาพป�ญหาท่ีพบในการให้บริการ

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

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

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

 ข้อเสนอแนะ หรือแนวทางแก้ไข  

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

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

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

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

 

*** ขอขอบคุณทุกท่านที่ตอบแบบสอบถาม *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาขอรับบริการ  

ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ 

องค์การบริหารส่วนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต้ จังหวัดพะเยา 

...................................................................................................................... 
แบบสอบถามนี้ จัดทำข้ึนเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาขอรับ

บริการ และความคิดเห็นการรับบริการงานดานการซอมไฟฟาสาธารณะ ดานข้ันตอนการใหบริการ 

ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก ขององคการ

บริหารสวนตำบลคือเวียง อำเภอดอกคำใต จังหวัดพะเยา ความคิดเห็นของทานจะเปนประโยชน

อยางยิง่ตอการพัฒนา และปรับปรุงการทำงานดานการใหบริการในดานประสิทธิภาพ และเพ่ือใหเกิด

การบริการท่ีดีตอผูรับบริการโดยท่ัวไป ขอขอบคุณทุกทานมา ณ โอกาสนี้ดวย 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 กรุณาเติมขอความลงในชองวาง และทำเครื่องหมาย  ลงในชอง  (   ) ท่ีทานเลือก 
 

1. เพศ  (     ) ชาย    (     ) หญิง 
 

2. อาย ุ  (     ) ต่ำกวา 21 ป   (     ) 21-40 ป 

  (     ) 41-60 ป    (     ) 60 ปข้ึนไป 
 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 

  (     ) ไมไดเรียนหนังสือ   (     ) ประถมศึกษา 

  (     ) มัธยมศึกษาตอนตน   

(     ) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. /เทียบเทา 

  (     ) อนุปริญญา / ปวส./เทียบเทา (     ) ปริญญาตรี 

  (     ) สูงกวาปริญญาตรี   (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................... 
 

4. อาชีพ (     ) ไมไดประกอบอาชีพ  (     ) รับจางท่ัวไป / คาขาย 

  (     ) เกษตรกร    (     )  ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

  (     ) ขาราชการบำนาญ 

  (     ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................................................... 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มาขอรับบริการ งานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้า

สาธารณะ 

กรุณาทำเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีทานเลือกตอบ 

 

การให้บริการ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. มีแผนผังข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน      

2. มีการแจงขอมูล และเอกสารท่ีเก่ียวของอยาง

ชัดเจน 

     

3. มีอุปกรณ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ

ใหบริการ 

     

4. ข้ันตอนการใหมีความเหมาะสม บริการสะดวก 

และรวดเร็ว 

     

5. มีระบบการใหบริการตามลำดับกอน-หลัง และ

เปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

     

 

 

การให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. ไดรับความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ      

2. การใหคำแนะนำในการขอรับบริการดานตางๆ      

3. ความรวดเร็วในการติดตอ และการใหบริการ      

4. การอธิบายหรือชี้แนวทางแกไข หรือปรับปรุงใน

การดำเนินการขอบริการดานตางๆ 

     

5. การประชาสัมพันธ หรือการใหขอมูลท่ีเปน

ประโยชนตอ ผูรับบริการ 

     

6. มีการนัดหมายหรือติดตามงาน หรือเขาไปดูแล

งานอยูเสมอ 
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7. มีความพรอม ความทันสมัยของอุปกรณ หรือ

เครื่องมือการใหบริการ 

     

8. มีความประทับใจในการใหบริการ      

 

 

การให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัย ใหการตอนรับ และเปน

กันเองกับ ผูรับบริการ 

     

2. เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใส และแสดงความ

กระตือรือรนในการใหบริการ 

     

3. เจาหนาท่ีมีความรับผิดชอบ ตรงตอเวลา และมี

ความพรอมท่ีจะใหบริการ 

     

4. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ หรือความ

ชำนาญในงานท่ี ปฏิบัติอยู 

     

5. เจาหนาท่ีตอบขอซักถาม หรือใหคำแนะนำหรือ

แกปญหา ใหแกผูมารับบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีแสดงกิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 

มีมารยาทดีและเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

     

7. เจาหนาท่ีแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย      

8. การใหบริการท่ีเปนธรรม ซ่ือสัตย และท่ัวถึง      

9. ความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ      
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การให้บริการ 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

ความคิดเห็น 

พอใจมาก

ท่ีสุด 

(5) 

พอใจ

มาก 

(4) 

ค่อนข้าง

พอใจ 

(3) 

ไม่ค่อย

พอใจ 

(2) 

ไม่

พอใจ 

(1) 

1. มีเอกสารประชาสัมพันธ หรือปายแนะนำข้ันตอน

การทำงาน หรือปายประชาสัมพันธตางๆ  

     

2. มีขอมูล หรือแบบฟอรมสะดวก และงายตอการใช

และการกรอกขอความ 

     

3. สภาพแสง เสียง อากาศ และอุณหภูมิท่ีพอเหมาะ

ของหอง บริการ 

     

4. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ ในการ

ใหบริการ 

     

5. ความเปนระเบียบเรยีบรอย และความสะอาดของ

หองบริการ 

     

6. ความเหมาะสมและเพียงพอของสถานท่ีรอรับบริการ      

7. หองน้ำ-สุขา มีความสะอาด และเพียงพอ      

 

ตอนที่ 3 สภาพป�ญหา และข้อเสนอแนะ หรือแนวทางแก้ไข  

 

สภาพป�ญหาท่ีพบในการให้บริการ

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

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

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

 ข้อเสนอแนะ หรือแนวทางแก้ไข  

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

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

.................................................................................................................................................. 
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ประวัติผู้วิจัย 

1. ช่ือภาษาไทย   : วาท่ี ร.ท.นิกรณ โปธาฤทธิ์ 

    ช่ือภาษาอังกฤษ   : Acting Lt. Nikron Potarit 

2. ตำแหน่ง    : อาจารย  

3. หน่วยงานท่ีสังกัด  : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา  

      566 หมูท่ี 2 ตำบลแมกา อำเภอเมือง จังหวัดพะเยา  

      โทร. 081-1890971 

      Email: nikrontar@gmail.com 

4. ประวัติการศึกษา 

                      : พ.ศ. 2539 – 2545 มัธยมศึกษาตอนปลาย สายศิลปภาษา 

      อังกฤษ – สังคม โรงเรียนแมเจดียวิทยาคม อำเภอเวียงปาเปา

      จังหวัดเชียงราย  

    : พ.ศ.2546 – 2549 ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต วิชาเอกการ

      บริหารทรัพยากรมนุษยมหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย 

    : พ.ศ.2555 – 2557 ปริญญาโทรัฐศาสตรมหาบัณฑิต  

      สาขาวิชารัฐศาสตร มหาวิทยาลัยรามคำแหง  

    : ปจจุบันกำลังศึกษาตอ รัฐศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชารัฐศาสตร

      มหาวิทยาลัยปทุมธานี   

5. สาขาวิชาท่ีมีความชำนาญพิเศษ 

        : สังคม 

        : วัฒนธรรมและภูมิปญญาพ้ืนบาน 

        : คอมพิวเตอร 

     : รัฐศาสตรการเมืองการปกครอง 

     : การวิเคราะหขอมูลระบบ SPSS 

     : การวิจัย 

6. ประสบการณ์ทำงาน 

    : นักจัดการงานท่ัวไป 

        : นักทรัพยากรบุคคล 

    : อาจารยประจำหลักสูตรสาขาวิชารัฐศาสตร 
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7. ประสบการณ์ในการเป�นวิทยากร 

: เปนวิทยากรถายทอดความรู “งานสวัสดิการและคุมครอง    

  แรงงาน”      

: เปนวิทยากรถายทอดความรู “งานประกันสังคม”  

 : เปนวิทยากรถายทอดความรู “มาตรฐานแรงงานไทย” 

 : เปนวิทยากรอบรม “เครือขายกับชุมชนในการขับเคลื่อนการเปน

   ประชาคมอาเซียน (ASEAN) 

: เปนวิทยากรอบรมความรูดานคุณธรรมและจริยธรรมใหกับ   

  องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

8. ประสบการณ์ในการทำงานด้านการวิจัย 

: นิกรณ โปธาฤทธิ์. (2549). การศึกษาระดับความเครียดในการ

    ปฏิบัติตานของพนักงาน กรณีศึกษา โรงพยาบาลเกษมราษฎรศรี

    บุรินทร อำเภอเมือง จังหวัดเชียงราย.รายงานการวิจัยฉบับ   

   สมบูรณ มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย. เชียงราย.  

  : นิกรณ โปธาฤทธิ์. (2557). ความคาดหวังของประชาชนท่ีมีตอ

    ทองถ่ินในการเตรียมความพรอมเขาสูAEC : เทศบาลตำบลบาน  

  สางอำเภอเมือง จังหวัดพะเยา. มหาวิทยาลัยรามคำแหง 

     กรุงเทพมหานคร.  

: นิกรณ โปธาฤทธิ์. (2561). การบริหารจดัการโรงเรียนและ   

  นโยบายขององคกรท่ี เก่ียวของกับ โรงเรียนผูสูงอายุจังหวัด  

  พะเยา.   

: นิกรณ โปธาฤทธิ์. (2561). นวัตกรรมเพ่ือการจัดการผักตบชวา   

  แบบบูรณาการรวมกับชุมชนเพ่ือพัฒนากวานพะเยาอยางยั่งยืน. 

: นิกรณ โปธาฤทธิ์. (2563). รายงานผลการประเมินความพึง    

  พอใจของผูรับบริการในมิติดานคุณภาพการใหบริการเทศบาล   

  ตำบลบานเหลา อำเภแมใจ จังหวัดพะเยา ปงบประมาณ 2563 

: นิกรณ โปธาฤทธิ์. (2563). รายงานผลการประเมินความพึง    

                       พอใจของผูรับบริการในมิติดานคุณภาพการใหบริการเทศบาล    

                       ตำบลทาวังทอง อำเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ปงบประมาณ    

            2563 
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