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บทคัดยอ 
 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี ซ่ึงการศึกษาครั้งนี้เปน
การศึกษาเชิงสํารวจ กลุมตัวอยางท่ีทําการวิจัย ไดแก ประชาชนท่ีเขามารับบริการท้ัง 4 งานบริการของ
องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จํานวน 400 คน เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามความพึง
พอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ สถิติท่ีใชในการวิจัย ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบวา  
1.ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตองานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 

อําเภอเมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี จําแนกตามงานบริการ ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.78 คิดเปนรอยละ 95.52 และเม่ือพิจารณาตามงานท่ีใหบริการ พบวา งานดานสาธารณสุข  มีความพึง
พอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 คิดเปนรอยละ 95.97 รองลงมา คือ งานดานเทศกิจ
หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอย
ละ 95.65 งานดานโยธา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 คิดเปนรอยละ 
95.45 และ งานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.75 คิดเปนรอยละ 95.03 ตามลําดับ 

2.ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 
อําเภอเมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี จําแนกตามการบริการ ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.52 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.67 รองลงมา คือ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.66 ดานผลการปฏิบัติงาน มีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.65 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิด
เปนรอยละ 95.54 และ ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 คิดเปน
รอยละ 95.27 ตามลําดับ  

 
 

คําสําคัญ : ความพึงพอใจของประชาชน, การใหบริการ, องคการบริหารสวนจังหวัด 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



บทสรุปสําหรับผูบริหาร 
 

  

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ไดดําเนินการวิจัยเชิงสํารวจเรื่องการประเมินผลความพึงพอใจของ
ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการในองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี ประจําป
งบประมาณ พ.ศ. 2564 โดยไดใหทําการประเมินคุณภาพการใหบริการ 4 งานบริการ ไดแก 1)งานดานโยธา ไดแก งานการ
สนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอกคลอง) 2)งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล  ไดแก 
โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตราย
ชุมชน) 3)งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 และ 4)งาน
ดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

วัตถุประสงคในการวิจัยเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี และเพ่ือเสนอแนวทางแกไขจากการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการ
ดําเนินงานบรกิารขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี โดยมีกลุมตัวอยางท่ีใชในการ
วิจัย ไดแก ประชาชนท่ีเขามารับบริการในแตละงานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จํานวน 
400 คน เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ โดยมีลักษณะของ
ขอคําถามเปนแบบเลือกตอบมาตรสวนประมาณคา และขอคําถามแบบปลายเปด สถิติและการวิเคราะหขอมูล ไดแก 
คาความถ่ี รอยละ คาเฉลีย่ และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบวา 
1. ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอ

เมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมท้ัง 4 ดานของงานบริการท้ัง 4 งานบรกิาร อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยรวม
เทากับ 4.78 เม่ือเทียบกับเกณฑการประเมินรอยละของความพึงพอใจเทากับ 95.54 คิดเปนระดับคะแนนเทากับ 10 
คะแนน  

2. ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการท้ัง 4 งานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
สระบุรี จําแนกตามงานท่ีมาขอรับบรกิาร ไดดังนี้ 
 2.1 งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอก
คลอง)  ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.77 คิด
เปนรอยละ 95.45 คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 
 2.2 งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล  ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัด
แยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน)  ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการมี
ความพึงพอใจ ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลีย่เทากับ 4.75 คิดเปนรอยละ 95.03   คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 
 2.3 งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-
19  ตามความคิดเหน็ของประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจ ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลีย่เทากับ 4.78 คิดเปน
รอยละ 95.68 คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 

2.4 งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโค
โรนา 2019 (COVIiD-19) ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจ ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลี่ย
เทากับ 4.80 คิดเปนรอยละ 96.03   คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 

 

ขอรับรองผลการวิเคราะหขอมูล 

 

(ผูชวยศาสตราจารย ดร.ศศิธร วชิรปญญาพงศ) 
             รองอธิการบดีฝายประกันคุณภาพองคการ และกิจการสภามหาวิทยาลัย 
                                     มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 



 

 

กิตติกรรมประกาศ 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 

1.1 ความเปนมา 

 ในชวงท่ีประเทศไทยมีการเปลี่ยนแปลงไปสูยุคไทยแลนด 4.0 เปนยุคท่ีประเทศไทยตอง

ปรับตัวเพ่ือใหเขากับยุคสมัยในหลายมิติ เชน มิติเศรษฐกิจ มิติสังคมและชุมชน มิติการเมืองและ

วัฒนธรรม และมิติสารสนเทศ ในขณะเดียวกันองคกรปกครองสวนทองถ่ินซ่ึงเปนหนวยงานของ

ภาครัฐท่ีทําหนาท่ีและรับผิดชอบตองานพัฒนาในระดับชุมชนทองถ่ินโดยตรงก็จําเปนตองปรับตัวเอง 

เพ่ือใหสามารถขับเคลื่อนกลไกการพัฒนาใหเปนไปตามหลักการไทยแลนด 4.0 อยางมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล การปรับตัวสามารถทําไดในหลายลักษณะ ท้ังนี้ใหคํานึงถึงความเหมาะสม และ

ประโยชนท่ีจะไดรับเปนสําคัญ สงผลใหทองถ่ินตองดําเนินการใหบริการแกประชาชนอยางเปนระบบ 

เนนประโยชนสูงสุดตอการบริหารราชการแผนดิน และชวยดูแลประชาชนเปนภารกิจสวนหนึ่งของ

การบริหารราชการแผนดิน ซ่ึงเปนไปตามหลักการกระจายอํานาจและใหอิสระแกทองถ่ินในการ

ปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่งหรือหลายทองถ่ินเปนผูดําเนินการในการ

บริหารงานตามภารกิจตางๆ เพ่ือแกไขและตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินตลอดจน

การพัฒนาทองถ่ินใหเจริญกาวหนา ทองถ่ินท่ีไดรับมอบหมายจะจัดตั้งข้ึนเปนองคกรโดยผลแหง

กฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนท่ีท่ีกําหนดไวอยาง

ชัดเจน มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง จะเห็นไดวา การ

ปกครองสวนทองถ่ินเปนการกระจายอํานาจการปกครองจากสวนกลางใหแกทองถ่ิน เพ่ือใหสามารถ

สนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินไดอยางตรงเปาหมาย และเพ่ือสงเสริมให

ประชาชนในทองถ่ินไดเรียนรูและดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับการปกครองทองถ่ินดวยตนเอง 

ดวยเหตุผลดังกลาวนี้ ผูบริหารและบุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ินทุกคน จึงตองมีสวน

ชวยกันอยางเต็มท่ีในการพัฒนาทองถ่ินท้ังทางดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการดําเนินการ

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเรื่องดังกลาว จะตองใหความสําคัญกับประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการดําเนินการ ตลอดจนคุณภาพการใหบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแก

ประชาชนผูรับบริการ 

 องคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานท่ีมีภาระหนาท่ีและความรับผิดชอบในการดําเนิน

กิจการสาธารณะในระดับทองถ่ิน เปนหนวยงานท่ีอยูใกลชิดกับประชาชนทําใหโอกาสในการใหบริการ

ดูแลและชวยเหลือแกประชาชนเปนไปอยางครอบคลุมและท่ัวถึง (โกวิทย พวงงาม, 2555) ในดาน

บทบาทและหนาท่ีความรับผิดชอบของหนวยงานการปกครองสวนทองถ่ินควรจะตองพิจารณาถึง

กําลังเงิน กําลังงบประมาณ กําลังคน กําลังความสามารถของอุปกรณเครื่องมือ เครื่องใช และหนาท่ี

ความรับผิดชอบตองเปนผลประโยชนของทองถ่ินอยางแทจริง หากเปนภาระหรือนโยบายซ่ึงรัฐบาล

ตองการความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันท้ังประเทศ ก็ไมควรมอบใหทองถ่ินดําเนินการ เชน งานทะเบียน
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ท่ีดิน และการศึกษาในระดับอุดมศึกษา (นันทวัฒน บรมานันท, 2560) อีกท้ังรัฐธรรมนูญยังบัญญัติให

องคกรปกครองสวนทองถ่ินทําหนาท่ีในการทํานุบํารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ินและ

วัฒนธรรมอันดีงามของทองถ่ิน ซ่ึงภายใตบทบัญญัติแหงรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 

พุทธศักราช 2560 ท่ีใหความสําคัญกับการมีสวนรวมของประชาชนในการพัฒนาทองถ่ินตามท่ีได

กลาวไวแลวนั้น ยังใหความสําคัญเรื่องการกระจายอํานาจการปกครองผานองคกรปกครองทองถ่ินใน

หมวดท่ี 14 มาตรา 250 วรรค 5 ท่ีกําหนดสาระสําคัญไววา ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอิสระใน

การบริหาร การจัดทําบริการสาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการ

คลัง และการกํากับดูแลองคกรปกครองสวนทองถ่ินซ่ึงตองทําเพียงเทาท่ีจําเปนเพ่ือการคุมครอง

ประโยชนของประชาชนในทองถ่ินหรือประโยชนของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริต และ

การใชจายเงินอยางมีประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึงความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ินแตละรูปแบบ และตองมีบทบัญญัติเก่ียวกับการปองกันการขัดกันแหงผลประโยชน และ

การปองกันการกาวกายการปฏิบัติหนาท่ีของขาราชการสวนทองถ่ินดวย ดังนั้นการบริหารงานของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินตองเปนไปเพ่ือเอ้ือใหเกิดกระบวนการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน

และเพ่ือสงเสริมทองถ่ินใหมีศักยภาพสูง กลาวคือ สามารถชวยใหทองถ่ินจัดการตนเองได การพัฒนา

และสงเสริมใหทองถ่ินมีศักยภาพสูงข้ึนนั้น ในแตละพ้ืนท่ีอาจมีแนวทางการสงเสริมท่ีแตกตางกันไป

บาง ท้ังนี้ยอมข้ึนอยูกับปจจัยแวดลอมในหลายมิติ เชน บริบทของทองถ่ิน ลักษณะของผูนําทองถ่ิน 

ระบบเศรษฐกิจทองถ่ิน ระบบความสัมพันธทางสังคม ระดับความเขมขนทางการเมืองและการมีสวน

รวมของประชาชนในพ้ืนท่ี เปนตน 

 องคการบริการสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี เปนอีกหนวยงานบริ

การราชการสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งท่ีเกิดข้ึนภายใตนโยบายการกระจายอํานาจการปกครองข้ัน

พ้ืนฐานของรัฐบาล โดยพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัดมีฐานะเปนนิติบุคคล มีหนาท่ีใน

การจัดทํา บํารุงรักษา และใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยยึดหลักการวาประชาชนตองไดรับ

การบริการสาธารณะท่ีดีข้ึนไมต่ํากวาเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ินมีความโปรงใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบตอผูใชบริการมากข้ึน รวมท้ังสงเสริมให

ประชาชนและชุมชนมีสวนรวมในการตัดสินใจรวมดําเนินการและติดตามตรวจสอบ เพ่ือใหได

มาตรฐานท่ีองคการปกครองสวนทองถ่ินสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการบริหารและใหบริการ

อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เกิดประโยชนและความพึงพอใจแกประชาชน รวมท้ังเปน

หลักประกันวาประชาชนไมวาจะอยูสวนใดของประเทศ จะไดรับบริการสาธารณะในมาตรฐานข้ันต่ําท่ี

เทาเทียมกัน สงผลใหประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน ในการบริหารจัดการองคการบริหารสวนจังหวัด

ควรตองดําเนินใหเกิดประโยชนกับทองถ่ินอยางสูงสุด ดังนั้น องคการบริหารสวนจังหวัดจึงจัดใหมีการ

ประเมินการบริหารจัดการท่ีดี ซ่ึงดําเนินการประเมินสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการใน 4 

มิติ คือมิติท่ี 1 มิติดานประสิทธิผลในแผนการพัฒนาขององคการบริหารสวนจังหวัด ในแผนการ

พัฒนาขององคการบริหารสวนจังหวัด มิติ ท่ี 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติท่ี 3 มิติดาน
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ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ มิติท่ี 4 มิติดานการพัฒนาองคกร โดยเฉพาะในมิติท่ี 2 ดาน

คุณภาพการใหบริการ ตัวชี้วัดรอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการนั้น องคการบริหารสวน

จังหวัดตองประสานงานกับสถาบันภายนอกท่ีเปนกลางเปนผูดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 

 จากเหตุผลดังกลาวขางตน องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จึงไดมอบหมายให

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ดําเนินการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ

การบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี โดยในปงบประมาณ พ.ศ.2564 นี้ไดเสนอใหทําการ

ประเมินคุณภาพการใหบริการ 4 งานบริการ ไดแก 1. งานบริการดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุน

เครื่องจักร และพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอกคลอง) 2. งานบริการดานสิ่งแวดลอมและ

สุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี 

(จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 3. งานบริการดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

ไดแก การสนับสนุนการพนยาฆาเชื้อ COVID 4. งานบริการดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนิน

กิจกรรมปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) เพ่ือสํารวจความพึง

พอใจของผูรับบริการในงานบริการดานตาง ๆ และการประเมินคุณภาพการบริการ เพ่ือนําผลท่ีไดมา

เปนแนวทางในการพัฒนางานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ใหมีประสิทธิภาพ

สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการอยางแทจริงตอไป 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนจังหวัดสระบุรี  

 1.2.2 เพ่ือเสนอแนวทางแกไขจากการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานบริการ

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี  

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 

  ในการศึกษาครั้งนี้ เปนการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ตามกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ

ราชการ วาดวยมิติท่ี 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ไดกําหนดตัวชี้วัดท่ี 1 รอยละของระดับความพึง

พอใจของผูรับบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็น ดังนี้ 

   1) ความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

   2) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

   3) ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

   4) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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 สวนงานบริการท่ีเสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด

สระบุรี ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2564 มี 4 งานบริการ ไดแก 

   1) งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักร และพนักงานเขาดําเนินการ 

(งานขุดลอกคลอง) 

   2) งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของ

ชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 

   3) งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนยา

ฆาเชื้อ COVID-19 

   4) งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมปองกันการแพรระบาดของโรค

ติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

 1.3.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

    ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดสระบุรี จํานวน 

8,600 คน ท่ีไดรับบริการจากองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ตั้งแตชวงเดือน ตุลาคม 2563 ถึง เดือน 

กันยายน 2564 (ขอมูลประชากร ณ 30 สิงหาคม 2564) 

   กลุมตัวอยาง คือ ประชาชนท่ีเขามารับบริการในแตละงานบริการขององคการบริหาร

สวนจังหวัดสระบุรี โดยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากตารางกําหนดขนาดตัวอยางสําเร็จรูปของทาโร 

ยามาเน (Yamane, 1973) ท่ีระดับคาความเชื่อม่ันรอยละ 95 และยอมใหเกิดความคลาดเคลื่อน 0.5 

ไดขนาดกลุมตัวอยางท่ียอมรับไดจํานวน 381 คน ซ่ึงผูวิจัยใชขนาดกลุมตัวอยางในครั้งนี้จํานวน 400 

คน เนื่องจากเปนไปตามขอบเขตงานจางสํารวจความพึงพอใจในการบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรี ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2564 โดยวิธีการสุมแบบบังเอิญ (Accidental sampling) 

 1.3.3 ขอบเขตดานระยะเวลา 

    การสํารวจครั้งนี้ เริ่มทําการสํารวจ ตั้งแต วันท่ี 22 กรกฎาคม – 15 กันยายน 2564 

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1.4.1 ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนจังหวัดสระบุรี 

 1.4.2 ผูบริหารหนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถนําผลการศึกษาไปเปนแนวทางในการพัฒนา

นโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติงานแกหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือปรับปรุงการใหบริการใหมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

 1.5.1 คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการในงานบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรีท่ีดี ท่ีสามารถใหบริการข้ันพ้ืนฐานและงานบริการท่ีจัดเพ่ิมเติมกวาท่ีควรจะมีไดตรงกับ

ความตองการของประชาชน จนทําใหประชาชนในเขตพ้ืนท่ีสระบุรีเกิดความพึงพอใจ 

 1.5.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมี

ตอการบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี แบงเปน 4 ดาน ไดแก 

  1) ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการท่ีมีตอกระบวนการข้ันตอนการใหบริการตาง ๆ ไดแก การใหบริการเปนระบบและข้ันตอน 

มีปายแสดงข้ันตอนการใหบริการอยางชัดเจน มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมกับกิจกรรม/

สภาพงาน มีการใหบริการเปนไปตามลําดับกอน-หลังอยางยุติธรรม  

  2) ดานชองทางการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ

ชองทางการใหบริการตาง ๆ ไดแก มีชองทางการใหบริการหลากหลายชองทาง มีชองทางเลือกการ

ใหบริการท่ีเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน และมีอุปกรณและเครื่องมือเครื่องใชท่ีทันสมัยสําหรับ

ใหบริการ 

  3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ

เจาหนาท่ีผูใหบริการ ไดแก เจาหนาท่ีใหบริการมีความรูในงานท่ีบริการเปนอยางดี ใหบริการดวย

ความยิ้มแยม แจมใส ใหบริการดวยความกระตือรือรนและเอาใจใส หบริการดวยความเสมอภาค

ตามลําดับกอน–หลัง ใหคําแนะนําหรือชวยตอบขอซักถามไดเปนอยางดี 

  4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ     

สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีมีไวใหบริการ ไดแก สถานท่ีใหบริการมีบรรยากาศสะอาด เปนระเบียบ ความ

เพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคําขอ ปากกา ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ

สะดวก เชน น้ําดื่ม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หองสุขา  สถานท่ีจอดรถ เปนตน มีการเปดรับฟงความคิดเห็น

ตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม และมีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/

บอรดแจงขอมูลชัดเจน 

 1.5.3 ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการขององคการบริหารสวนจังหวัด

สระบุรีท่ีสอดคลองกับความตองการของประชาชนมีการสํารวจและประเมินความตองการเบื้องตน

กอนดําเนินงานใชงบประมาณอยางคุมคา มีความโปรงใส มีประโยชนตอประชาชนสวนรวม ในกรณีท่ี

ผลการดําเนินงามีความบกพรอง สามารถปรับปรุงแกไขได 

 1.5.4 ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชน หนวยงานรัฐ หนวยงานเอกชน ท่ีเขารับบริการของ

องคการบริการสวนจังหวัดสระบุรี ไดแก  

  งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักร และพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุด

ลอกคลอง)   
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  งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนใน

การคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน)  

  งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนยาฆาเชื้อ 

COVID-19  

  งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อ

ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

  
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมุงศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ี
เก่ียวของตามลําดับดังนี้ 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับการจัดบริการสาธารณะ 
 2.4 แนวคิดทฤษฎเีก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 2.5 แนวคิดการปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบองคการบริหารสวนจังหวัด 
 2.6 ขอมูลท่ัวไปขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 
 2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 2.8 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีชวยใหงานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่ง 
ถาเปนงานเก่ียวกับการใหบริการ ผูมาบริหารจะตองดําเนินการใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจสิ่งท่ี
บงชี้ความเจริญกาวหนาของงานบริการท่ีสําคัญประการแรกท่ีเปน คือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น ตอง
ศึกษาใหถึงปจจัยและองคประกอบตาง ๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ 
เพ่ือใชเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 โคเลอร (Kotler. 1999: 5) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ คือระดับความรูสึกของบุคคลท่ี
เปนผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นหรือเขาใจ (Product’s Perceived 
Performance) กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้นระดับความพึงพอใจเปนฟงกชั่นของความแตกตาง
ระหวางการทํางาน (ผล) ท่ีมองเห็นหรือเขาใจ (Perceived Performance) และความคาดหวัง 
(Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบงอยางกวาง ๆ เปน 3 ระดับดวยกัน และลูกคารายการ
หนึ่งอาจจะมีประสบการณอยางใดอยางหนึ่งเปน 3 ระดับ กลาวคือหากการทํางานของขอเสนอ (หรือ
ผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวังของลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ (หรือ
ผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวังของลูกคายอมเกิดความพึงพอใจ แตถาเกินกวาความคาดหวังของลูกคาก็
ยิ่งพอใจมากข้ึนไปอีก 
 เชลลี่ (Shelly. 1975: 215) ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความรูสึกพึงพอใจ สามารถสรุปไดวา ความ
พึงพอใจเปนความรูสึก 2   แบบของมนุษย คือความรูสึกในทางบวกและความรูในสึกทางลบ ซ่ึงความรูสึก



8 
 

ในทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดเปนความสุข ซ่ึงความสุขท่ีเกิดข้ึนความเปนรูสึกที
แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือเปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําให
เกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีกดวย ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ี
สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก 
 วิวัฒน หลอพัฒนเกษม (2550: 10) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติของ
บุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู ความนิยม และประสบการณท่ีแตละบุคคล
ไดรับและจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นไดซ่ึงระดับความพึง
พอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 
 กาญจน เรืองมนตรี (2543: 1) ใหความหมายวา เปนความรูสึก เชน ความรูสึกท่ีจะรัก ความรูสึก
ท่ีจะชอบ มีความภาคภูมิใจ สุขใจอยางเต็มท่ี ยินดี ประทับใจ เห็นดวย อันจะกอใหเกิดความพึงพอใจใน
การทํางาน มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปญญาใหแกงานอยางแทจริง 
 อเนก กัลยนี (2542: 13) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือเจตคติท่ีดีตอการ
ทํางานนั้น ๆ 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจในการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกและความคิดเห็นของผูรับบริการ 
ซ่ึงในการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ไดแก กระบวนการ/ ข้ันตอนการใหบริการของเจาหนาท่ี/ 
บุคลากรผูใหบริการ สถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกและผลการปฏิบัติงาน 
 ความสําคัญของความพึงพอใจ 
 ความสําคัญเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีจะชวยใหงานสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งงานท่ีเก่ียวกับ
การใหบริการ นอกจากนั้นผูบริการดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนท่ี
จะตองดําเนินการท่ีจะทําใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงาน
บริการ ปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีเปนตัวบงชี้ก็คือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูบริหารท่ีชาญฉลาดจึง
ควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาใหลึกซ้ึงถึงปจจัยและองคประกอบตาง ๆ ท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงาน
และผูมาใชบริการ (สาโรช ไสยสมบัติ. 2534: 15) ซ่ึง พรรณี ช.เจนจิต (2542: 28) กลาววา ความพึง
พอใจเปนเรื่องความรูสึกท่ีบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งซ่ึงมีอิทธิพลทําใหแตละคนสนองตอบสิ่งเราแตกตางกัน
ออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมากหรือนอยเก่ียวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบขางท่ีมีอิทธิพลอยางยิ่ง ความ
พอใจของบุคคลมีแนวโนมท่ีจะข้ึนอยูกับคานิยมของคนรอบขาง ความพึงพอใจมีแหลงท่ีเกิดข้ึน 4 ประการ 
คือ 1) การอบรมแตเนิ่น ๆ เปนไปในลักษณะคอย ๆ ดูดซับการเลียนแบบของพอและแมและคนรอบขาง
ไมตองมีใครมาสอน 2) ประสบการณของบุคคล 3) การรับถายทอดจากความพึงพอใจท่ีมีอยูแลว และ 4) 
สื่อมวลชน นอกจากนี้ พอรเตอร (Porter 1981: 1) กลาววาความพึงพอใจตอการทํางานในแงท่ีวาบุคคล
จะเกิดความพึงพอใจไดก็ตอเม่ือประเมินแลวงานนั้น ๆ จะนําผลการตอบแทนมาใหซ่ึงบุคคลไดมีการ
ตัดสินใจไวลวงหนาแลววาคุณคาของสิ่งท่ีไดรับเปนเชนไร บุคคลจึงเลือกเอางานท่ีนําผลลัพธเหลานั้นมาให 
 อรรถกิจ กรณทอง (2445: 16) เม่ือมนุษยเกิดความตองการข้ึนก็กําหนดเปาหมายหลายอยาง 
เพ่ือสรางความพึงพอใจท่ีกําลังมีความตองการของแตละบุคคลจะมีข้ึนอยูแตละปจจัย ดังนี้ 1) วัฒนธรรม
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และคานิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางรางกาย 3) ประสบการณ และ 4) สิ่งแวดลอมและสภาพทาง
สังคม  
 สุริยา พุฒพวง (2547: 3) กลาววา การท่ีบุคคลมีความพึงพอใจตอสิ่งใดนั้นจะมีผลทําใหบุคคล
แสดงพฤติกรรมได 4 ลักษณะ ดังนี้ 1) มีความเอาใจใสตองาน ขยันติดตามผลงานท่ีไดรับมอบหมายอยู
เสมอ 2) เห็นแกประโยชนสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตัว 3) มีความสามัคคีในรูปแบบน้ําหนึ่งใจ
เดียวกัน ท่ีไมแตกแยกเปนกก เปนเหลา และ 4) ไมขาดหรือหยุดงานโดยไมจําเปน มีความสบายใจท่ี
ทํางานและอยูรวมกับเพ่ือนรวมงาน 
 อินทิรา เพ็งแกว (2548: 12-13) ไดศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและไดประมวลความสําคัญของ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว 7 ประการ ดังนี้ 1) ความพึงพอใจเพ่ือกอใหเกิดความรวมมือ
รวมใจในการปฏิบัติงาน เพ่ือบรรลุวัตถุประสงคขององคการหรือหนวยงาน 2) ความพึงพอใจเสริมสรางให
ผูปฏิบัติงานมีความเขาใจอันดีตอกันและตอองคการหรือหนวยงาน 3) ความพึงพอใจเสริมสรางให
ผูปฏิบัติงานมีความซ่ือสัตย มีความจงรักภักดีตอหนวยงาน 4) ความพึงพอใจกอใหเกิดความสามัคคีในหมู
คณะและมีการรวมพลัง เพ่ือกําจัดปญหาในองคการรวมกัน 5) ความพึงพอใจกอใหเกิดการชวยเหลือ
เก้ือหนุนดาน กฎ ระเบียบ และขอบังคับ 6) ความพึงพอใจกอใหเกิดความเชื่อม่ันและความศรัทธาใน
องคการท่ีรวมมือกันในการปฏิบัติงาน และ 7) ความพึงพอใจชวยเก้ือหนุนใหผูปฏิบัติงานเกิดความ
สรางสรรคในกิจการตาง ๆ ซ่ึงสอดคลองกับ เสถียร เหลืองอราม (2549: 88) กลาวถึงความพึงพอใจของ
บุคคลเปนสิ่งสําคัญในการบริหาร เพ่ือกอใหเกิดประโยชนเก้ือหนุนตองานและองคการได 7 ประการ ดังนี้ 
1) ทําใหเกิดความรวมมือรวมใจเพ่ือบรรลุวัตถุประสงคขององคการ 2) สรางความจงรักภักดี มีสัตยตอหมู
คณะและองคการ 3) เก้ือหนุนใหระเบียบขอบังคับเกิดผลในดานการควบคุมความประพฤติกรรมการ
กระทําของพนักงานเจาหนาท่ีใหปฏิบัติตนในกรอบระเบียบวินัยและมีศีลธรรมอันดีงาม 4) สรางสามัคคี
ธรรมและเกิดพลังรวมกันทํางานในหมูคณะ 5) เสริมสรางความเขาใจอันดีระหวางบุคคลในองคการกับ
นโยบายและวัตถุประสงคขององคการ 6) เก้ือหนุนและจูงใจใหสมาชิกของหมูคณะและองคการเกิด
ความคิดสรางสรรคในกิจการตาง ๆ ขององคการ และ 7) ทําใหเกิดความเชื่อม่ันและศรัทธาในองคการท่ี
ปฏิบัติงานอยู 
 สมบูรณ พรรณนาภพ (2540: 167) กลาววา ความพึงพอใจมีความสําคัญ คือ จะเปนตัวบงชี้
พฤติกรรมท่ีสําคัญของบุคลากรได 6   ประการ ดังนี้ 
 1.ความสามัคคีเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน 
 2.ความเห็นแกประโยชนสวนรวมยิ่งกวาประโยชนสวนตัว 
 3.ความตั้งใจ เอาใจใส และรูจักรับผิดชอบตอการปฏิบัติงานท่ีไดรับมอบหมาย 
 4.ความรูสึกกังวลใจตอผลท่ีเกิดข้ึน คือการหยุดงานของตนเอง คือจะไมขาดหรือหยุดงาน โดยไม
จําเปน 
 5.ความพรอมท่ีจะรับอาสาในการปฏิบัติงานตาง ๆ เพ่ือประโยชนสวนรวม 
 6.ความพรอมเพรียงในการหม่ันปรึกษาหรือเก่ียวกับการเตรียมงานและแกไขปญหาตาง ๆ 
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องคประกอบของความพึงพอใจ 
นพพงษ บุญจิตราดุลย (2547: 98) กลาววา องคประกอบท่ีทําใหความพึงพอใจของคนในองคกร

ดีหรือไมข้ึนอยูกับ องคประกอบ 6 ประการ ดังนี้ 
 1.หนวยงานท่ีมีการนิเทศใกลชิดรวดเร็ว เพียงพอ และท่ัวถึงหรือไม 
 2.คนงานมีความพึงพอใจและความภาคภมิูใจในงานท่ีตนเองทําหรือไม 
 3.คนทํางานมีความสัมพันธอันดีตอกันหรือไม 
 4.มีวัตถุประสงคของหนวยงานเปนท่ีพึงพอใจหรือไม ทุกคนยอมรับหรือไม 
 5.มีคาตอบแทนและรางวัลตาง ๆ ท่ีคนงานไดรับมีความเหมาะสมเพียงใดท้ังทางดานเศรษฐกิจ
และสังคม 

6.สุขภาพทางกายและจิตใจ โดยท่ัวไปของคนงานเปนอยางไร 
คูเปอร (Cooper. 1985 : 31-33) กลาววา ความตองการท่ีเปนสิ่งจูงใจใหมนุษยเกิดความพึง

พอใจในการทํางาน แบงออกเปน 6 ลักษณะ ไดแก 
 1.ทํางานท่ีตนสนใจ 
 2.มีเงินเดือนและคาจางท่ียุติธรรม 
 3.มีโอกาสกาวหนาในหนาท่ีการงาน 
 4.สภาพการทํางานท่ีดี มีชั่วโมงการทํางานและสถานท่ีท่ีเหมาะสม 
 5.ความสะดวกในการไปและกลับ และสวัสดิการอ่ืน ๆ  
 6.การทํางานรวมกับผูบังคับบัญชาท่ีเขาใจการควบคุม การปกครอง และโดยเฉพาะอยางยิ่งเปน
คนท่ีนายกยองนับถือ 

ยีเชลลี่ลา&บราวน (Ghiselli & Brown. 1992 : 430-433) มีความเห็นวาองคประกอบท่ีทําให
ผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานมี 5 องคประกอบ ดังนี้ 
 1.ระดับอาชีพ ถาอาชีพอยูในสถานสูงหรือระดับสูงเปนท่ีนิยมนับถือของบุคคลท่ัวไปก็จะเปนท่ี
พอใจของผูประกอบอาชีพนั้น 
 2.สภาพการทํางาน ถามีสภาพสะดวกสบายเหมาะสมแกการปฏิบัติงานก็จะทําใหผูปฏิบัติงานเกิด
ความพึงพอใจในงานนั้น  
 3.ระดับอายุ จากการศึกษา พบวาผูปฏิบัติงานอายุระหวาง 25-35 ป และ 45-54 ป จะม่ีความ
พึงพอใจนอยกวากลุมอ่ืน 
 4.รายได คือจํานวนรายไดประจําและรายไดตอบแทนพิเศษ 
 5.คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธือันดีระหวางผูจัดการกับคนงานท่ี
ผูบังคับบัญชาเอาใจใสในความเปนยอยูของคนงาน 
 ล็อค (Lock. 1976 : 132) กลาวถึง องคประกอบท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานท่ีได
ทําการศึกษาวิจัย ในป ค.ศ. 1976 มี 9 องคประกอบ ดังนี้ 
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 1.ตัวงาน (work) ไดแก ความนาสนใจในตัวงาน คาวามแปลกของงาน โอกาสเรียนรูหรือศึกษา
งาน ปริมาณงาน โอกาสท่ีจะทํางานนั้นสําเร็จ และการควบคุมการทํางานและวิธ 
 2.เงินเดือน (money) ไดแก จํานวนเนินท่ีไดรับความยุติธรรมและความทัดเทียมกัน 
 3.การเลื่อนตําแหนง (promotions) ไดแก โอกาสในการเลื่อนตําแหนงท่ีสูงข้ึน บนพ้ืนฐานความ
ยุติธรรมในการเลื่อนตําแหนงขององคการและหลักในการพิจารณาการเลื่อนตําแหนง 
 4.การไดรับการยอมรับนับถือ (recognition) ไดแก การไดรับการยกยองชมเชยในผลสําเร็จของ
งาน การกลาววิจารณกรทํางานและความเชื่อม่ันในผลงาน 
 5.ผลประโยชนเก้ือกูล (benefits) ไดแก การบําเหน็จบํานาญตอบแทน การใหสวัสดิการ
รักษาพยาบาล การใหวันหยุดงานและการไดรับคาใชจายระหวางพักผอน 
 6.สภาพการทํางาน (working conditions) ไดแก ชั่วโมงการทํางาน ชวงเวลาพัก เครื่องมือ
เครื่องใชในการทํางาน อุณหภูมิ การถายเทอากาศ ทําเลท่ีตั้ง และรูปแบบการกอสรางของอาคารสถานท่ี
ทํางาน 
 7.การนิเทศงาน (supervision) ไดแก การไดรับความเอาใจใส ดูแลชวยเหลือแนะนําการให
คําปรึกษาระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา เพ่ือมีทักษะในการนิเทศงานของผูบริหาร 
 8.ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน (co-worker) ไดแก การยอมรับ การยกยองนับถือ การ
ชวยเหลือ และความมีไมตรีตอกัน 
 9.บริษัทและการจัดการ (company and management) ไดแก การดูแลลูกจาง การจาย
คาตอบแทนและการบริหารงาน 

การวัดความพึงพอใจ 
 ภนิดา ชัยปญญา (2541 : 55) กลาววา การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําไดหลายวิธี ดังตอไปนี้ 
 1.การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็นซ่ึงสามารถกระทํา
ไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาวอาจจะถามความพึงพอใจใน
ดานตาง ๆ 
 2.การสัมภาษณดวยวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจะได
ขอมูลท่ีเปนจริง 
 3.การสังเกตเปนวิธีการวัดความพึงพอใจ ดวยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมายไมวาจะ
แสดงออกจากการพูดจา กิริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกตอยางมีระเบียบ
แบบแผน 
 สรุปไดวา การวัดความพึงพอใจจะสามารถกระทําไดหลายวิธี คือ การใชแบบสอบถาม การ
สัมภาษณ และการสังเกต ซ่ึงในแตละวิธีนี้ก็ดีจะทําใหทราบถึงความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูถูกวัด
วามีความพึงพอใจทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซ่ึงในการประเมินครั้งนี้ผูประเมินใชแบบสอบถาม เพ่ือ
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในแตละดาน 

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
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 สมิต สัชฌุกร (2546 : 18) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ภาวการณแสดงออก
ถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรูสิ่งท่ีไดรับจากการบริการ ไม
วาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับความรับรู สิ่งท่ีคาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น 
ซ่ึงจะเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ซ่ึงสามารถแบง
ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการออกเปน 2 ระดับ คือ 
 ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของ
ผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู เชน ผูใชจองหนังสือชื่อสูแลวรวยก็ไดรับ
หนังสือชื่อดังกลาวตามเวลาท่ีกําหนด พรอมท้ังเจาหนาท่ีก็ใหบริการไดรวดเร็ว 
 ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจ
ของผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู 

แนวทางการสรางความพึงพอใจในการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546 : 18-19) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการตางมี
ความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสรางความพึงพอใจ ในการบริการท่ี
จําเปนท่ีจะตองดําเนินการควบคูกันไปท้ังตอผูบริการและผูรับบริการ ดังตอไปนี้ 
 1.การตรวจสอบและความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการอยาง
สมํ่าเสมอ ผูบริหารการบริการจะตองใชเครื่องมือตาง ๆ ท่ีมีในการสํารวจความตองการ คานิยมและความ
คาดหวังของผูใชท่ีมีตอการบริการขององคการซ่ึงสามารถกระทําไดโดยการใชบัตรแสดงความคิดเห็นของ
ผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคการบริการ เพ่ือใหไดขอมูลท่ีครบถวนท้ังจากภายนอกและภายในองคการ
ในการสะทอนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการซ่ึงจะเปนตัวชี้วัดขอบกพรอง 
ขอไดเปรียบขององคการ เพ่ือการปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพองการบริการใหสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูรับบริการ อันจะนํามาซ่ึงความพึงพอใจตอการบริการ 
 2.การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน ผูบริหารการบริการจําเปนท่ีจะตองนํา
ขอมูลท่ีระบุถึงความตองการและความคาดหวังของผูใช ขอบกพรอง ขอไดเปรียบขององคการ ตนทุนของ
การดําเนินการ แนวโนมของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคและขอมูลอ่ืนท่ีเปนประโยชนมาก
ประกอบกับการกําหนดนโยบาย เปาหมายและทิศทางขององคการ ซ่ึงจะสงผลตอลักษณะของการ
ใหบริการและคุณภาพของการบริการตอผูรับบริการ 
 3.การกําหนดกลยุทธการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบริหารการบริการตองปรับเปลี่ยนการบริการ
ท่ีมีอยูใหสอดคลองกับเปาหมาย ทิศทางขององคการ โดยใชกลยุทธสมัยใหม ท้ังในดานการบริหาร
การตลาดและการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมท้ังการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชในการอํานวย
ความสะดวกในการบริการดานตาง ๆ เชน การจัดเก็บขอมูลเก่ียวกับผูใชดวยระบบฐานขอมูล โดยใช
เครื่องคอมพิวเตอร การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการตอสายเชื่อมโยงการติดตอกับหนวยงานภายใน
องคการบริการ เปนตน ปจจุบันผูบริหารการบริการนิยมนําแนวคิดดาน “การบริหารเชิงกลยุทธ” ท่ี
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คํานึงถึงการใหความสําคัญกับบรรยากาศการทํางานระหวางพนักงานบริการภายในองคการ เชนเดียวกัน
กับการสรางสายสัมพันธกับผูใชภายนอกใหเปนไปในรูปแบบเดียวกัน 
 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 การใหบริการเปนการบริการในฐานะท่ีเปนเจาหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีอํานาจกระทํา เพ่ือ
ตอบสนองตอความตองการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ การใหบริการประกอบดวยผูใหบริการ (provider) 
และผูรับบริการ (recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาท่ีท่ีตองใหบริการเพ่ือใหฝายหลังเกิดความพึง
พอใจ (ปฐม มณีโรจน. 2543 : 5)  
 ความหมายการบริการ 
 คอตเลอร  (Kotler. 2000 : 477) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีจับตองไมได  
(intangible) ซ่ึงถูกนําเสนอโดยฝายหนึ่งโดยไมได มีการเปนเจาของและกิจกรรมดังกลาวอาจถูกเสนอ
รวมกับสินคาท่ีจับตองได 
 เลิฟล็อกและไรท (Lovetock & Wright. 1999 : 50) กลาววา การบรกิาร หมายถึง กิจกรรมทาง
เศรษฐศาสตรท่ีสรางคุณคาและใหประโยชนกับผูบริโภคในเวลาและสถานท่ีท่ีเหมาะสมซ่ึงผูบริโภคจะ
ไดรับประโยชน การบริการหรืออาจไดจากสินคาก็ได 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย  (2548 : 12) กลาววา การบริการ หมายถึงความแตกตางใน
กระบวนการ (process) และความแตกตางในผลลัพธ (output) กลาวคือ กระบวนการผลิตสินคาผูบริโภค
ไมตองเขามามีสวนรวมในกระบวนการผลิต ในขณะท่ีการผลิตบริการผูบริโภคเปนปจจัยนําเขาใน
กระบวนการผลิต สวนผลลัพธนั้นการผลิตสินคาจะไดสิ่งท่ีมีตัวตนสัมผัสได แตการผลิตบริการเปนสิ่งท่ี
สัมผัสไมได 
 ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป (2547 : 316) กลาววา การบริการ หมายถึง การสงมอบมูลคา (values) 
ท่ีไมสามารถจับตองไดใหกับลูกคาซ่ึงเก่ียวของกับความรูสึกนึกถึงทางดานจิตใจของลูกคาท่ีมีตอ
ภาพลักษณของบริษัทเพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 
 วีระรัตน กิจเลิศไพบูลย (2547 : 14) กลาววา การบริการ หมายถึง การกระทําพฤติกรรมหรือ
การปฏิบัติการท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจจะมีตัวสินคาเขามา
เก่ียวของแตโดยเนื้อแทสิ่งท่ีเสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรม หรือ การปฏิบัติการ ซ่ึงไมสามารถ
นําไปเปนเจาของได 
 เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ (2546 :13) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวาการท่ีบุคคล 
กลุมบุคคลหรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีเก่ียวของกับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือ
เอกชนมีหนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 
 อุดลย จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และพิมพเดือน จาตุรงคกุล (2546 : 4) กลาววา การ
บริการ หมายถึง วิธีของการสรางบริการข้ึนมาและสงมอบใหลูกคานั้นยากท่ีจะเขาใจเพราะสิ่งท่ีปอนเขา 
(input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เปนสิ่งท่ีมองไมเห็น 
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 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543 : 6-7) กลาววา การบริการ คือ กระบวนการหรือกระบวนการของ
กิจกรรมท่ีสงมอบการบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการ โดยการบริการเปนสิ่งท่ีจับ
สัมผัสแตะตองไดยากเปนสิ่งท่ีเสื่อมสูญหายไปไดงาย 
 ลักษณะของการบริการ 
  ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรูสึกดี รูสึกชอบ ชอบและสุขใจหรือทัศนคติท่ีดีของบุคคลท่ี
มีตอสิ่งนั้น ๆ ซ่ึงถาบุคคลมีความพึงพอใจตอสิ่งใดแลว ก็จะมีผลทําใหรางกายและสติปญญามอบในสิ่งนั้น 
ๆ ซ่ึงเปนระดับของความรูสึกของลูกคาท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติ
ของผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคาเกิดจากประสบการณและความรู
ในอดีตของผูซ้ือ (สมชัย เลิศทิฐิวงศ. 2544 : 35) ซ่ึง กันตเลคและเนลสัน (Gundlach and Nelson. 
1983 : 41) อธิบายวาความพึงพอใจของประชาชนหลังจากพบกับพฤติกรรมการบริการเปนระดับความพึง
พอใจท่ีเกิดจากการท่ีเจาหนาท่ีตอบสนองตองการหรือแกไขปญหาหรือลดปญหาได 
 สุธี  นาทวรทัต (2540 : 585)  กล าววา ลักษณะของการบริการ ดังนี้  1) จับตองไม ได  
(intangibility) ลักษณะพ้ืนฐานท่ีแตกตางกันระหวางสินคาและบริการ หมายถึง การบริการเปนเรื่องของ
สิ่งท่ีจับตองไมได เนื่องจากผูซ้ือไมสามารถเห็นความรูสึกทดสอบหรือสัมผัสกับบริการไดเชนเดียวกับการ
ซ้ือสินคา เชน การบริการศัลยกรรมเสริมความงามผูรับบริการไมสามารถเห็นหรือสัมผัสบริการไดกอน 
แมวาจะสามารถเห็นและสัมผัสสวนประกอบท่ีจับตองไดของการบริการ เชน สถานท่ีใหบริการ เครื่องมือ 
อุปกรณ เปนตน 2) มีความเปนอเนกพันธ (heterogeneity) เนื่องจากบริการ คือผลงานของมนุษยท่ีเปน
ผูใหบริการซ่ึงแตละคนก็มีแบบและวิธีการในการใหบริการของตนเอง จึงเปนการยากท่ีจะกําหนด
มาตรฐานขอการใหบริการใหเปนมาตรฐานเดียวกัน ยิ่งไปกวานั้นผูใหบริการคนเดียวกันอาจจะใหบริการ
ตางกัน ถาเปนเรื่องท่ีตางกรรมตางวาระกัน เชน การใหบริการของชางตัดผมคนเดียวกัน ซ่ึงใหบริการกับ
ลูกคาคนเดิมซ่ึงเปนลูกคาประจํา ในแตละครั้งของการรับบริการลูกคาจะไดรับความพอใจไมเทากัน ดังนั้น
การตัดสินใจเรื่องคุณภาพของการบริการท่ีผูซ้ือ (ลูกคา) จะไดรับความพอใจท่ีไมเทากัน ดังนั้นการ
ตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการ ท่ีผูซ้ือไดรับจึงเปนเรื่องท่ีทําไดยากในบางกรณีก็เปนการยากท่ีจะบอกให
ทราบลวงหนาวาการบริการท่ีลูกคา จะไดรับจะมีลักษณะอยางไร เชน การซ้ือบัตรเขาชมการแขงขันกีฬา
ท่ีไมอาจจะบอกใหทราบลวงหนาวาการแขงขันจะสนุกสนานและนาตื่นเตนเพียงใด จากเหตุผลดังกลาวใน
การขายบริการจึงตองให ความสนใจเก่ียวกับการวางแผนท่ีจะใหบริการมากเปนพิเศษ เพ่ือใหแนใจวาการ
บริการท่ีจะใหกับลูกคามีคุณภาพดี มีความเทาเทียมกัน และมีความสมํ่าเสมอ 3) การผลิตและการบริโภค
ท่ีเกิดข้ึนพรอมกัน (simultaneous production and consumption) ดวยเหตุท่ีสินคาตองมีการผลิต
กอนและหลังจากนั้น จึงจัดจําหนายและเกิดการบริโภคสําหรับการบริการ สวนมากจะจัดหนายกอนแลว
จึงคอนผลิตตอ (การใหบริการ) และการบริโภค (การรับบริการ) ในเวลาเดียวกัน เชน การใชบริการของ
สายการบินของผูโดยสารตองซ้ือตั๋วโดยสารกอน และเม่ือถึงเวลาเดินทางบริษัทสายการบินจะใหบริการ 
ขณะเดียวกันการรับบริการของผูโดยสารก็จะเกิดข้ึนพรอมกันบอยครั้ง ท่ีไมอาจจะแยกเรื่องการบริการ
ออกจากตัวบุคคลซ่ึงเปนผูใหบริการ ดังนั้นลักษณะการแบงแยกไมได (การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึน
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พรอมกัน) ในความหมายทางการตลาดทําใหการจําหนายดานการบริการตองเปนการจําหนาย (ขายตรง) 
จากผู ใหบริการไปยังผูรับบริการ ทําใหการจําหนายทําไดในปริมาณขีดจํากัด 4) ความไมคงทน 
(perishability) การบริการเปนสิ่งท่ีไมคงทนและไมอาจเก็บรักษาไวได เชน ท่ีนั่งภายในโรงภาพยนตรใน
แตละรอบ ถาไมมีผูเขาชมภาพยนตรก็เสียเปลา เม่ือเวลาผานไปสิ่งเหลานี้ก็เปนเรื่องสูญเปลาเรียกกลับคืน
มาใชประโยชนใหมไมได ซ่ึงแตกตางจากสินคาท่ีสามารถเก็บรักษาไวในคลังสินคาและนํามาจําหนายไดใน
วันถัดไปหรือผูบริโภคสามารถสงสินคาท่ีซ้ือไปแลว ถาไมไดรับความพึงพอใจ สอดคลองกับศิริวรรณ เสรี
รัตน (2543 : 143) กลาววา ลักษณะสําคัญของการบริการไว ดังนี้ 1) ไมสามารถจับตองได (intangibility) 
การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมได ลูกคาไมอาจชิมไดแคเห็นและรูสึกไดยิน ไมตองคํานึงถึงการแจกจายตัว
สินคา ไมตองควบคุมสินคาคงคลัง ดังนั้น ปญหาของการบริการก็อยูท่ีกิจกรรมสงเสริมการตลาดบริการ 
จะตองพยายามชี้ใหเห็นประโยชนท่ีไดรับจากการบริการมากกวาตัวการบริการ ซ่ึงรวมถึงการบอกตอใน
คุณภาพของงานบริการท่ีผูใชแลวเกิดความพึงพอใจจนสามารถบอกตอได 2) ไมสามารถแบงแยก
ใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภค ขณะเดียวกันแยกไมได ซ่ึงบางครั้ง
อาจจะเกิดขอจํากัดดานเวลา โดยการวางกลยุทธการใหบริการ คือการกําหนดมาตรฐานดานเวลาการ
ใหบริการอยางรวดเร็ว 3) มีความไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวา
ผูขายบริการเปนใคร จะใหบริการเม่ือไหร อยางไร ทําใหเกิดการพยากรณคุณภาพของการบริการกอนซ้ือ
เพ่ือแกไขปญหาดังกลาว การบริหารกิจการตองมุงสนใจท่ีข้ันการวางแผนผลิตภัณฑ (product planning) 
ของโปรแกรมทางการตลาด นั่นคือกิจการจะตองสรางความเชื่อม่ันและชื่อเสียงใหเปนท่ีรูจักของลูกคาให
ไดวาสามารถบริการไดดีเพียงใด 4) ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวได
เหมือนสินคาอ่ืน ถาตองการความสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอนจะทําใหเกิดปญหา คือการบริการไมทันใจหรือการไมมีลูกคา จึงทําใหผูบริหารตองพยายาม
เอาชนะในการวางแผน การตั้งราคาและการสงเสริมการบริการ 
 คอตเลอร (Kotler. 2000 : 479) กลาววา ลักษณะของการบริการมี 4   ประเภท ดังนี้ 
  1.มีลักษณะเปนกิจกรรม การบริการมีลักษณะท่ีเปนนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว ซ่ึง
การบริการเปนกิจกรรมของประชาชน เขน หมอ นักบริหาร พนักงาน เปนตน โดยมีหนาท่ีหรืองานเปนตัว
บงชี้ถึงชนิดของกิจกรรม การบริการเปนการเคลื่อนไหวของคนหรือสิ่งของจากท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่ง แต
หลังจากท่ีการบริการถูกสงออกไปแลว มันจะไมมีการเคลื่อนไหวอีก ซ่ึงในขณะท่ีมีการสงมอบบริการจะมี
การตรวจสอบไปดวย สําหรับการตรวจสอบสามารถทําไดโดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือผลท่ีไดหลังจากการ
ใหบริการ 
  2.มีลักษณะท่ีไมคงทน การบริการเม่ือเกิดข้ึนจะสูญหายไปในทันทีทันใด แมบางครั้งกร
ใหบริการจะถูกกําหนดเปนชวงระยะเวลาสั้นบาง ยางบาง แตทันทีท่ีมีการสงมอบบริการมักจะถูกบริโภค
ไปโดยทันทีทันใด 
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  3.มีการติดตอสัมพันธกบผูบริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะท่ีไมจีรังยังยืน ดังนั้น
การบริการจึงไมสามารถอยูอยางโดดเดี่ยว จะตองมีรูปแบบของการติดตอกับผูรับบริการท่ีมีความตองการ
ตรงกับการบริการนั้น ๆ ถาไมมีลูกคาหรือผูบริการก็ไมเรียกวา “การบริการ” 
  4.มีขอบเขตท่ีชัดเจนและเปนเรื่องยากท่ีจะคนพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจากการ
บริการเปนกิจกรรมจึงมีลักษณะเปนกระบวนการท่ีตอเนื่อง ทําใหเห็นจุดเริ่มตนและจุดสิ้นสุดท่ีไมชัดเจน 
ดังนั้น เม่ือถึงเวลาสิ้นสุดการใหบริการจะพบวาการใหบริการอาจจะถูกทําใหสําเร็จเสร็จสิ้นไปเพียง
บางสวนเทานั้น 
 องคประกอบของการบริการ 
 ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศศิลป (2547 : 322) กลาวถึงองคประกอบของการบริการไว 4 ประเภท ดังนี้ 
  1.สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพท่ัวไปไมเ ก่ียวของโดยตรงกับการบริการ แต
สภาพแวดลอมท่ีสงผลกระทบตอความรูสึกของผูมารับบริการท่ีสําคัญ ไดแก 1) การเดินทางท่ีงายและ
สะดวกเวลาผูรับบริการเดินทางมาติดตอ 2) สถานท่ีของหนวยบริการ ไดแก ตัวอาคารสภาพแวดลอมของ
หนวยบริการสถานท่ีรับบริการและสภาพหองน้ํา ซ่ึงสถานท่ีเหลานี้ของหนวยบริการตองมีลักษณะและ
สภาพท่ีเหมาะสม มีความกวางขวาง สะอาด เปนระเบียบ และปลอดภัย รวมท้ังควรจัดใหมีสิ่งอํานวย
ความสะดวกไวคอยใหบริการแกผูท่ีมารับบริการ 
  2.การประชาสัมพันธจะชวยใหผูรับบริการเกิดความม่ันใจในการติดตอ ทําใหรูเง่ือนไข รู
ข้ันตอน และวิธีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ 
  3.กระบวนการบริการความประทับใจท่ีดีของผูรับบริการข้ึนอยูกับกระบวนการของงาน
บริการท่ีรวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ มีความถูกตอง โปรงใส และสะดวก 
  4.พฤติกรรมและวิธีการของผูใหบริการเปนองคประกอบท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดในการ
สรางความพึงพอใจในการบริการ เพราะผูรับบริการไดรับประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับผู
ใหบริการ ซ่ึงสิ่งท่ีเก่ียวของกับผูใหบริการ ดังนี้ 1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผูใหบริการ 
ประกอบดวย รูปรางหนาตา เสื้อผาเครื่องแตงกาย 2) การพูดจาและการตอบคําถามของผูใหบริการ 
 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ (2546 : 13) กลาววา องคประกอบสําคัญท่ีบุคคล กลุมบุคคลหรือ
หนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของกับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชนจะมี
หนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือตอบสนองตอความตองการ
ของประชาชนโดยสวนรวม ควรมีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 สวน ดังนี้ 1) สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบริการ 2) 
ปจจัยท่ีนําเขาหรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการ
ใหบริการ 6) ผลกระทบตอผูรับบริการ 
 กิลเบิรทและเบิรดเฮด (Gilberet & Birhead) อางถึงในสํานักนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร. 
2538 : 1-9) มองวาการใหบริการสาธารณะมีองคประกอบท่ีสําคัญ 4 ดาน ดังนี้ 1) ปจจัยนําเขา (input) 
หรือทรัพยากร คือ บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ และสิ่งอํานวยความสะดวก 2) กิจกรรม (activities) หรือ
กระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการท่ีจะใหทรัพยากร 3) ผล (result) หรือผลผลิต (impacts) คือสิ่ง
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ท่ีเกิดข้ึนหลังจากมีทรัพยากร และ 4) ความคิดเห็น (opinions) ตอผลกระทบ (impacts) หมายถึงความ
คิดเห็นของประชาชนตอการบริการท่ีจะไดรับ จากความหมายดังกลาวเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิง
ระบบท่ีมีการมองวาหนวยงานท่ีมีหนาท่ีใหบริการนําปจจัยนําเขาสูกระบวนการผลิตและออกมาเปน
ผลผลิตหรือการบริการ 
 หลักการและแนวทางในการบริการ 
 มิลล เล็ท (Millet. 1954 : 112-114)  กล าวว า  การบริการสาธารณะท่ีน าจะพอใจหรือ
ความสามารถในการท่ีจะพิจารณาวาการบริการนั้นพึงพอใจหรือไมอาจจะพิจารณาจากสิ่งตอไปนี้ 
  1.การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitably service) คือ การใหบริการของรัฐท่ีมีฐาน
คติท่ีวาทุกคนตองมีความเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกัน
ท้ังในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก เจาหนาท่ีเปนกันเองกับทุกคน อํานวยความสะดวกอยางเสมอ
ภาค โดยไมมีการแยกเพศ อายุ และอ่ืน ๆ รวมถึงการใชวาจาท่ีสุภาพกับทุก ๆ คน 
  2.การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) คือ การใหบริการตาม
ลักษณะท่ีจําเปนดวยความรีบดวน และการใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา มีข้ันตอนอยางชัดเจน 
อาจจะมีปายแจงข้ันตอนการใหบริการ มีระบบการบริการท่ีชัดเจน การใหบริการเปนไปอยางรวดเร็วท่ี
ทันเวลา เพ่ือใหประชาชนสามารถกําหนดเวลาการรับบริการได         
  3.การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) คือ ความตองการเพียงพอในดาน
สถานท่ี บุคลากร วัสดุอุปกรณตาง ๆ และการใหบริการสาธารณะท่ีตองมีจํานวนการใหบริการท่ีเพียงพอ
กับการบริการ และสถานท่ีท่ีใหบริการอยางเหมาะสมเพียงพอ เชน ท่ีนั่งรอ ท่ีจอดรถ ในเรื่องนี้ มิลลเล็ท 
เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการท่ีไมเพียงพอ 
และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดแกผูรับบริการ 
  4.การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) คือ การใหบริการสาธารณะท่ี
เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ี
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได ตองบริการใหแลวเสร็จและมีการติดตามผล 
  5.การใหบริการท่ีมีความกาวหนา (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการ
ทางดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนา โดยการใหบริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน เชน มีเครื่องมือสื่อสารท่ีกาวหนา ใหมีการแสดงความคิดเห็นของเจาหนาท่ีท่ีไดรับ
การอบรมอยูเสมอใหเปนผูมีความรูความสามารถในการใหบริการ สอดคลองกับ โชติชวง ภิรมณ (2548 : 
9-10) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการหรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวาการบริการนั้นเปนท่ีพึง
พอใจหรือไมสามารถวัดดานการบริการแบบตาง ๆ ดังนี้ 1) การใหบริการอยางเปนธรรม คือ การ
ใหบริการท่ียุติธรรม มีความเสมอภาค และเทาเทียมกัน  2) การบริการอยางรวดเร็วทันเวลา คือ การ
ใหบริการตามลักษณะท่ีจําเปนอยางรีบดวน 3) การใหบริการอยางพอเพียง คือ ความพอเพียงในดาน
สถานท่ี บุคลากร และวัสดุอุปกรณตาง ๆ 4) การใหบริการอยางตอเนื่อง คือ การใหบริการตลอดเวลา 
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ตองมีความพรอมและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณะชน และ 5) การใหบริการอยาง
กาวหนา คือ มีการพัฒนางานท้ังการบริการคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 32) และกุลธน ธนาพงศธร (2542 : 28) กลาวถึงหลักการและ
แนวทางใหบริการในการใหบริการกับผูรับบริการ ดังนี้ 
  1.หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือประโยชนและ
บริการท่ีองคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญตองการ 
  2.หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ จะตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 
  3.หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกอยางเสมอหนาและ
เทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นได
ชัดเจน 
  4.หลักความประหยัด คาใชจาย ท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากเกินกวาผลท่ีจะ
ไดรับ 
  5.หลักความสะดวก การบริการท่ีจัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได
งายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะท่ียุงยากใจใหแกผูบริการหรือ
ผูใชบริการมากจนเกินไป 
 กําพล เกียรติปฐมชัย (2548 : 57) กลาววา หลักของการบริการท่ีดี 3 ประการ ดังนี้ 
  1.ความนาเชื่อถือ (reliability) ประกอบดวย ความสมํ่าเสมอและความพ่ึงพาได 
  2.การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบดวย ความเต็มใจท่ีจะใหบริการความ
พรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา ความตอเนื่องในการติดตอ การปฏิบัติตอผูใหบริการเปนอยางดี  

3.ความสามารถ (competence) ประกอบดวย ความสามารถในการใหบริการ
ความสามารถใน 

การสื่อสาร ความสามารถในความรูเชิงวิชาการท่ีจะไดรับ 
 ชูศรี ออสเตรีย (2542 : 4) และ จินตนา บุญบงการ (2545 : 40) ไดใหความหมายของคําวา 
SERVICE ดังนี้   

S = Smiling & Sympathy การยิ้มแยมแจมใส มีความเอาใจใส ความเห็นอกเห็นใจ ตอ
ความยากลําบากของลูกคา 
  E = Early Response การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
  R = Respectful การแสดงออกถึงความนับถือแบละการใหเกียรติลูกคา 

V = Voluntariness manner เต็มไปดวยความสมัครใจและเต็มใจท่ีจะใหบริการ  
I  = Image Enhancing รักษาภาพพจนของผูใหบริการและองคการ 
C = Courtesy มีกิริยาท่ีออนโยน สุภาพ มีมารยาทท่ีดี และออนนอม ถอมตน 
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  E = Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนท่ีจะใหบริการลูกคาเกิดความ
ประทับใจ 
 คุณภาพการใหบริการ 
 คอตเลอร (Kotler. 2000 : 492) กลาวถึงคุณภาพของการบริการไว 2 ดาน คือ 1) ใหบริการ
อะไร และ 2) ใหบริการอยางไร ซ่ึงการท่ีผูรับบริการจะสามารถรับรูไดดวยตนเองวามีคุณภาพของการ
บริการจะดีหรือไมนั้นเปนผลมาจากคุณภาพท่ีผูรับบริการคาดหวังไว (expect quality) ท่ีตรงกับ
ประสบการณท่ีไดรับจากการบริการเกิดเปนภาพรวมของงานบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงสามารถสรางให
เกิดข้ึนไดโดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 
  1.การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ ซ่ึงผูรับบริการสามารถรับรูไดจาก
การท่ีผูใหบริการมีความรูและทักษะในการบริการท่ีสามารถแกไขปญหาตาง ๆ ไดอยางมีแบบแผน 
  2.ทัศนคติและพฤติกรรมของผูรับบริการ โดยผูรับบริการจะเกิดความรูสึกไดจากการท่ีผู
ใหบริการสนใจท่ีจะแกไขปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาท่ีท่ีเปนมิตรและชวยแกปญหาในทันทวงที 
  3.การเขาพบงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ ซ่ึงลูกคาจะตัดสินจากสถานท่ีตั้ง
ของสํานักงาน และเวลาท่ีใหบริการของพนักงานและระบบการใหบริการท่ีจัดเตรียมเพ่ืออํานวยประโยชน
แกลูกคาอยางเต็มท่ี 
  4.ความไววางใจและความเชื่อถือไดโดยผูรับบริการสามารถรับรูไดจากเหตุการณท่ี
เกิดข้ึนหลังจากการท่ีผูใหบริการสามารถปฏิบัติงานไดตรงตามท่ีตกลงกันไว 
  5.การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ เม่ือใดก็ตามท่ีเกิดเหตุการณท่ีไมไดคาดคิด
ไวลวงหนาหรือเหตุการณท่ีผิดปกติและผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณนั้นๆ ไดอยางทันทวงทีและ
สามารถกอบกูสถานการณใหกลับคืนสูสภาพปกติดวยวิธีการท่ีเหมาะสม 
  6.ชื่อเสียงและความเชื่อถือ โดยผูรับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของผูใหบริการจากการ
ท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีโดยตลอด 
 กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน (2549 : 3) ไดกําหนดคุณภาพการใหบริการประกอบดวย
ประเด็นสําคัญ ๆ 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 2) ความพึง
พอใจดานเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 3) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก ซ่ึงสามารถแสดงรายละเอียด
คุณภาพการใหบริการ ดังนี้ 

1.ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
 สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552 : 4) กลาววา กระบวนการใน
การใหบริการ มีกระบวนการในการใหบริการเหมาะสมและรวดเร็ว อยางฉับไว การใหบริการท่ีไมมี
ขอผิดพลาดและถูกตองการ ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสมและการบริการเปนไปตามลําดับ
กอน-หลัง 
 สํานักงานเลขานุการ คณะสหเวชศาสตร มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552 : 4) กลาววา กระบวนการ
ในการใหบริการตองเปนข้ันตอนท่ีใหบริการท่ีไมยุงยาก ไมซับซอน และตองเปนระบบ มีกระบวนการใน
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การใหบริการดวยความรวดเร็วและถูกระเบียบ มีระยะเวลาในการใหบริการแตละข้ันตอนท่ีมีความ
เหมาะสมและงานท่ีผูรับบริการมอบหมายเสร็จทันตามกําหนดเวลา 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2549 : 144) กลาววา กระบวนการใหบริการ (process) ตองมีความ
เชื่อมโยงท่ีเริ่มตนจากข้ันตอน วิธีการ งานประจําและอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ ท่ีตองปฏิบัติตามกําหนดเวลา 
รวมถึงกิจกรรมตาง ๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑและการบริการท่ีใหกับลูกคาหรือกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ
กระบวนการเปนวิธีการและข้ันตอนตาง ๆ ท่ีใชเพ่ือใหกิจการบรรลุผลสําเร็จท่ีตองการนั่นเอง 
 ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 44) กลาววา กระบวนการใหบริการท่ีเปนระบบและมีข้ันตอนท่ีชัดเจน 
ท่ีเปยมไปดวยความรวดเร็วบนพ้ืนฐานของความยุติธรรม 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 76) กลาววากระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีความสําคัญมากและตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือท่ีทันสมัยในการทําให
เกิดกระบวนการท่ีสามารถสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการโดยท่ัวไปมักจะ
ประกอบดวยหลายข้ันตอน ซ่ึงการตอนรับการสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ 
การชําระเงิน ซ่ึงในแตละข้ันตอนตองเชื่อมโยงกันอยางดี หากข้ันตอนใดไมดีแมแตข้ันตอนเดียวยอมทําให
การบริการไมเปนท่ีประทับใจแกลูกคาได 
 ศุภรา จิตภักดีรัตน (2547 : 20) กลาววา กระบวนการใหบริการเปนปจจัยกอนใหเกิดคุณภาพ
ของการเรียนรูโดยตรง ซ่ึงกระบวนการท่ีไมชัดเจนหรือไดรับการออกแบบท่ีไมเหมาะสมจะกอใหเกิด
ปญหาคุณภาพตาง ๆ ตามมา ขณะเดียวกันกระบวนการท่ีมีคุณภาพจะชวยใหมีแนวทางปฏิบัติงาน มีการ
ใชเครื่องมือวัดและประเมินผล เพ่ือคนหาโอกาสในการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่องและแกไขปญหาได
อยางรวดเร็ว 
 อิทธิรัตน อุสาห (2545 : 22) กลาววา การใหบริการเปนกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการ
ใหบริการสงมอบบริการท่ีมีความสําคัญเชนเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจ
ดูแลลูกคาเปนอยางดี ก็ไมสามารถแกไขปญหาลูกคาไดท้ังหมด  เชน การเขาแถวรอระบบการสงมอบ
บริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการท่ีนํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกลในงานบริการ 
อํานาจการตัดสินใจของพนักงาน การมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไรก็ตาม
ความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาว ไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น แตยังมีความสําคัญ
ตอฝายการตลาดดวย เนื่องจากเก่ียวของกับความพอใจท่ีลูกคาจะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาดตอง
ใหความสนใจในเรื่องของกระบวนการใหบริการและการนําสง ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดควรจะ
ครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย แนวทางในการกําหนดกิจกรรมทางการตลาดจะไมแบงสวน
การผลิตหรือการดําเนินการออกจากบทความการตลาด ผูจัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงใหเห็นถึง
บทบาทในการบริหารงานบุคคล การผลิตของการตลาด และความรับผิดชอบทางการเงินอีกดวย 
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 กระบวนการในการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอกิจการบริการและ
ลูกคา ดังตอไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา.2549 : 144)  
  1.สําหรับกิจการ ไดแก 1) การชวยใหตนทุนในการดําเนินงานของกิจการลดลง 2) ชวย
ใหกิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธในการวางตําแหนงการบริการ 3) ชวยใหพนักงานของ
องคกรเกิดความพึงพอใจในการทํางานมากยิ่งข้ึน 4) ชวยใหกิจการมีความไดเปรียบเชิงการแขงขัน และ 
5) ชวยใหกิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจตามเปาหมาย  
  2.สําหรับลูกคา ไดแก 1) โดยท่ัวไปลูกคามักมองวากระบวนการเปนสวนหนึ่งของการ
บริการดวย 2) กระบวนการในการใหบริการท่ีดีมีสวนชวย ทําใหลูกคาไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ 3) การ
ปรับเปลี่ยนกระบวนการทําใหมีความยืดหยุนมากยิ่งข้ึน และชวยทําใหลูกคามีความพึงพอใจมากข้ึน
เชนกัน 
 2. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกคาภายในองคกร) เปนทรัพยากรท่ีมีคุณคาของกิจการสําหรับการ
บริการบางประเภทท่ีลูกคามาติดตอกันมาก (high contact service) พนักงานก็คือตัวของการบริการ
นั่นเอง การวิจัยท่ีผานมาสรุปไดวา สาเหตุท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีทําใหการบริการของกิจการตาง ๆ 
ลมเหลว (คุณภาพของการบริการไมเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา) ก็คือ การนําเสนอบริการของ
พนักงานท่ีไมเปนไปตามมาตรฐานท่ีกําหนดไว ในปจจุบันนี้ท่ีไดกลาวไววาเปนยุคท่ีลูกคามีความคาดหวัง
เก่ียวกับสินคาและการบริการท่ีสูงข้ึน แตมีความจงรักภักดีตอตรายี่หอและกิจการนอยลง เนื่องจากมี
ขอมูลในการตัดสินใจและมีทางเลือกในการซ้ือสินคาและบริการมากยิ่งข้ึน จึงทําใหลูกคาไมยอมรับสินคา
และบริการท่ีไมสามารถตอบสนองตอความคาดหวังท่ีสูงข้ึนของตนเองได ดังนั้น ความสามารถของกิจการ
ในการจัดการใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานท่ีลูกคาคาดหวัง จึงเปนสิ่งท่ีสําคัญมากท่ีสุด 
(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา. 2549 : 124) 
 สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552 : 4) ไดใหความหมายของ
เจาหนาท่ีของผูใหบริการ หมายถึง พนักงานมีการแตงกายสุภาพ เรียบรอย พูดจาสุภาพ มีความเปนมิตร 
และยิ้มแยมแจมใสอยูเสมอ พนักงานใหคําแนะนําและตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน พนักงานมีความ
กระตือรือรน เอาใจใส และใหบริการดวยความเต็มใจ และสามารถใหบริการและแกไขปญหาท่ีตองการได
อยางชัดเจน 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2549 : 124) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึง 
บุคคลท้ังหมดท่ีมีสวนรวมในการนําเสนอบริการ (ใหกับลูกคา) ซ่ึงมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ซ่ึงบุคคล
ในท่ีนี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคา (ท่ีมาใชบริการ) และลูกคาคนอ่ืน ๆ ท่ีรวมอยูในสิ่งแวดลอม
ของการบริการนั้นดวย 
 ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 47) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึง เจาหนาท่ี
ใหบริการดวยความสุภาพและเปนมิตร ดูแล เอาใจใส มีความเต็มใจใหบริการ และใหคําแนะนําหรือตอบ
ขอซักถามไดอยางตรงประเด็น  



22 
 

 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547 : 273) ไดใหความหมายเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึง 
บุคลากรท่ีมีความชํานาญ มีความรูความสามารถในการทํางาน และมีทักษะและความรูท่ีจะทํางานบริการ
ไดอยางท่ีควรจะเปน 
 อภิชาต พจนจิราภรณ (2547 : 101) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ี ผูใหบริการวา หมายถึง 
บุคคลท่ีมีความเชี่ยวชาญสวนบุคคล สามารถทําไดดีเปนพิเศษ ในเรื่องใดไดอยางคลองแคลวและถูกตอง 
 อดุลย จานุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และพิมพเดือน จาตุรงคกุล (2546 : 13) ไดใหความหมาย
ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ผูมีสวนเก่ียวของหรือบุคลากรหรือผูท่ีเก่ียวของกับการบริการท้ังหมด 
หมายความรวมถึงลูกคาและบุคคลท่ีคอยใหการบริการลูกคา 
 อิทธิรัตน อุสาห (2545 : 22) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึงบุคลากร
สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ีผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑการ
บริการไปพรอม ๆ กันดวย และการสรางความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 
 3.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552 : 4) ไดใหความหมายของสิ่ง
อํานวยความสะดวก หมายถึง อาคาร สถานท่ีท่ีสะดวกกวางขวางและมีความเหมาะสม มีปายบอก
ตําแหนงและมีจุดใหบริการตาง ๆ สถานท่ีใหบริการท่ีสะอาด มีแสงสวางอยางเพียงพอ และเปนระเบียบ 
มีจุดบริการรับ-สงเอกสาร และมีความเปนระเบียบเรียบรอย 
 องคการบริหารสวนตําบลแมสา (2552 : 4) ไดใหความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง 
การมีแผนผังอธิบายข้ันตอนการขอรับบริการ การจัดสถานท่ีใหบริการ เชน การจัดเตรียมโตะ เกาอ้ี ทีวี 
เพ่ืออํานวยความสะดวกในการรอรับบริการ การใหบริการถายเอกสาร การใหบริการน้ําดื่ม การใหบริการ
ดานสุขอนามัย เชน หองสุขา หองน้ํา การใหบริการดานสถานท่ีจอดรถ การใหบริการแบบฟอรมคํารอง ๆ 
พรอมตัวอยางการกรอกแบบฟอรม และการใหบริการดานประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตาง ๆ เชน 
เอกสารหรือแผนพับตาง ๆ  
 ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 48) ไดใหความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง การมี
อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการท่ีทันสมัย มีท่ีนั่งพักสําหรับผู ท่ีเขามาใชบริการอยางเพียงพอ 
สถานท่ีใหบริการสะอาดเปนระเบียบ ปายบอกทางวางในตําแหนงท่ีชัดเจน หองน้ําสะอาด และอยูใน
บริเวณท่ีเหมาะสม โทรศัพทสาธารณะมีความพอเพียงและสภาพพรอมใชและมีบริการน้ําดื่มมีเพียงพอ
และสะอาด 
 หลักเกณฑและวิธีการบริการกิจการบานเมืองท่ีดี (2551 : 16) กลาววา รูปแบบการอํานวยความ
สะดวกประชาชนจะประกอบดวย 
  1.การจัดระบบบริการใหประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารไดงาย 
  2.การประกาศข้ันตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการใหประชาชนทราบ 
  3.จัดใหมีการเปดเผยขอมูลขาวสารใหประชาชนสามารถตรวจสอบได 
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  4.จัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศสําหรับใหประชาชนติดตอสื่อสาร เชน สายดวน 
(hotline) อีเมล (e-mail) อินเทอรเน็ต (internet) เว็บเพจ (webpage) เปนตน 
  5.เปดชองทางใหประชาชนเลือกใชบริการไดหลายทาง เชน การยื่นคําขอไดทาง
ไปรษณีย โทรสาร หรือ อินเทอรเน็ต การรับคําขอหรือรับชําระคาบริการแทนกันในตางหนวยงาน ให
สงผลการพิจารณาทางไปรษณีย 
  6.มีระบบการรับฟงและรับเรื่องราวรองเรียนของประชาชน เชน จัดใหมีกลอง/ตูรับฟง
ความคิดเห็น เปดสายดวน (hotline) เว็บไซด (website) จัดใหมีแบบสอบถามรับฟงความคิดเห็นของ
ประชาชน จัดประชุมรับฟงความคิดเห็นของกลุมเปาหมายในลักษณะเฉพาะกลุม (focus group) เปนตน 
  7.จัดใหมีสถานท่ีและสิ่งแวดลอมท่ีเหมาะสม เชน มีปายบอกทาง และแผนผังแสดงจุด
บริการ มีสถานท่ีนั่งรองรับการบริการท่ีเพียงพอ เปนตน 
  8.มีแบบฟอรมท่ีเพียงพอและตัวอยางการกรอกแบบฟอรม 
  9.เจาหนาท่ีผูใหบริการไดรับการอบรมกอนปฏิบัติหนาท่ีและมีแผนการอบรมอยาง
ตอเนื่อง 
  10.จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
  11.มีการปรับปรุงแกไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบท่ีเปนอุปสรรคตอการบริการ
ประชาชนหรือตอสวนราชการอ่ืน ๆ 
  12.ลดภาระใหกับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานท่ีไมจําเปน 
 4.ดานความสะอาดและรวดเร็วในการใหบริการ 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2549 : 97) ใหไดความหมายของความสะดวกรวดเร็วใหบริการ หมายถึง 
ประสิทธิภาพระยะเวลาการใหบริการ ตั้งแตเวลาการเดินทางไปยังสถานบริการและรอคอยท่ีจะรับบริการ 
 พิชิต สุขเจริญพงษ (2548 : 168) ใหไดความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
หมายถึง การทันตอเวลาในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค ในชวงเวลาท่ีจํากัด ทําใหรูสึกวา
ทันใจตอความตองการเกิดความยินดีและชื่นใจ 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547 : 271) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
หมายถึง ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาใหบริการอยางทันทีทันใด 
และรวดเร็วฉับไว 
 วรเดช จันทรศร (2545 : 28-29) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
หมายถึง ผูรับบริการตองการไดรับบริการท่ีตรงเวลา สะดวกรวดเร็วและผูรับบริการยังตองการความม่ันใจ
วาเม่ือมาขอรับบริการ ผูใหบริการจะตองจัดหาหรือสงมอบบริการใหลูกคาตามความคาดหมายท่ีดีและพึง
พอใจทุกครั้ง 
 ณัฐวุฒิ พริยะจิระอนันต (2544 : 6) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการและชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว 
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 สุรเชษฐ ปตะวาสนา (2544 : 49) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
หมายถึง ความยากงายในการขอรับบริการและไดใหความหมายของความรวดเร็วในข้ันตอนของการ
ใหบริการ หมายถึง ความมากนอยของจํานวนข้ันตอนและความรวดเร็วของการดําเนินการในข้ันตอนตาง 
ๆ ท่ีประหยัดเวลา 
 พงษศักดิ์ บัวหยาด (2543 : 4) กลาววา ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบดวยลักษณะ 2 ประการ 
ดังนี้ 1) ความคลองแคลว วองไว คือทาทางรางกายและกระฉับกระเฉง และ 2) งานสําเร็จ คือ ผลงานท่ี
ปฏิบัติเสร็จอยางทันเวลา 
 พิชิต สุขเจริญพงษ (2548 : 169) กลาววา ความรวดเร็ว ประกอบดวยลักษณะ 2 ประการ คือ 1) 
การทันตอเวลา คือ สามารถใหการชวยเหลือไดอยางทันที และ 2) มีการตอบรับ คือ การตอบสนองความ
ตองการของบุคคลในชวงเวลาท่ีจํากัด ทําใหรูสึกตอความตองการท่ีจะยินดี 
 สามารถสรุปไดวา การประเมินความพึงพอใจในการใหบริการครั้งนี้กับผูประเมิน ท่ีจะประเมินใน
เรื่อง กระบวนการ/ ข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ สถานท่ี และสิ่งอํานวยความ
สะดวกและผลการปฏิบัติงาน 
 กระบวนการ/ ข้ันตอนการใหบริการดานเจาหนาท่ี หมายถึง การอธิบา การชี้แจง แนะนําข้ันตอน
ในการใหบริการมีความชัดเจน เปนไปตามข้ันตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการลําดับกอน-หลัง มี
ความเหมาะสมและสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนไดอยางทันทวงที 
 เจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีหรือบุคลากรมีการแตงกายท่ีเรียบรอย 
เหมาะสม ใหบริการดวยความสุภาพ เปนกันเอง มีความกระตือรือรน เอาใจใส และมีความพรอมในการ
ใหบริการ มีความถูกตอง แมนยํา รวดเร็ว มีความรู ความสามารถ และใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต 
 สถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง สถานท่ีต้ังของหนวยงานมีความสะดวกในการ
เดินทาง มีท่ีจอดรถ หองน้ํา หองสุขา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่งรอการใหบริการท่ีเพียงพอ มีการใหบริการ
แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 
เรียบรอย มีปายขอความบอกจุดใหบริการและปายประชาสัมพันธท่ีชัดเจนและเขาใจงาย 
 ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการ สอดคลองกับความตองการของประชาชน มี
การสํารวจและประเมินความตองการเบื้องตนกอนดําเนินงาน ใชงบประมาณอยางคุมคา มีความโปรงใส มี
ประโยชนตอประชาชนสวนรวม ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรองท่ีสามารถปรับปรุงและแกไข
ไดเปนอยางดี 
 การใหบริการของเจาหนาท่ีของรัฐ 
 ภัทรดา ลิมพะสุต (2540 : 18) กลาววา ลักษณะการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ สามารถนํา
ผลสูความประทับใจของลูกคา ซ่ึงนอกจากจะกอใหเกิดความสัมพันธอันดีระหวางรัฐกับประชาชนแลว ยัง
สามารถสงผลใหลูกคาหันกลับมาใชบริการของรัฐในครั้งถัดไป ในขณะท่ีหนวยงานเอกชนท่ีประกอบธุรกิจ
ในดานการขาย จะใหความสําคัญตอการใหบริการมาก แตหนวยงานภาครัฐซ่ึงมีหนาท่ีในการใหบริการ
สวนใหญมักจะละเลยท่ีจะปรับปรุงพฤติกรรมในการใหบริการของเจาหนาท่ีรัฐ สําหรับในทางทฤษฏีนั้น 
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องคกรแบบรูปนัยจะใหบริการลูกคาโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้ 1) การติดตอเฉพาะงาน คือการติดตอ
สัมพันธระหวางลูกคากับเจาหนาท่ีองคกรนัยนี้จะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเทานั้น  2) การปฏิบัติโดยเสมอ
ภาคอยางเทาเทียมกัน คือองคกรปฏิบัติตอลูกคาโดยความเปนธรรมใครมากอนไดรับการบริการ และ 3) 
การวางตนเปนกลาง คือ การไมเอาอารมณสวนตัวเขาไปยุงกับงาน ไมแสดงอารมณตอหนาลูกคาหรือไม
แสดงความเห็นของตนในเรื่องสวนบุคคล 
 หลักท้ัง 3 ประการขางตนท่ีสอดคลองกับแนวคิดวาดวยระบบราชการในอุดมคติของเว็ปเวอร 
(Weber. 1967 : 58) ท่ีทําการบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุดการ
ใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคล เปนลักษณะการใหบริการท่ีปราศจากอารมณและไมมีความชอบพอสนใจ
เปนพิเศษ ซ่ึงทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 
 โกรนรูส (Gronroos. 1990 : 102-103) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมท่ี
อาจจะอยูในสภาพท่ีมีตัวตนหรือไมก็ตาม ท่ีเกิดข้ึนขณะผูใหบริการมีสัมพันธกับระบบของการบริการท่ี
จะตองจัดเตรียมไวเพ่ือแกไขปญหาหรือความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที 
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะ 

 หนาท่ีสําคัญของรัฐประการหนึ่งคือการใหบริการประชาน หรือท่ีเรียกวาการใหบริการ

สาธารณะใหแกประชาชน เนื่องจากรัฐสามารถออกกฎหมายเพ่ือจัดเก็บภาษีจากประชาชน และหลังจาก

นั้นรัฐจึงตองจัดทํางบประมาณเพ่ือจัดบริการตาง ๆ ใหกับประชาชนในการไดรับบริการตาง ๆ อยาง

เหมาะสม ในสวนนี้เปนการอธิบายความหมายและหลักการจัดการบริการสาธารณะ รวมถึงปญหาการ

จัดบริการสาธารณะในระดับทองถ่ิน ดังนี้ 

 ความหมายของการจัดบริการสาธารณะ 

  ประยูร กาญจนดุล (2538, หนา 108) ไดใหความหมายของบริการสาธารณะวา หมายถึง 

กิจกรรมท่ีฝายปกครองจัดทําข้ึน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสนองความตองการการมีสวนรวมของประชาชน 

  นันทวัฒน บรมานันท (2554, หนา 78-79) ไดอธิบายวา การจัดบริการสาธารณะนั้นตอง

ประกอบดวยเง่ือนไขสองประการ คือ 1) กิจกรรมท่ีถือวาเปนบริการสาธารณะตองเปนกิจกรรมท่ีเก่ียวของ

กับนิติบุคคลในกฎหมายมหาชน คือการท่ีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเปนผูประกอบกิจกรรมท่ีเปน

บริการสาธารณะนั้นดวยตนเอง อันไดแก กิจกรรมท่ีรัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน องคการมหาชน หรือ

รัฐวิสาหกิจ เปนผูดําเนินการ และยังหมายความรวมถึงกรณีท่ีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนท่ีมอบกิจกรม

ของตนบางประเภทใหเอกชนเปนผูดําเนินการ และ 2) กิจกรรมดังกลาวมีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชน

สาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชน 

 หลักเกณฑสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ 

  หลักเกณฑพ้ืนฐานสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ ประกอบดวยหลัก 3 ประการ 

(นันทวัฒน บรมานันท, 2554, หนา 85-95) คือ 
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  1. หลักวาดวยความเสมอภาค หลักวาดวยความเสมอภาคท่ีมีผลตอบริการสาธารณะเปน

หลักเกณฑสําคัญประการแรกในการจัดทําบริการสาธารณะ ท้ังนี้ เนื่องจากการท่ีรัฐเขามาจัดทําบริการ

สาธารณะนั้น รัฐมิไดมีจุดมุงหมายท่ีจะจัดทําบริการสาธารณะข้ึนเพ่ือประโยชนของผูใดผูหนึ่งโดยเฉพาะ 

แตเปนการจัดทําเพ่ือประโยชนของประชาชนทุกคน กิจการใดท่ีรัฐจัดทําเพ่ือบุคคลใดโดยเฉพาะจะไมมี

ลักษณะเปนบริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับผลประโยชนจากการ

บริการสาธารณะอยางเสมอภาค ความเสมอภาคในท่ีนี้นอกจากจะหมายถึงความเสมอภาคท่ีจะไดรับ

ประโยชนจากบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกันแลว ยังหมายความถึงความเสมอภาคท่ีจะไดรับบริการ

เทาเทียมกัน ไมวาเปนราคาคาบริการหรือการบริการ ความเสมอภาคในการเขาเปนคูสัญญาของรัฐท่ี

จะตองมีการเรียกประกวดราคาหรือประมูลเพ่ือใหบุคคลท่ัวไปเขาแขงขันกับผูอ่ืนเพ่ือเปนคูสัญญาของรัฐ 

รวมท้ังความเสมอภาคในการเขาทํางานกับรัฐอยางเทาเทียมกันโดยการสอบแขงขันกับบุคคลอ่ืน ๆ ภายใต

เง่ือนไขบางประการเก่ียวกับคุณสมบัติดานความรู ความสามารถพ้ืนฐาน 

  2. หลักวาดวยความตอเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการท่ีมีความจําเปนสําหรับ

ประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการสาธารณะ

ยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเนื่องในการจัดทํา 

อยางไรก็ตาม ความตอเนื่องไมมีมาตรฐานท่ีแนนอนตายตัววาจะตองมีลักษณะอยางไร สําหรับบริการ

สาธารณะบางประเภทอาจจะตองทําอยางถาวร เชน การรักษาความสงบเรียบรอยภายในและภายนอก

ประเทศ ในขณะท่ีบริการสาธารณะบางประเภทไมจําเปนตองจัดทําอยางถาวร แตจะตองจัดทําอยาง

สมํ่าเสมอโดยจัดทําอยางมีหลักเกณฑและเง่ือนไขบางประการ เชน พิพิธภัณฑสามารถกําหนดเวลาเปด-

ปด กําหนดวัดหยุดได การศึกษาสามารถกําหนดวัดเวลาในการใหศึกษา รวมท้ังการหยุดพักรอนประจําป

ไดอีกดวย 

  3. หลักกวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะท่ีดีนั้นจะตองสามารถปรับปรุง

แกไขไดตลอดเวลา เพ่ือใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจําเปนในทางการปกครองท่ีจะรักษาประโยชน

สาธารณะ รวมท้ังเพ่ือปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชนดวย หลักวา

ดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี้ หมายความถึง ปรับปรุงเปลี่ยนบริการสาธารณะใหทันกับความตองการ

ของผูใชบริการสาธารณะอยูเสมอ เพ่ือใหบริการสาธารณะท่ีฝายปกครองจัดทํามีความสอดคลองกับความ

ตองการของประชาชนหรือประโยชนมหาชน 

 รูปแบบและวิธีการจัดบริการสาธารณะของทองถิ่น 

  การจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ตองพิจารณาถึงรูปแบบวา

ประเภทบริการสาธารณะท่ีจะจัดควรมีรูปแบบใดจึงเหมาะสมท่ีสุด เพราะรูปแบบก็คือเครื่องมือและ

วิธีการท่ีจะชวยใหการจัดบริการสาธารณะดําเนินงานไดอยางสะดวกและตอบโจทยความตองการของ

ประชาชน โดยท่ีรูปแบบการจัดการบริการสาธารณะท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินเลือกใชตองสอดคลอง
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และไมควรขัดกับองคประกอบของ “บริการสาธารณะ” แมวาบริการสาธารณะ (Public Services) จะ

เปนคําท่ีคลุมเครือในการนิยมความหมายใหเปนท่ีเขาใจและยอมรับตรงกันวา “ความเปนสาธารณะ” 

(Publicness) คืออะไร โดย Haque (2001, p.66-67) ไดเสนอความหมายและเกณฑวาบริการสาธารณะ

ท่ีดีและมีความเปนสาธารณะ ควรมีองคประกอบและขอบเขตใน 5 ดาน (วุฒิสาร ตันไชย, 2559, หนา 

21) คือ 

  1. ระดับความแตกตางระหวางรัฐ-เอกชน (The Degree of Public-private Distinction) 

วาความเปนสาธารณะตองมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ไดแก ความไมลําเอียงและการเปด

กวาง ความเทาเทียม และการเปนตัวแทนมีธรรมชาติท่ีซับซอนและมักผูกขาด และมีผลกระทบทางสังคม

ในวงกวางและยาวนาน 

  2. องคประกอบของผูรับบริการ (Composition of Service Recipient) คือ จํานวนและ

ขอบขายของผูรับบริการ ท่ี Haque เสนอวา ความเปนสาธารณะ คือ มีการแบงปน และขอบขายการ

เขาถึงบริการสาธารณะอยางครอบคลุมท่ีเก่ียวของกับประโยชนของประชาชนทุกคน อีกท้ังมีองคประกอบ

ของผูรับบริการสัมพันธกับขอบขายความเปนเจาของความเปนสาธารณะของประชาชนและธรรมชาติของ

ประชาชนอีกดวย 

  3. ธรรมชาติของบทบาท (Nature of the role) ของบริการสาธารณะท่ีเกิดข้ึนในสังคมวา

ความเปนสาธารณะเกิดข้ึนไดถาบริการสาธารณะมีบทบาทท่ีเขมแข็งและกวางขวาง จนแสดงถึงผลกระทบ

ทางสังคมในวงกวาง 

  4. ความรับผิดชอบสาธารณะ (Public Accountability) ความเปนสาธารณะของการ

บริการสาธารณะ คือ ขอบขายของการรับผิดชอบตอสาธารณะท่ีตองอาศัยกระบวนการตางๆ เชน การรับ

ฟงความคิดเห็น การมีกระบวนการตอการแสดงความไมพอใจ การมีผูตรวจการ หรือการมีกฎหมายท่ี

แสดงความโปรงใส นอกจากนี้ การมีอยูของสถาบันจํานวนมากของการแสดงความรับผิดชอบสาธารณะยัง

ไมเพียงพอ แตตองทําใหสถาบันเหลานี้มีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติเพ่ือทําใหเกิดการแสดงความ

รับผิดชอบสาธารณะดวย 

  5. ความเชื่อม่ันสาธารณะ (Public Trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเปน

สาธารณะไดตองรักษาความนาเชื่อถือ ความเปนผูนํา และการตอบสนองของบริการสาธารณะตอ

ประชาชน 

  อยางไรก็ตาม การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ีผานมาองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินมักนิยมจัดบริการสาธารณะดวยรูปแบบ “การดําเนินงานดวยตนเอง” แมวาปจจุบันมีความ

พยายามนํารูปแบบการจัดบริการสาธารณะอ่ืนๆ ท่ีทองถ่ินสามารถนําไปปรับประยุกตใชเพ่ิมเติมเพ่ือลด

ภาระการจัดบริการสาธารณะดวยตนเองลง แตก็ยังไมเปนท่ีนิยมใชหรือแมจะมีการพยายามนํามาใชก็ยังมี

อุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของทองถ่ินเอง ทําใหการจัดบริการสาธารณะไมสามารถ
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สอดคลองกับองคประกอบดังท่ีกลาวมาตอนตน ซ่ึงอาจกระทบตอความเชื่อม่ันสาธารณะ (Public Trust) 

ท่ีตองรักษาไวโดยมีบริการสาธารณะท่ีตอบสนองความตองการของประชาชน 

  วุฒิสาร ตันไชย (2559, หนา 44-53) ไดสรุปรูปแบบและวิธีการในการจัดทําบริการ

สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทในประเทศไทยทําไดใน 5 รูปแบบ คือ 

  1. การจัดทําบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนผูดําเนินการเอง 

   โดยท่ัวไปการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนมักเปนผูดําเนินการเองโดย

อาศัยทรัพยากร งบประมาณ บุคลากร และองคความรู ตามอํานาจในพระราชบัญญัติกําหนดแผนและ

ข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 และตามอํานาจของกฎหมาย

จัดต้ังองคกรปกครองสวนทองถ่ิน นอกจากนี้แผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

(ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2551 กําหนดรูปแบบการจัดทําบริการสาธารณะท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดรับการ

ถายโอนให “ภารกิจท่ีแตละองคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการหรือผลิตบริการสาธารณะนั้น ๆ ไดเอง

โดยมีกฎหมายใหอํานาจองคกรปกครองสวนทองถ่ินไวแลว และ/หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินเคย

ดําเนินการอยูแลว โดยสามารถรับโอนไดทันที ขอบเขตการทํางานอยูในพ้ืนท่ีขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน” นอกจากนี้มีภารกิจท่ีรัฐยังคงดําเนินการอยูแตองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถจะดําเนินการ

ไดท่ีตอง “เปนภารกิจใหบริการสาธารณะท่ีกฎหมายกําหนดใหรัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ิน มี

อํานาจหนาท่ีในภารกิจเดียวกัน และยังคงกําหนดใหรัฐดําเนินการอยูตอไป ในกรณีนี้องคกรปกครองสวน

ทองถ่ินสามารถดําเนินการไดเชนเดียวกัน” โดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินไทยังนิยมจัดบริการสาธารณะ

ดวยตนเองในฐานะหนวยงานหนึ่งในโครงสรางขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

   อยางไรก็ตาม การจัดทําบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปน

ผูดําเนินการเองแมจะเปนรูปแบบพ้ืนฐานท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินท้ังในและตางประเทศยังใชอยูซ่ึง

รูปแบบดังกลาวเหมาะสมกับบริการสาธารณะบางประเภทท่ีไมสมควร หรือยังไมมีความพรอมถายโอนให

ผูอ่ืนดําเนินการในรูปแบบอ่ืน เชน บริการสาธารณะท่ีเก่ียวกับการปองกันประเทศ การรักษาความสงบ

เรียบรอยภายใน การสรางเสถียรภาพและการวางแผนเศรษฐกิจ ความสัมพันธระหวางประเทศ อยางไรก็

ตาม รูปแบบนี้อาจไมเหมาะสมกับบริหารสาธารณะบางประเภทท่ีตองอาศัยความคลองตัวในการบริหาร

จัดการท่ีเปนอิสระจากระบบการบริหารงานภาครัฐ และบริการสาธารณะท่ีตองทํารวมกับองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินหรือหนวยงานรัฐประเภทอ่ืน 

  2. การจัดทําบริการสาธารณะโดยใหผูอ่ืนดําเนินการแทน 

   พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน พ.ศ. 2542 มาตรา 22 กําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจรองของใหรัฐหรือองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนดําเนินการแทน หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถมอบหมายใหเอกชน
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ดําเนินการตามอํานาจหนาท่ีแทนไดตามเง่ือนไขท่ีกําหนด อยางไรก็ตาม ปจจุบันไมมีองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินใดมอบอํานาจใหผูอ่ืนดําเนินการแทนแตอยางใด 

   การจัดทําบริการสาธารณะโดยใหผูอ่ืนดําเนินการแทนมีขอไดเปรียบเพราะชวยให

องคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถแบงเบาภาระการจัดบริการสาธารณะใหผูอ่ืนดําเนินการแทน และ

ชวยเปดโอกาสใหผูอ่ืนท่ีมีความพรอมและความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบางประเภทมากกวา

องคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถดําเนินการแทนไดแตตองอยูภายใตการกํากับดูแลขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ินท่ีตองกํากับผูท่ีไดรับมอบใหดําเนินการตองปฏิบัติตามเง่ือนไขท่ีกําหนด อยางไรก็ตามรูปแบบ

นี้อาจประสบปญหาถาองคกรปกครองสวนทองถ่ินไมมีศักยภาพในการกํากับดูแลการดําเนินงานของผูอ่ืน

ใหเปนไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบขอกําหนดและหลักเกณฑท่ีเหมาะสมตอ

การจัดบริการสาธารณะใหผูท่ีไดรับมอบหมายปฏิบัติตาม 

  3. การจัดทําบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการ (Syndicate หรือ Union) 

   การจัดตั้งสหการเปนรูปแบบการจัดบริการสาธารณะประเภทหนึ่งท่ีมีอยูในกฎหมาย

เก่ียวกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินของประเทศไทยมายาวนาน ปจจุบันมีองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ี

สามารถจัดตั้งสหการได 4 ประเภท ยกเวนองคการบริหารสวนตําบล คือ 

    1) เทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 58 กําหนดวาถามี

กิจการอันใดอยูภายในอํานาจหนาท่ีเทศบาลตั้งแตสองแหงข้ึนไปท่ีจะรวมกันทาเพ่ือใหเกิดประโยชนอยาง

ยิ่ง ก็ใหจัดต้ังเปนองคการข้ึนเรียกวา สหการ มีสภาพเปนทบวงการเมือง และมีคณะกรรมการบริหาร

ประกอบดวยผูแทนของเทศบาลท่ีเก่ียวของอยูดวย การจัดตั้งสหการจะกระทําไดก็แตโดยตราเปนพระราช

กฤษฎีกา ซ่ึงจะไดกําหนดอํานาจหนาท่ีและระเบียบการดําเนินงานไว การยุบเลิกสหการใหตราเปนพระ

ราชกฤษฎีกาโดยกําหนดวิธีการจัดการทรัพยสินไวดวย  

    2) กรุงเทพมหานคร ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร 

พ.ศ. 2528 มาตรา 95 กําหนดใหถากิจการใดอยูภายใต อํานาจหนา ท่ีของกรุงเทพมหานคร 

กรุงเทพมหานครอาจดําเนินการนั้นรวมกับสวนราชการหนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ และราชการสวน

ทองถ่ินอ่ืนไดโดยจัดต้ังเปนองคการเรียกวา สหการ มีฐานะเปนนิติบุคคลและมีคณะกรรมการบริหาร

ประกอบดวยผูแทนของกรุงเทพมหานคร สวนราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจและราชการสวน

ทองถ่ินท่ีเก่ียวของแลวแตกรณี การจัดตั้งสหการจะกระทําไดโดยตราเปนพระราชกฤษฎีกา ในพระราช

กฤษฎีกานั้นใหกําหนดชื่อ อํานาจหนาท่ี และวิธีดําเนินการเม่ือจะยุบเลิกสหการใหตราเปนพระราช

กฤษฎีกา และใหระบุวิธีการจัดการทรัพยสินไวดวย  

    3) เมืองพัทยา ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2542 

มาตรา 69 กําหนดใหเมืองพัทยาอาจรวมกับหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน จัดต้ังองคกรข้ึนเรียกวา สหการ มีฐานะเปนนิติบุคคล เพ่ือทํากิจการใดอันอยูภายใต
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อํานาจหนาท่ีเมืองพัทยาได การจัดต้ังสหการจะทําไดโดยตราเปนพระราชกฤษฎีกา โดยระบุชื่อ อํานาจ

หนาท่ี และวิธีการบริการและการดําเนินงานไว และเม่ือจะยุบเลิกสหการ ใหตราเปนพระราชกฤษฎีกา 

โดยระบุวิธีจัดการทรัพยสินดวย 

    4) องคการบริหารสวนจังหวัด กําหนดในพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอน

การกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 ตามมาตรา 17 กําหนดให “ทํากิจการ

ไมวาจะดําเนินการเองหรือรวมกับบุคคลอ่ืนหรือจากสหการ” นอกจากนี้แผนการกระจายอํานาจใหแก

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2551 กําหนดใหภารกิจท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดําเนินการรวมกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ๆ ในลักษณะความรวมมือหรือรูปแบบสหการเปน

ภารกิจซ่ึงตองอาศัยความรวมมือจากองคกรอ่ืนเพ่ือใหบรรลุเปาหมายและเกิดประโยชนสูงสุดโดยมี

ผลกระทบตอประชาชนไมเฉพาะในเขตพ้ืนท่ีใดพ้ืนท่ีหนึ่งโดยเฉพาะ แตมีผลกระทบตอประชาชนในองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนดวย หรือมีความจําเปนตองลงทุนจํานวนมาก และไมคุมคาหากตางฝายตาง

ดําเนินการเอง  

   อยางไรก็ตาม ปจจุบันไมมีองคกรปกครองสวนทองถ่ินใดท่ีรวมกันจัดตั้งสหการแต

อยางใด การจัดทําบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการมีขอไดเปรียบสําหรับการจัดบริการสาธารณะใน

อาณาบริเวณท่ีอยูนอกเหนือเขตพ้ืนท่ีตามกฎหมายขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตั้งแต 1 แหงเปนตนไป

เนื่องจากบริการสาธารณะบางประเภทตองอาศัยความรวมมือกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินจํานวนมาก

ในการจัดบริการ เชน การจัดการพ้ืนท่ีทางธรรมชาติ การจัดการระบบการคมนาคม ฯลฯ นอกจากนี้ 

รูปแบบสหการ ขอไดเปรียบในการชวยใหการจัดบริการสาธารณะเกิดการประหยัดตนทุนจากขนาด 

(Economic of Scale) เพราะการท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินมากกวา  1 แหงรวมกันจัดบริการจะชวย

ใหเกิดการประหยัดและความคุมคามากข้ึน อีกท้ังชวยใหเกิดการระดมทุนรวมกันจากองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินเพ่ือจัดบริการสาธารณะท่ีตองใชงบประมาณจํานวนมาก เชน การจัดบริการรถดับเพลิงรวมกัน 

หรือการจัดรถขนสงประจําทางรวมกัน อาจอาศัยความรวมมือกันระหวางพ้ืนท่ีขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ินมากกวา 1 แหง เพ่ือใหการใชรถดับเพลิงเกิดความคุมคาหรือเพ่ือใหการเดินรถประจําทางมี

เสนทางการเดินรถท่ีครอบคลุมมากข้ึน อีกท้ังสามารถระดมทุนจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินเพ่ือจัดซ้ือ

และอํานวยการใหเกิดการใชรถดับเพลิงและการเดินรถประจําทางไดมากข้ึนมากกวาการใหองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินเพียงแหงเดียวดําเนินการ 

  4. การจัดทําบริการสาธารณะโดยการวาจาง (Out Sourcing) 

   ท่ีผานมามีการเปดโอกาสใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถใชวิธีการวาจางให

บุคคลภายนอกเขามาจัดบริการสาธารณะ โดยระเบียบกระทรวงมหาดไทยวาดวยการพัสดุของหนวยการ

บริหารราชการสวนทองถ่ิน พ.ศ.2535 กําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถจัดทําบริการ

สาธารณะโดยอาศัยการวาจางไดตามขอ 5 ของ ระเบียบท่ีกําหนดให “การจาง” หมายความรวมถึงการ



31 
 

จางทําของและการรับขนตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย และการจางเหมาบริการ แตไมรวมถึง

การจางลูกจางของหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ิน การรับขนในการเดินทางไปราชการตามระเบียบ

วาดวยคาใชจายในการเดินทางไปราชการของเจาหนาท่ีทองถ่ิน การจางท่ีปรึกษาการจางออกแบบและ

ควบคุมงาน และการจางแรงงานตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย ตัวอยางเชน หนังสือท่ี มท 

0313.4/ว 1452 การเบิกจายเงินคาจางเหมาบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทย 

เปดโอกาสใหเทศบาล สุขาภิบาล และเมืองพัทยาเบิกจายคาจางเหมาเอกชนท่ีเก่ียวกับบริการสาธารณะ

ท้ังหมด 4 ท่ีตองดําเนินการใหเปนไปตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย วาดวยการพัสดุของหนวยการ

บริหารราชการสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2535 คือ 

    1) การจางเหมารักษาความปลอดภัยสถานท่ีราชการ ไมรวมถึงบานพักของ

ขาราชการ  

    2) การจางเหมาทําความสะอาดท่ีทําการ  

    3) การจางเหมาดูแลรักษาตนไม หรือสวนไมประดับ หรือ สวนหยอม หรือสนาม

หญาของทางราชการ  

    4) การจางเหมาอ่ืน ๆ ท่ีเปนกิจการในอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน เชน การจางเก็บขยะมูลฝอยหรือ สิ่งปฏิกูล การจางครูฝกสอนออกกําลังกาย 

   นอกจากนี้ ตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน (ฉบับท่ี 2) 

พ.ศ. 2551 กําหนดใหภารกิจท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการแตองคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจ

ซ้ือบริการจากภาคเอกชน หนวยงานของรัฐ หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ตองเปน ภารกิจท่ีตองใช

เทคนิค ทักษะ วิชาการ ความรูความชํานาญและความ เชี่ยวชาญเฉพาะดาน ซ่ึงองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินไมสามารถดําเนินการเองหรือดําเนินการเองแลวไมมีประสิทธิภาพหรือไมคุมทุน องคกรปกครอง

สวนทองถ่ินสามารถซ้ือบริการจากภาคเอกชน หรือจากหนวยงานอ่ืนท่ีมี ประสบการณ หรือเคย

ดําเนินการ 

   การจัดทําบริการสาธารณะโดยการวาจาง (Out Sourcing) มีขอไดเปรียบเชนเดียวกับ

การจัดทําบริการสาธารณะโดยใหผูอ่ืนดําเนินการแทน เพราะเปนการชวยใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

สามารถแบงเบาภาระการจัดบริการสาธารณะใหผูอ่ืนดําเนินการแทน ชวยในการถายโอนงานท่ีไมใช

ภารกิจหลักและชวยเปดโอกาสใหผูอ่ืนท่ีมีความพรอม และความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบาง

ประเภทแตตองอยูภายใตการกํากับดูแลขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีเปนผูวาจาง ตัวอยางเชน การ

จางเหมาบริการทําความสะอาดพ้ืนท่ีและอาคารสาธารณะขององคกร ปกครองสวนทองถ่ิน อยางไรก็ตาม

รูปแบบนี้อาจประสบปญหาเชนเดียวกับการจัดทําบริการสาธารณะโดยใหผูอ่ืนดําเนินการแทนถาองคกร

ปกครอง สวนทองถ่ินขาดศักยภาพในการกํากับดูแลการดําเนินงานของผูถูกวาจางใหเปนไปตามมาตรฐาน 
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หรือขาดความสามารถในการออกแบบขอกําหนด และหลักเกณฑท่ีเหมาะสมตอการจัดบริการสาธารณะ

ใหผูถูกวาจางปฏิบัติตาม 

  5. การจัดทําบริการสาธารณะโดยการพาณิชยของ องคกรปกครองสวนทองถิ่น 

   ปจจุบันองคกรปกครองสวนทองถ่ินไทยสามารถดําเนินงานในรูปแบบกิจการพาณิชย

ตามท่ีพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 

2542 และกฎหมายจัดต้ังองคกรปกครองสวนทองถ่ิน อยางไรก็ตามองคกรปกครอง สวนทองถ่ินแตละ

ประเภทมีรูปแบบการดําเนินกิจการพาณิชยท่ีสามารถทําไดตามท่ีกฎหมายกําหนดแตกตางกัน และในทาง

กฎหมายองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถใหเอกชนรวมลงทุนในกิจการพาณิชย (Public-Private 

Partnership: PPPs) ตามพระราชบัญญัติการใหเอกชนรวมลงทุนใน กิจการของรัฐ พ.ศ. 2556 ได เชน 

เทศบาลสามารถมีรูปแบบการดําเนิน กิจการพาณิชยไดมากถึง     4 รูปแบบ (การดําเนินการดวยตนเอง 

การกอตั้ง บริษัทจํากัดหรือถือหุนในบริษัทจํากัด การกอตั้งสหการ และการใหเอกชนรวมลงทุน) แต

องคการบริหารสวนตําบลมีรูปแบบการดําเนินกิจการ พาณิชยไดเพียง 2 รูปแบบ (ดําเนินการดวยตนเอง 

และเอกชนรวมลงทุน) 

 
2.4 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 

 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

  จิตตินันท นันทไพบูลย (2551) กลาววา คุณภาพการบริการเปนความรูสึกท่ีลูกคาไดรับจาก

การบริการซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกอนรับบริการกับสิ่งท่ีไดรับบริการจริงหาก

เปนไปตามท่ีคาดหวังก็จะเกิดความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามท่ีคาดหวังก็จะเกิดความรูสึกไมพอใจ แต

ถาไดรับการบริการเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในการบริการ 

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งท่ีลูกคา

ตองการหรือหวังไวไดรับการตอบสนองสวนบริการท่ีเกินความตองการของลูกคา หมายถึง บริการท่ีลูกคา

ไดรับดีกวาท่ีหวังไวทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ 

  กรอนรูส (Gronroos,1990) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการไววา สามารถ

จําแนกได 2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเก่ียวกับผลลัพธหรือสิ่ง ท่ี

ผูรับบริการไดรับจากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวัดไดเหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ 

(Product Quality) สวนคุณภาพเชิงหนาท่ี (Functional Quality) เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการ

ของการประเมิน 

  ซีเนลดิน (Zineldin, 1996) ไดเสนอความคิดเห็นไววา คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องท่ี

เก่ียวของกับความคาดหวังของผูรับบริการในดานของคุณภาพภายหลังจากท่ีเขาไดขอมูลเก่ียวกับบริการ

นั้น ๆ และมีความตองการท่ีจะใชบริการนั้นรวมท้ังการท่ีเขาไดทําการประเมินและเลือกท่ีจะใชบริการ 
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  คอทเลอร (Kotler, 2000) ไดกลาววา “การบริการ คือ การกระทําท่ีหนวยงานหนึ่ง หรือ

บุคคลหนึ่งนําเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่งท่ีไมสามารถจับตองได” 

  คุณภาพการบริการ เปนความรูสึกของผูรับบริการท่ีไดรับจากการบริการซ่ึงเกิดจากการ

เปรียบเทียบระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกอนรับบริการกับสิ่งท่ีไดรับบริการจริง ผลสําเร็จของการบริการท่ี

ผูรับบริการไดรับดีกวาท่ีหวังไวทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ 

 แนวคิดเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ 

  ความคาดหวังของผูใชบริการเพราะบริการนั้นไมสามารถจับตองไดทําใหการประเมิน

คุณภาพการบริการยากกวาคุณภาพสินคา การประเมินคุณภาพการบริการเกิดข้ึนระหวางการสงมอบ

บริการ และผลลัพธของการบริการซ่ึงคุณภาพการบริการในการรับรูของลูกคา มาจากกระบวนการ

ประเมินของลูกคา โดยการเปรียบเทียบระหวางการรับรูการสงมอบบริการกับความคาดหวังของลูกคา 

แนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการ มีรายละเอียดดังนี้ 

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการวา

ในการวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพของการใหบริการลูกคาจะ

วัดจากองคประกอบของคุณภาพการใหบริการ และผลลัพธท่ีเกิดจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพของการ

บริการท่ีลูกคารับรู ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบบริการท่ีไดรับซ่ึงเกิดจากท่ีลูกคาทํา

การเปรียบเทียบบริการท่ีไดรับซ่ึงเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการแลวกับความคาดหวังตอการบริการ

ท่ีจะไดรับในการวัดคุณภาพของบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ 

ไดแก 

   1. สิ่งท่ีสัมผัสได ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ เชน เครื่อง

คอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ท่ีจอดรถ หองน้ํา รวมท้ังการแตงกายของพนักงาน 

   2. ความเชื่อถือและไววางใจได เปนความสามารถในการมอบบริการเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของลูกคาไดตามสัญญาหรือควรจะเปนอยางถูกตองและตรงตามวัตถุประสงคของบริการ 

เชน ธนาคารตองการรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค 

   3. ความรวดเร็ว การตอบสนองตอลูกคาเปนความรวดเร็วและตั้งใจท่ีจะชวยเหลือ

ลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการชวยเหลือ 

   4. การรับประกัน/ความม่ันใจ เปนการรับประกันวาพนักงานท่ีใหบริการมีความรู

ความสามารถและความสุภาพ 

   5. การดูแลใสใจลูกคาเปนรายบุคคล เปนการดูแลเอาใจใสการใหบริการอยางต้ังอก

ตั้งใจเนนการใหบริการและการแกปญหาใหลูกคาเปนรายบุคคล 
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  พาราซูราแมน และ เบอรรี  (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ศึกษาวิจัย

เก่ียวกับคุณภาพของงานบริการพบวา ในการประเมินคุณภาพในการบริการผูใชบริการจะพิจารณาจาก

เกณฑสําคัญซ่ึงสามารถสรุปเปนเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพของการบริการไวดังนี้ 

   1. การเขาถึงบริการ (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดาน

เวลาและสถานท่ีใหแกลูกคา ดานเวลาคือไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมเพ่ือแสดงถึง

ความสามารถการเขาถึงลูกคา 

   2. การติดตอสื่อสารมีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย 

   3. ความสามารถ บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรูความสามารถ 

   4. ความสุภาพเปนมิตร บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธความเปนกันเองและวิจารณญาณ 

   5. ความนาเชื่อถือบริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อม่ันและความไววางใจ

ในการบริการ โดยการเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา 

   6. ความไววางใจบริการท่ีใหกับลูกคา ตองมีความสมํ่าเสมอ และถูกตอง 

   7. การตอบสนองลูกคาพนักงานตองใหบริการ และแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว

ตามท่ีลูกคาตองการ 

   8. ความปลอดภัยบริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และรวมถึงปญหา 

ตาง ๆ 

   9. สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) บริการท่ีลูกคาจะไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 

   10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว     
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ภาพท่ี 2.1 ปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 

 

       จากภาพดังกลาว สอดคลองกับเกณฑการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ

ราชการ มิติท่ี 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ขอ 1 รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ี

กําหนดไววา การพิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของ ประชาชน เจาหนาท่ีของรัฐ หนวยงานของรัฐ 

หนวยงานเอกชนท่ีมารับบริการหรือติดตอองคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยการกําหนดกรอบงานท่ีจะ

ประเมินประกอบดวย (องคกรปกครองสวนทองถ่ิน, 2 สิงหาคม 2564)   

   (1) ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 

   (2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 

   (3) ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

   (4) ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

  พาราซูราแมน และ เบอรรี (Parasuraman, Zeithaml & Berry Parasuraman, 1988) 

ไดพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL มีการกําหนดมิติท่ีใชวัดคุณภาพในการบริการ (Dimension 

of Service Quality) ไว 10 มิติ คือ การเขาถึงบริการ การติดตอสื่อสาร สมรรถนะ ความมีไมตรีจิต ความ

นาเชื่อถือความไววางใจ การตอบสนองตอลูกคา ความปลอดภัย ความเปนรูปธรรมของบริการ การรูจัก

และเขาใจลูกคา ปจจุบันประกอบดวยมิติของคุณภาพท่ีประเมินโดยผูรับบริการ 5 มิติ คือ  

   1. สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangibles) ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นหรือสิ่งท่ีจับจอง

ได เชน วัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 
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   2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและใหบริการท่ีสัญญา

ไวอยางคุณภาพและถูกตองแมนยํา 

   3. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและ

สามารถใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 

   4. ความม่ันใจ (Assurance) ไดมาจากการรวมปจจัยทางดานความสามารถ 

(Competence) สุภาพ (Courtesy) ความนาเชื่อถือ (Credibility) และความปลอดภัย (Security) 

   5. การดูแลเอาใจใส (Empathy) ไดมาจากการรวมปจจัย ทางดานความสะดวก 

(Access) การติดตอสื่อสาร (Communication) และความเขาใจลูกคา (Understanding customers)  

  เครื่องมือท่ีแบบประเมินคุณภาพการบริการหรือ SERVQUAL ข้ึนกับสองสวนท่ีแตกตางกัน

คือความคาดหวังของลูกคาและการรับรูท่ีลูกคาไดรับ เพ่ือประเมินความคาดหวังในบริการของผูรับบริการ 

การรับรูของผูรับบริการตอบริการท่ีไดรับรูจริง ถาคะแนนการรับรูมากกวาหรือเทากับคะแนนความ

คาดหวังในคุณภาพการบริการหมายถึงผูรับบริการมีความพึงพอใจแตถาคะแนนการรับรูนอยกวาคะแนน

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการจะหมายถึงผูรับริการไมพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ SERVQUAL เปน

เครื่องมือวัดความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการท่ีแตกตางกันลูกคาสามารถประเมินผลงาน

การบริการโดยเปรียบเทียบระหวางการบริการท่ีตองการกับความคาดหวังท่ีตองการไดรับ ซ่ึงมีมาตรวัด

ความพอใจการบริการ 22 คําถาม ครอบคลุมท้ัง 5 มิติขางตน แบบสอบถามจะถามคําถามท่ีเปนมาตรวัด

ท้ัง 22 คําถาม คําถามคือลูกคาคาดหวังบริการไวอยางไรแลวจึงถามคําถามเดียวกันคือ บริการท่ีไดรับไป

นั้น เปนไปตามท่ีคาดหวังไวหรือไมถาบริการท่ีไดรับมีความพึงพอใจนอยกวาท่ีคาดหวังไวในตอนแรก 

แสดงวาคุณภาพการบริการไมดีพอ แตในทางกลับกันถาความพึงพอใจดีเทากับความคาดหวัง หรือเกิน

จากการท่ีตั้งความหวังไว แสดงวาคุณภาพการบริการดีหรือดีมาก 

 ลักษณะของคุณภาพบริการ 

  การศึกษาเก่ียวกับการบริการนั้น จําเปนจะตองศึกษาถึงลักษณะของบริการ (Service 

Characteristics) เนื่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีแตกตางจากสินคา (Product) อยูหลายประการ 

โดยมีนักวิชาการหลายทานไดศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ ซ่ึงสามารถสรุปออกมาไดดังนี้ 

  รวีวรรณ โปรยรุงโรจน (2551) ไดกลาวถึงลักษณะของคุณภาพบริการ ซ่ึงสามารถแบง

ออกเปน 7 ลักษณะ ประกอบดวย 

   1. การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมได การบริการไมมีรูปรางและไมมีตัวตนเหมือนกับ

สินคาอ่ืน ๆ เราจึงไมสามารถจับตองไดและไมสามารถทดลองใชไดกอนท่ีจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นการ

ตัดสินใจใชบริการจึงข้ึนอยูกับความรูสึกนึกคิด เจตคติ คําบอกเลาและประสบการณเดิมท่ีเคยไดรับเปน

สําคัญ 
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   2. การบริการไมมีความคงท่ีแนนอน เนื่องจากคุณภาพและลักษณะของการบริการ

ข้ึนอยูกับผูใหบริการซ่ึงเปน “มนุษย” ท่ีตามปกติแลวมักมีพฤติกรรมท่ีไมคงท่ีอันเปนผลมาจากบุคลิกภาพ 

อารมณ สภาพแวดลอม และปจจัยอ่ืน ๆ อีกมากมายในหนวยงานหนึ่งซ่ึงมีผูปฏิบัติงานใหบริการหลายคน 

ผูปฏิบัติงานใหบริการแตละคนยอมใหบริการไมเหมือนกัน 

   3. การบริการไมสามารถเรียกเก็บรักษาไวไดในการบริการใด ๆ ก็ตาม หากไมมีผูมาใช

บริการภายในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานท่ีใดสถานหนึ่งท่ีกําหนด ก็จะทําใหการบริการท่ี

จัดเตรียมไวเกิดความสูญเปลา 

   4. การบริการไมสามารถแสดงความเปนเจาของไดการบริการเปนกิจกรรมหรือ

กระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหวางผูปฏิบัติงานใหบริการและผูรับบริการในชวงระยะเวลาหนึ่ง ๆ และสถานท่ี

หนึ่ง ๆเทานั้น เม่ือพนระยะเวลานั้น ๆ ไปแลวหรือสถานท่ีนั้น ๆ ไมเอ้ืออํานวยตอการบริการแลว

ผูรับบริการก็ไมสามารถนําการบริการดังกลาวติดตัวไปดวยได 

   5. การบริการตองอาศัย “คน” เปนหลัก เนื่องจากผูรับบริการเปน “คน” ท่ีเกิดมา

พรอมกับความตองการท่ีไมมีขีดจํากัดและเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาตลอดจนมีอารมณและความรูสึกตาง 

ๆ เปนเครื่องปรุงแตง ดังนั้นสิ่งท่ีจะสามารถเขาใจและตอบสนองความตองการของ “คน” ไดดีท่ีสุดก็คือ

“คน” นั่นเอง 

   6. คุณภาพของการบริการมักตองอาศัยองคประกอบทางกายภาพ ตัวอยางเชน เม่ือ

เราไปพักท่ีโรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การท่ีเราจะบอกวาการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม นอกจากจะตอง

พิจารณาท่ีการบริการของพนักงานโรงแรมแลว เรามักจะพิจารณาท่ีองคประกอบทางกายภาพ

ประกอบดวย เชน ท่ีนอนนิ่มและอยูในสภาพดีหรือไม เครื่องปรับอากาศทํางานดีหรือไม โทรทัศนมีภาพท่ี

ชัดเจนหรือไม และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม เปนตน หากการบริการอ่ืน ๆ ของโรงแรมดี เชน 

พนักงานยิ้มแยมแจมใส สุภาพ และใหบริการไดอยางรวดเร็ว แตท่ีนอนภายในหองพักนอนไมสบาย และ

เครื่องปรับอากาศสงเสียงดังท้ังคืนและไมเย็น องคประกอบทางกายภาพเหลานี้ก็จะลดระดับคุณภาพของ

การบริการในสายตาเรา แตถาในทางตรงกันขาม หากองคประกอบทางกายภาพดีและการบริการอ่ืน ๆ ดี

ดวย องคประกอบทางกายภาพก็จะชวยเสริมระดับคุณภาพของการบริการใหสูงมากข้ึนในความรูสึกของ

ผูรับบริการ 

   7. การบริการมักตองใหผูรับบริการเขามามีสวนรวมในกระบวนการผลิต หรือ

กระบวนการบริการ การใหบริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันทําใหไมสามารถแบงแยก

กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบรโิภคได 

  มณีรัตน แตงออน (2551) กลาววา ลักษณะคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะ 

คือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลท่ีไดและลักษณะหนาท่ีหรือความสัมพันธของกระบวนการโดยท่ีคุณภาพ

ดานเทคนิคเปนการพิจารณาเก่ียวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรท่ีจะทําใหลูกคาท่ีเขามาใชบริการเกิด
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ความพอใจตามความตองการพ้ืนฐาน การรับรูคุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวังของลูกคาตรงกับการ

รับรูท่ีไดจากประสบการณท่ีผานมา ถาความคาดหวังของลูกคาตอการบริการหรือสินคานั้นสูง โดยท่ีความ

คาดหวังตอคุณภาพจะไดอิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาดการสื่อสารแบบปากตอปากภาพลักษณของ

องคกร และความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาท่ีจะเปนการพิจารณาจากผูท่ีใหบริการจะ

ทําอยางไรใหการบริการดีเทากับการรับรูจากประสบการณของลูกคาท่ีผานมา 

   1. คุณภาพทางเทคนิค เปนสิ่งท่ีลูกคาไดรับจากการบริการท่ีสามารถวัดไดอยางชัดเจน 

   2. คุณภาพทางหนาท่ี เปนวิธีการใหบริการท่ีวัดคุณภาพไดยากมีความหลากหลายและ

เปลี่ยนแปลงไดมาก คุณภาพในหนาท่ีจะเก่ียวของกับปฏิกิริยาทางจิตวิทยา 

  คุณภาพการบริการมีความสําคัญและมีบทบาทเปนอยางมากสําหรับองคการและธุรกิจใน

สังคมปจจุบัน มาตรฐานการครองชีพของประชาชนท่ีปรับเปลี่ยนไป ประชาชนไดรับการศึกษาและมี

รายไดสูงข้ึน จึงสงผลใหเกิดความตองการการบริการในรูปแบบตาง ๆ เพ่ืออํานวยความสะดวกในการ

ดํารงชีวิต คุณภาพการบริการถือเปนเรื่องสําคัญสําหรับทุกธุรกิจ องคการ เพราะเปนเครื่องมือหนึ่งในการ

สรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขัน 

 

2.5 แนวคิดการปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบการบริหารองคการบริหารสวนจังหวัด 
  องคการบริการสวนจังหวัดไดถูกจัดตั้งข้ึนทุกจังหวัด เม่ือ พ.ศ.2498 โดยพระราชบัญญัติระเบียบ
การบริการราชการสวนจังหวัด พ.ศ.2498 เพ่ือทําหนาท่ีเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ประกอบดวย
สภาจังหวัดและผูวาราชการจังหวัด โดยสภาจังหวัดประกอบดวยสภาท่ีมาจากการเลือกตั้งของประชาชน 
ทําหนาท่ีทางนิติบัญญัติ กําหนดนโยบายการบริหารและควบคุมฝายบริหาร อันมีหัวหนาฝายบริหาร คือ 
ผูวาราชการจังหวัด เปนผูรับผิดชอบในการบริหารงาน ดวยการนํามติหรือนโยบายของสภาจังหวัดไป
พิจารณาดําเนินการ โดยมีพ้ืนท่ีท่ีอยูในความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนจังหวัด ไดแก พ้ืนท่ีท่ีไม
เก่ียวของกับพ้ืนท่ีของเทศบาลและสุขาภิบาล 
 ตอมาใน ป พ.ศ.2537 ไดมีพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 
ซ่ึงกําหนดใหสภาตําบลซ่ึงเดิมเปนพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด ท่ีมีรายไดเฉลี่ยยอนหลัง 3 ป 
ตั้งแต 150,000 บาทข้ึนไป จัดตั้งเปนองคการบริหารสวนตําบล มีฐานเปนราชการสวนทองถ่ินและเปนนิติ
บุคคล ทําใหองคการบริหารสวนจังหวัดไมมีพ้ืนท่ีในการดําเนินกิจการ และสมควรท่ีจะปรับปรุงบทบาท
และอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัดใหสอดคลองและปรับโครงสรางขององคการบริหารสวน
จังหวัดใหเหมาะสมยิ่งข้ึน ไดมีการตราพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 โดย
กําหนดใหพ้ืนท่ีจังหวัดเปนพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด มีผูบริหารสูงสุด คือ ตําแหนงนายก
องคการบริหารสวนจังหวัด มาจากการเลือกตั้งของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด โดยความ
เห็นชอบของสภาองคการบริหารสวนจังหวัด เปนผูปกครองและบังคับบัญชาขาราชการสวนจังหวัดและ
ดําเนินกิจการสวนจังหวัดควบคูไปกับสภาจังหวัด 
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 การบริหารงานขององคการบริหารสวนจังหวัดในปจจุบันเปนไปตามพระราชบัญญัติองคการ
บริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 ซ่ึงมีการแกไขเพ่ิมเติม 2 ครั้ง คือ ในป พ.ศ.2542 และ พ.ศ.2546 
กําหนดใหมีหนวยงานการบริหารราชการสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งท่ีเรียกวา “องคการบริหารสวนจังหวัด” 
โดยอยูในทุก ๆ จังหวัด ๆ ละ 1 แหง คือ 75 แหง มีฐานะเปนนิติบุคคลและมีพ้ืนท่ีรับผิดชอบท่ัวท้ังจังหวัด 
ซ่ึงเปนองคกรท่ีมีความทับซอนกับพ้ืนท่ีของหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ินอ่ืน ๆ คือ เทศบาล 
สุขาภิบาล และองคการบริหารสวนตําบลในจังหวัดนั้น ๆ ความเปนนิติบุคคลกอใหเกิดความสามารถใน
การทํานิติกรรมความเปนหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ินกอใหเกิดอํานาจหนาท่ีและขอบเขตพ้ืนท่ี
ในการใชอํานาจหนาท่ีนั้น 
 1. อํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด ดังตอไปนี้ 
  1.1ตามพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 และท่ีแกไขเพ่ิมเติมถึง
ฉบับท่ี 3 พ.ศ.2546 องคการบริหารสวนจังหวัดมีอํานาจหนาท่ี ดังนี้ 
  (1) ตราขอบัญญัติโดยไมขัดหรือแยงตอกฎหมาย 
  (2) จัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนจังหวัดและประสานการจัดทําแผนพัฒนา
จังหวัดตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีท่ีกําหนด 
  (3) สนับสนุนสภาตําบลและราชการสวนทองถ่ินอ่ืน ๆ ในการพัฒนาทองถ่ิน 
  (4) ประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาท่ีของสภาตําบลและราชการสวน
ทองถ่ินอ่ืน 
  (5) แบงสรรเงินซ่ึงตามกฎหมายจะตองแบง ใหแกสภาตําบลและราชการสวนทองถ่ินอ่ืน 
  (6) อํานาจหนาท่ีของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด 
พ.ศ.2498 เฉพาะภายในเขตสภาตําบล 
  (7) คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม บํารุงรักษา 
ศิลปะจารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน 
  (8) จัดทํากิจการใด ๆ อันเปนอํานาจหนาท่ีของราชการทองถ่ินท่ีอยูในเขตองคการ
บริหารสวนจังหวัดและกิจการนั้นเปนการสมควรใหราชการสวนทองถ่ินอ่ืน ท่ีอยูรวมกันดําเนินการหรือให
องคการบริหารสวนจังหวัดดําเนินการ ท้ังนี้ตามท่ีกําหนดในกฎกระทรวง 
  (9) จัดทํากิจกรรมอ่ืนใดตามท่ีกําหนดไวในพระราชบัญญัตินี้ หรือกฎหมายอ่ืนกําหนดให
เปนอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด ท้ังนี้บรรดาอํานาจหนาท่ีใดซ่ึงเปนของราชการสวนกลาง 
หรือราชการสวนภูมิภาค อาจจะมอบใหองคการบริหารสวนจังหวัดปฏิบัติได ท้ังนี้ตามท่ีกําหนดใน
กฎกระทรวง 
  นอกจากนี้ กฎหมายยังไดกําหนดตอไปอีกดวยวา องคการบริหารสวนจังหวัดสามารถทํา
หนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินประเภทอ่ืน ๆ ไดเชนกัน หากองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ๆ รอง
ขอและไดรับความยินยอมจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้น ขอจํากัดขององคการบริหารสวนจังหวัด
มิไดมีอยูแตภายในเขตของจังหวัดตนเทานั้น หากองคการบริหารสวนจังหวัดใดไดรับการรองขอและ
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ยินยอมจากองคการบริหารสวนจังหวัดอ่ืน องคการบริหารสวนจังหวัดท่ีไดรับการรองขอและยินยอมก็
สามารถดําเนินการของกิจการไดรับการรองขอเชนกัน 
  1.2 อํานาจหนาท่ีตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายใหแกองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ.2542 ซ่ึงกําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัด มีอํานาจหนาท่ีในการจัดระบบ
บริการสาธารณะ เพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเอง ดังนี้ 
  (1) การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเองและประสานการจัดทําแผนพัฒนาจังหวัด
ตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีกําหนด 
  (2) การสนับสนุนองคกรปกครองสวนทองถ่ินในการพัฒนาทองถ่ิน 
  (3) การประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
อ่ืน 
  (4) การแบงสรรเงินซ่ึงตามกฎหมายจะตองแบงใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน 
  (5) การคุมครอง ดูแล การบํารุงรักษาปาไม ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดลอม 
  (6) การจัดการศึกษา 
  (7) การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
  (8) การสงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน 
  (9) การสงเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 
  (10) การจัดตั้งและดูแลระบบบําบัดน้ําเสียรวม 
  (11) การกําจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลรวม 
  (12) การจัดการสิ่งแวดลอมและมลพิษตาง ๆ  
  (13) การจัดการและดูแลสถานีขนสงท้ังทางบกและทางน้ํา 
  (14) การสงเสริมการทองเท่ียว 
  (15) การพาณิชย การสงเสริมการลงทุนและการทํากิจการไมวาจะดําเนินการเองหรือ
รวมกับบุคคลอ่ืนหรือจากสหกรณ 
  (16) การสรางและบํารุงรักษาทางบกและทางน้ําท่ีเชื่อมตอระหวางองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินอ่ืน 
  (17) การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง 
  (18) การสงเสริมการกีฬา จารีตประเพณีและวัฒนธรรมอันดีงามของทองถ่ิน 
  (19) การจัดใหมีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาลการปองกันและควบคุม
โรคติดตอ 
  (20) การจัดใหมีพิพิธภัณฑและหอจดหมายเหตุ 
  (21) การขนสงมวลชนและการวิศวกรรมจราจร 
  (22) การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  (23) การจัดใหมีระบบรักษาความสงบเรียบรอยในจังหวัด 
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  (24) จัดทํากิจการใดอันเปนอํานาจและหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนท่ีอยูใน
เขตและกิจการนั้นเปนการสมควรใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนรวมกันดําเนินการหรือใหองคการ
บริหารสวนจังหวัดดวยการจัดทํา ท้ังนี้ตามท่ีคณะกรรมการประกาศกําหนด 
  (25) สนับสนุนหรือชวยเหลือสวนราชการหรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ในการ
พัฒนาทองถ่ิน 
  (26) การใหบริการแกเอกชน สวนราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน 
  (27) การสังคมสงเคราะหและการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผูดอยโอกาส 
  (28)  จัดทํากิจการอ่ืนใดตามท่ีกําหนดไวในพระราชบัญญัติหรือกฎหมายอ่ืนกําหนดให
เปนอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด 
  (29) กิจการอ่ืนใดท่ีเปนประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามท่ีคณะกรรมการประกาศ
และกําหนด  
 2. รายไดขององคการบริหารสวนจังหวัด ดังนี้     
  2.1 พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 มาตรา 73 กําหนดให
องคการบริหารสวนจังหวัดอาจมีรายได มีรายละเอียดดังนี้ 
   (1) ภาษีอาการตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติไว 
   (2) คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติไว 
   (3) รายไดจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนจังหวัด 
   (4) รายไดจากสาธารณูปโภคขององคการบริหารสวนจังหวัด 
   (5) รายไดจากการพาณิชยขององคการบริหารสวนจังหวัด 
   (6) พันธบัตรหรือเงินกูตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติไว 
   (7) เงินกูจากกระทรวง ทบวง กรม องคการ หรือนิติบุคคลตาง ๆ ซ่ึงไดรับความ
เห็นชอบจากรัฐมนตรี 
   (8) เงินอุดหนุนหรือรายไดอ่ืนตามท่ีรัฐบาลหรือหนวยงานรัฐจัดสรรให 
   (9) เงินและทรัพยสินอยางอ่ืนท่ีมีผูอุทิศให 
   (10) รายไดอ่ืนตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติใหเปนองคการบริหารสวนจังหวัด 
  2.2 พระราชกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองทองถ่ิน 
พ.ศ.2542 มาตรา 24 องคการบริหารสวนจังหวัดอาจมีรายไดจากภาษีอากรคาธรรมเนียมและการเงิน 
รายไดดังตอไปนี้ 
   (1) ภาษี บํารุงองคการบริหารสวนจังหวัด สําหรับเบนซินและน้ํามันท่ีคลายกัน 
น้ํามันดีเซลและน้ํามันท่ีคลายกัน กาซปโตรเลียมท่ีใชเปนเชื้อเพลิงสําหรับรถยนตซ่ึงเก็บจากการคาภายใน
เขตจังหวัด โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมไดไมเกินลิตรละสิบสตางคสําหรับน้ํามันและกิโลกรัมละไมเกิน
สิบสตางคสําหรับกาซปโตรเลียม 
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   (2) ภาษีบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัดสําหรับยาสูบ ซ่ึงเก็บจากการคาในเขต
จังหวัด โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมไดไมเกินมวนละสิบสตางค 
   (3) ภาษีมูลคาเพ่ิมตามประมวลรัษฎากรท่ีไดรับการจัดสรรในอัตราซ่ึงเม่ือรวม
กับอัตราตามาตรา 23 
   (4) และมาตรา 25 (6) แลวไมเกินรอยละสามสิบของภาษีมูลคาเพ่ิมท่ีจัดเก็บได
หักสวนท่ีตองจายคืนแลว โดยเปนหนาท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ 
   (5) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมข้ึนใน
อัตราซ่ึงเม่ือรวมกับอัตราตามมาตรา 23 
   (6) แลวไมเกินรอยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดย
เปนหนาท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ 5 ภาษี และคาธรรมเนียมรถยนต รวมท้ังเงินเพ่ิมตามกฎหมาย
ดวยรถยนต ภาษีรถตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบก และคาธรรมเนียมลอเลื่อนตามกฎหมายวาดวย
ลอเลื่อน 
   (7) ภาษีเพ่ือการศึกษาตามกฎหมายวาดวยการศึกษาแหงชาติ 
   (8) อากรรังนกอีแอนตามกฎหมายวาดวยอากรรังนกอีแอน 
   (9) คาภาคหลวงแรตามกฎหมายวาดวยแร ใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละ
ยี่สิบของคาภาคหลวงแรท่ีจัดเก็บไดภายใน เขตองคการบริหารสวนจังหวัดนั้น 
   (10) คาธรรมเนียมบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัด โดยออกขอบัญญัติเรียก
เก็บจากผูพักในโรงแรมตามกฎหมายวาดวยโรงแรม 
   (11) คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมาย
หนาท่ีใหองคการบริหารสวนจังหวัดเปนเจาหนาท่ีดําเนินการภายในเขตองคการบริหารสวนจัวหวัดนั้น 
และใหตกเปนรายไดขององคการบริหารสวนจังหวัด 
   (12) คาธรรมเนียมใด ๆ ท่ีเรียกเก็บจากผูใชหรือไดรับประโยชนจากบริการ
สาธารณะท่ีองคการบริหารสวนจังหวัดใหมีข้ึน 
   (13) รายไดอ่ืนตามท่ีกฎหมายบัญญัติใหเปนขององคการบริหารสวนจังหวัด 
 3. ประเภทรายไดขององคการบริหารสวนจังหวัด 
  3.1 รายไดองคการบริหารสวนจังหวัดจัดเก็บเอง ไดแก 
   (1) ภาษีจัดเก็บเองท่ีเปนรายไดขององคการบริหารสวนจังหวัด ไดแก ภาษี 
บํารุง องคการบริหารสวนจังหวัดท่ีจัดเก็บจากการคาน้ํามัน ภาษีบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัดท่ีจัดเก็บ
จากการคายาสูบและคาธรรมเนียมบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัดจากผูพักโรงแรม 
   (2) รายไดจากคาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับ 
   (3) รายไดจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนจังหวัด 
   (4) รายไดสาธารณูปโภค 
   (5) รายไดจากการพาณิชย 
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   (6) รายได อ่ืนท่ีกฎหมายบัญญัติใหเปนองคการบริหารสวนจังหวัด เชน 
คาตอบแทนรายปตามประมวลกฎมายท่ีดิน 
  3.2 ภาษีและคาธรรมเนียมท่ีรัฐจัดเก็บใหและจัดสรรให ไดแก 
   (1) ภาษีและคาธรรมเนียมรถยนตและลอเลื่อน 
   (2) ภาษีมูลคาเพ่ิมตามประมวลรัษฏากรรอยละ 5 
   (3) คาภาคหลวงแร คาภาคหลวงปโตรเลียม 
   (4) ภาษีท่ีรัฐแบงให ไดแก ภาษีมูลคาเพ่ิมตามประมวลรัษฎากร ซ่ึงรัฐแบงเพ่ิม
ใหตามกฎหมายกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
   (5) เงินอุดหนุนจากรัฐบาล อาทิเชน เงินอุดหนุนท่ัวไปตามอํานาจหนาท่ี เงิน
อุดหนุนท่ัวไปกําหนดวัตถุประสงค เงินอุดหนุนเฉพาะกิจ 
 4. สมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด 
 สมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด หรือ สมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดหรือเรียกยอ 
ๆ วา ส.อบจ. มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน มีวาระการทํางานคราวละ 4 ป มีหนาท่ี ดังนี้ 1) 
พิจารณาและออกกฎหมายขององคการบริหารสวนจังหวัดเรียกวา “ขอบัญญัติ อบจ.” เชน การจัดเก็บ
ภาษีน้ํามันและยาสูบ 2) ตรวจสอบควบคุมการบริหารองคการบริหารสวนจังหวัด เชน ตรวจสอบการใช
เงินในโครงการตาง ๆ ใหความเห็นชอบแผนพัฒนาจังหวัดโดยรวบรวมจากแผนของท้ังเทศบาลและ
องคการบริหารสวนตําบล เชน การสรางถนน     และ 3) ใหความเห็นชอบงบประมาณรายจายประจําป
ซ่ึงมาจากภาษีของประชาชน ท้ังภาษีทางตรงท่ีองคการบริหารสวนจังหวัดจัดเก็บ เชน ภาษีโรงเรือนและ
ท่ีดิน หรือภาษีทางออม เชน จากการซ้ือสินคา โดยนําสงท่ีเปนภาษีกลับคืนมาพัฒนาทองถ่ิน 
 
2.6 ขอมูลท่ัวไปขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 
 การจัดรูปแบบขององคการบริหารสวนจังหวัด ซ่ึงเปนการปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งท่ีใช
อยูในปจจุบัน ไดมีการปรับปรุงแกไขและวิวัฒนาการตามลําดับ โดยจัดใหมีสภาจังหวัดข้ึนเปนครั้งแรกใน
ป พ.ศ. 2476 ตามความในพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 ฐานะของสภาจังหวัด ขณะนั้น
มีลักษณะเปนองคกรแทนประชาชน ทําหนาท่ีใหคําปรึกษาหารือแนะนําแกคณะกรรมการจังหวัด ยังมิไดมี
ฐานะเปนนิติบุคคลท่ีแยกตางหากจากราชการบริหารสวนภูมิภาคหรือเปนหนวยงานการปกครองสวน
ทองถ่ินตามกฎหมาย ตอมาในป พ.ศ. 2481 ไดมีการตราพระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 ข้ึน โดย
มีความประสงคท่ีแยกกฎหมายท่ีเก่ียวกับสภาจังหวัดไวโดยเฉพาะสําหรับสาระสําคัญของพระราชบัญญัติฯ 
นั้น ยังมิไดมีการเปลี่ยนแปลงฐานะและบทบาทของสภาจังหวัดไปจากเดิม กลาวคือ สภาจังหวัดยังคงทํา
หนาท่ีเปนสภาท่ีปรึกษาของคณะกรรมการจังหวัดเทานั้น จนกระท่ังไดมีการประกาศใชพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2495 ซ่ึงกําหนดใหผูวาราชการเปนหัวหนาปกครองท่ีบังคับบัญชา
ขาราชการและรับผิดชอบบริหารราชการสวนจังหวัดของกระทรวง ทบวง กรมตาง ๆ โดยตรงแทน
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คณะกรรมการจังหวัดเดิม โดยผลแหงพระราชบัญญัติฯ นี้ ทําใหสภาจังหวัดมีฐานะเปนสภาท่ีปรึกษาของ
ผูวาราชการจังหวัด 
 บทบาทและการดําเนินงานของสภาจังหวัดในฐานะท่ีปรึกษา ซ่ึงคอยใหคําแนะนําและ
ควบคุมดูแลการปฏิบัติงานของจังหวัด ไมสูจะไดผลสมตามความมุงหมายเทาใดนัก จึงทําใหเกิดแนวคิดท่ี
จะปรับปรุงบทบาทของสภาจังหวัด ใหมีประสิทธิภาพโดยใหประชาชนไดเขามามีสวนในการปกครอง
ตนเองยิ่งข้ึน ในป พ.ศ. 2498 อันมีผลใหเกิด องคการบริหารสวนจังหวัดข้ึนตามกฎหมายโดยมีฐานะเปน
นิติบุคคล แยกจากจังหวัด ในฐานะท่ีเปนราชการบริหารราชการสวนภูมิภาค ตอมาไดมีการประกาศคณะ
ปฏิวัติฉบับท่ี 218 ลงวันท่ี 29 กันยายน 2515 ซ่ึงเปนกฎหมายแมบทวาดวยการจัดระเบียบบริหาร
ราชการแผนดิน กําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัดมีฐานะเปนหนวยการปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบ
หนึ่ง 
 ตอมา ไดมีพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 ออกใชบังคับเพ่ือ
เปนการกระจายอํานาจปกครองใหแกองคการบริหารสวนตําบล ในการนี้ จึงเห็นสมควรปรับปรุงบทบาท
และอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัดใหสอดคลองกัน และการปรับปรุงโครงสรางขององคการ
บริหารสวนจังหวัดใหมีความเหมาะสมยิ่งข้ึน จึงไดมีการยกเลิกพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวน
จังหวัด พ.ศ. 2498 และประกาศใชพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ. 2540 ซ่ึงมีผลบังคับ
ใชตั้งแต วันท่ี 1 พฤศจิกายน 2540 ซ่ึงปจจุบันไดมีพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด (ฉบับท่ี 5) 
พ.ศ. 2562 ซ่ึงมีผลบังคับใชตั้งแตวันท่ี 16 เมษายน 2562 เปนตนไป โดยท่ีเปนการสมควรแกไขเพ่ิมเติม
บทบัญญัติ เก่ียวกับคุณสมบัติและลักษณะตองหามของผูมีสิทธิสมัครรับเลือกตั้งเปนสมาชิกสภาองคการ
บริหารสวนจังหวัดใหสอดคลองกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกสภาทองถ่ินหรือผูบริหารทองถ่ิน 
รวมท้ังแกไขเพ่ิมเติมการสิ้นสุดสมาชิกภาพของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด การพนจาก
ตําแหนงนายกองคการบริหารสวนจังหวัด รองนายกองคการบริหารสวนจังหวัด เลขานุการนายกองคการ
บริหารสวนจังหวัด และท่ีปรึกษานายกองคการบริหารสวนจังหวัด รวมท้ังการกระทําผิดอันเปนการ
ตองหามของนายกองคการบริหารสวนจังหวัด รองนายกองคการบริหารสวนจังหวัด เลขานุการนายก
องคการบริหารสวนจังหวัด ท่ีปรึกษานายกองคการบริหารสวนจังหวัดและการกํากับดูแล องคการบริหาร
สวนจังหวัด เพ่ือใหไดมาซ่ึงสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดนายกองคการบริหารสวนจังหวัด และผู
ท่ีทําหนาท่ีชวยเหลือในการบริหารราชการองคการบริหารสวนจังหวัดท่ีเหมาะสมแกการปฏิบัติหนาท่ี มี
ความซ่ือสัตยสุจริต สามารถปฏิบัติหนาท่ีเพ่ือประโยชนแกสวนรวม เปนไปตามหลักธรรมาภิบาล และมี
ประสิทธิภาพ จึงจําเปนตองตราพระราชบัญญัตินี้ 

1. วิสัยทัศน พันธกิจ และยุทธศาสตรการพัฒนา 
  ยุทธศาสตรการพัฒนาทองถ่ินขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี (พ.ศ. 2561-2565)  
 วิสัยทัศน 
  “สาธารณูปโภคมาตรฐาน ชุมชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดี” 
 ยุทธศาสตรการพัฒนา 4 ดาน ดังนี้  
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  ยุทธศาสตรท่ี 1 ดานโครงสรางพ้ืนฐาน 
  ยุทธศาสตรท่ี 2 ดานสงเสริมคุณภาพชีวิต 
  ยุทธศาสตรท่ี 3 ดานการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรม 
  ยุทธศาสตรท่ี 4 ดานการพัฒนาองคกรและบุคลากรสูการบริการจัดการท่ีดี 
 พันธกิจ 

(1) เสริมสรางความนาอยูของจังหวัดสระบุรี 
(2) เสริมสรางคุณภาพชีวิตของประชาชนใหมีความเปนอยูท่ีดี สูการเปนชุมชนท่ีเขมแข็ง 
(3) สงเสริมการศึกษา สืบสานวัฒนธรรมประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน 
(4) สงเสริม สนับสนุนใหประชาชนดํารงชีวิตตามแนวคิดเศรษฐกิจพอเพียง 

 
2. นโยบายและยุทธศาสตร  
 2.1 ดานโครงสรางพ้ืนฐานทางเศรษฐกิจ 
 (1) พัฒนาระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ใหสอดคลองกับความจําเปนและ
ความตองการของประชาชน 
 (2) ปรับปรุงและกอสรางถนน ทางระบายน้ํา สะพาน ภารกิจถายโอนใหไดมาตรฐาน 
 (3) สนับสนุนการขยายเขตไฟฟา ประปา เพ่ือใหครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีในเขตจังหวัดสระบุรี 
 (4) สนับสนุนการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานทางเศรษฐกิจ เพ่ือเขาสูแหลงทองเท่ียวของ
จังหวัดสระบุรีใหท่ัวถึง 
 (5) สงเสริมเชื่อมโยงการชลประทาน กอสรางฝาย ทํานบก้ันน้ํา ขุดลอกคลอง ขุดสระ
และพัฒนาแหลงน้ําใหเพียงพอ 
 2.2 ดานเศรษฐกิจและสังคม 
 (1) สนับสนุนกลุมเกษตรกร กลุมสงเสริมอาชีพ กลุมสตรี ในการใชปุยอินทรีย การจัดหา
เมล็ดพันธุพืชผลทางการเกษตร จัดหาสถานท่ีสําหรับการรวมกลุม และใชเปนสถานท่ีประกอบ
กิจกรรมรวมกัน สงเสริมการลดรายจาย เพ่ิมรายไดแกประชาชน 

(2) สงเสริมและสนับสนุนกลุมและองคกรตาง ๆ ใหมีความรู เพ่ือพัฒนาคิดคนทาง
เทคโนโลยีการเกษตร การนอมนําปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงใชในชีวิตประจําวัน ใหความ
ชวยเหลือและสนับสนุนหนวยงานท่ีดําเนินโครงการทฤษฏีใหมในเขตจังหวัดสระบุรี 

(3) สงเสริมและใหการสนับสนุนการสาธารณสุขในชุมชน การจัดสวัสดิการ และการ
สังคมสงเคราะหแกเด็ก สตรี ผูสูอายุ และผูดอยโอกาส โดยสนับสนุนงบประมาณ กําลังคน วัสดุ
ครุภัณฑทางการแพทยแกสมาคม ชมรม มูลนิธิ และหนวยงานท่ีเก่ียวของ รวมท้ังใหความรู ดาน
การอบรมสัมมนาและการศึกษาดูงานของคณะผูบริหาร หัวหนาสวนราชการ ผูนําชุมชน และผูท่ี
เก่ียวของ 
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(4) สนับสนุนการบํารุงรักษาซอมแซมแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร การกอสรางลานเพ่ือ
การเกษตร รานคาชุมชน เพ่ือใหกลุมเกษตรกร กลุมสงเสริมอาชีพใชประโยชนรวมกัน 

(5) สนับสนุนการดําเนินงานกิจกรรมความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชน
แกหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

(6) สนับสนุนใหความรวมมือในการปองกันและแกไขปญหายาเสพติดใหโทษ และการ
ปองกันปราบปรามอาชญากรรมทุกประเภท ตลอดจนลดความสูญเสียจากอุบัติเหตุภายในเขต
รับผิดชอบขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 

2.3 ดานการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
     (1) จัดการศึกษาภายในโรงเรยีนทุกระดับในเขตจังหวัดสระบุรี เพ่ือใหมีสื่อการเรียนการ
สอนท่ีทันสมัย และจัดหาครุภัณฑ ใชประกอบกับการเรียนการสอนเด็ก และนักเรียนในเขตจังหวัดสระบุรี  
     (2) สนับสนุนการศึกษาของพระภิกษุ สามเณร นักบวชทุกศาสนา รวมท้ังเด็กและ
เยาวชน 
     (3) สนับสนุนใหมีสถานท่ีสําหรับการเรียนรูและบริการสาธารณะ เชน ศูนยดาราศาสตร
ทองฟาจําลอง คายลูกเสือ สนามกีฬา และสถานท่ีพักผอน ภายในเขตจังหวัดสระบุรี 
     (4) สนับสนุนและดําเนินการวมกับองคการปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ตลอดจนหนวยงาน
อ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของในการจัดงานวัฒนธรรมและประเพณีทองถ่ิน 

2.4 ดานการพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม 
     (1) จัดตั้งศูนยกําจัดขยะโดยความรวมมือกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตจังหวัด
สระบุรี และหนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของ 
     (2) สงเสริมเด็กและเยาวชน ผูนําชุมชนในหมูบานใหมีการศึกษา ปลูกฝงใหรูจักการ
รักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
     (3) สนับสนุนและดําเนินการรวมกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ในการขุดลอกคลองท่ี
ตื้นเขิน กําจัดวัชพืช ลดมลภาวะสิ่งแวดลอมทางน้ําใหประชาชนไดรับประโยชนทางน้ําตลอดป  
     (4) บํารุงรักษา ซอมแซมถนนท่ีมีฝุนละอองใหกับประชาชนท่ีสัญจรไปมา และประชาชน
ท่ีมีบานเรือนใกลเคียงใหเกิดความปลอดภัย ลดความเสี่ยงจากโรคท่ีเกิดจากฝุนละออง 
     (5) สนับสนุนโดยการจัดหาวัสดุ ครุภัณฑ และสถานท่ีเพ่ือบริการสาธารณะ โดย
ปลอดภัยจากมลภาวะ 
  2.5 ดานการบริหารจัดการองคกรและการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดี 
     (1) สนับสนุนและพัฒนาบุคลากรขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ใหมีความรู 
ความสามารถ สามารถนําไปพัฒนาปฏิบัติตามภารกิจท่ีไดรับมอบหมาย เพ่ือใหประชาชนไดรับความพึง
พอใจ 
     (2) สนับสนุนวัสดุ ครุภัณฑ และอุปกรณการใชงานท่ีทันสมัยใหบุคลากรในหนวยงาน
นํามาใชปฏิบัติหนาท่ีใหเพียงพอ 
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     (3) สนับสนุนการเพ่ิมพูนความรูความสามารถ โดยการอบรม การศึกษาดูงาน และการ
ใหทุนการศึกษาใหบุคลากรมีความสามารถทํางานประสานงานกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และ
หนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของไดอยางมีประสิทธิภาพ 
  (4) สรางความเขมแข็งใหกับองคกร โดยสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนในการ
พัฒนาทองถ่ิน 
 
2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 ชัดชัย รัตนะพันธ และคนอ่ืน ๆ (2561) ไดศึกษาวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลแร อําเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร มีวัตถุประสงคเพ่ือ

ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลแร อําเภอพังโคน 

จังหวัดสกลนคร โดยขอบเขตการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบลแร จํานวน 

14 หมูบาน ทําการในสวนงานตาง ๆ ไดแก งานบริการดานการศึกษา งานบริการดานสาธารณสุข งาน

บริการดานการโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง และงานบริการดานการปองกันและบรรเทาสาธารณ

ภัย โดยวัดความพึงพอใจท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการ

ใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอา นวยความสะดวก โดยใชวิธีตามสูตรของยามาเน 

(Taro Yamane) ตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified Sampling ) แยกตามประชากรของหมูบาน ไดกลุม

ตัวอยางท้ังสิ้นจํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชเปนแบบสอบถามและใชการวิเคราะหขอมูลดวยคารอยละ 

คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลแร อําเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 

= 4.54) หรือคิดเปนรอยละ 90.8 อยูในเกณฑระดับดีมาก  

 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน, ธรรมรัตน ศัลยวุฒิ, และสุวิมล นภาผองกุล (2559) ไดศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปงบประมาณ 2559 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย
ครั้งนี้จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาเปนแบบสอบถามเก่ียวกับความ
พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ การเก็บรวบรวมแบบสอบถามไดรับกลับมาเปนจํานวน 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 การ
วิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูป ไดแก คาความถ่ี คารอยละ และคาเฉลี่ย ผลการวิจัย พบวา ความ
พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ ท้ังภาพรวมและรายดาน พบวาในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบางโปรง คิดเปนรอยละ 96.89 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานข้ันตอน
การใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ คิดเปนรอยละ 98.13 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ
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ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการคิดเปนรอยละ 98.59 ดานชองทางในการใหบริการประชาชนมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการ คิดเปนรอยละ 90.92 ดานสิ่งอํานวยความสะดวกประชาชนมีความพึง
พอใจตอการใหบริการ คิดเปนรอยละ 97.83 เม่ือพิจารณาเปนรายหมูบาน พบวา ประชาชนในหมูท่ี 3 
และหมูท่ี 4 มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อยูในระดับมาก มี
คาเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 ตามลําดับ สวนประชาชนในหมูท่ี 1 และหมูท่ี 2 มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 
ตามลําดับ 
 สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยบูรพา (2559) ศึกษา “โครงการสํารวจความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลครองเปรง อําเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา ใน

ภารกิจ 5 ดาน ไดแก 1) ดานการจัดเก็บภาษี 2) ดานการจดทะเบียนพาณิชย 3) ดานการบริการจายเบี้ย

ยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการและผูปวยเอดส 4) ดานการบริการสาธารณสุข 5) ดานการพิจารณาเรื่องปญหา 

และความตองการของประชาชนและสมาชิกสภาทองถ่ิน โดยทําการศึกษาจากประชาชนท่ีมารับบริการ

จากองคการบริหารสวนตําบลคลองเปรง จํานวนท้ังหมด 400 ราย พบวา ภาพรวมของการสํารวจความ

พึงพอใจของประชาชนในภารกิจการใหบริการท้ัง 5 ดาน พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (𝑥̅𝑥 

=3.27) และประชาชนท่ีมีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากองคการบริหารสวนตําบลคลองเปรง คิดเปน

รอยละ 65.3 โดยผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการกลุมตัวอยางรอยละ 65.3 มีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการในภารกิจใหบริการท้ัง 5 ดาน โดยดานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจจํานวนมากท่ีสุดคือ ดาน

การจัดเก็บภาษี คิดเปนรอยละ 70.2 ดานการจดทะเบียนพาณิชยคิดเปนรอยละ 67.6 ดานการบริการ

สาธารณสุข คิดเปนรอยละ 64.3 ดานการบริการจายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการและผูปวยเอดสคิดเปน

รอยละ 62.8 และดานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอจํานวนนอยท่ีสุด คือ ดานการพิจารณาเรื่องปญหาและ

ความตองการของประชาชนและสมาชิกสภาทองถ่ิน คิดเปนรอยละ 61.8 

 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ไดศึกษาการวิจัยเชิงสํารวจประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ี

มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะ ขององคการบริหารสวนตําบลนาทอน อําเภอทุงหวา จังหวัดสตูล 

โดยศึกษาขอมูลจากผูใชบริการงานสงเคราะหเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและผูพิการ การใหความชวยเหลือดาน

ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคาร และการดําเนินงานการศึกษา

ของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก จํานวน 200 คน พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 

4.66) รองลงมาคือ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ (𝑥̅𝑥 = 4.65) ดานชองทาง

การใหบริการ (𝑥̅𝑥 = 4.64) โดยผลการพิจารณาเปนงาน พบวา งานใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคาร

และการดําเนินงานการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงสุด (𝑥̅𝑥 = 4.69) 

รองลงมาคือ งานสงเคราะหเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและผูพิการ (𝑥̅𝑥 = 4.64) และการใหความชวยเหลือดาน

ปองกันบรรเทาสาธารณภัย เปนลําดับนอยท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.60) 
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 คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยราชภัฏลําปาง (2559) ศึกษาการประเมิน 

ความพึงพอใจของผูรับบริการในดานคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลวังดิน จังหวัดลําพูน มี

วัตถุประสงคเพ่ือใหผลท่ีไดจากการประเมินนําไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการแกผูรับบริการ 

เพ่ือใหไดประสิทธิภาพและประสิทธิผลเปนท่ีพึงพอใจแกผูรับบริการ โดยเปนการประเมินตามมิติท่ี 2 

ตัวชี้วัดท่ี 2.1 ตามเกณฑประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ โดยการใช 

แบบสอบถามถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย มีกลุมตัวอยางจํานวน 400 ตัวอยาง 

ในดานการบริการ 5 ลักษณะ ไดแก ดานกระบวนการและข้ันตอนดานชองทางในการใหบริการ ดาน

เจาหนาท่ีและบุคลากรผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานคุณภาพในการใหบริการ 

ครอบคลุมใน 5 งานภารกิจ ไดแก งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ดานงานสิ่งแวดลอม 

และสุขาภิบาล งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

และงานดานสาธารณสุข พบวา ประชาชนผูใชบริการเทศบาลตําบลวังดินมีความพึงพอใจตอการไดรับ 

บริการโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.18 คิดเปนรอยละ 83.6 โดยสาธารณะ ดานงานสิ่งแวดลอม 

และสุขาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด อยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.20) รองลงมาตามลําดับ คือ 

งานดานสาธารณสุข อยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.19) งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ และงาน

ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.18) และนอยท่ีสุดคือ งานดาน การปองกัน

และบรรเทาสาธารณภัย อยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.17) 

 ประทีป หมวกสกุล (2559) ไดศึกษาการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน กรณีศึกษา: องคการบริหารสวนตําบลปะลุรู อําเภอสุไหงปาดี 

จังหวัดนราธิวาส โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ปญหา และอุปสรรคท่ีมี

ตอการใหบริการแกประชาชน ตลอดจนแนวทางการพัฒนาการของการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลปะลุรู ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการอยูใน ระดับ

มาก (𝑥̅𝑥 = 4.26) เม่ือพิจารณาภาพรวมของแตละดาน พบวา การใหบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดาน

เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ รองลงมาคือ กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ และดานชองทางการ

ใหบริการ ตามลําดับ นอกจากนี้ พบวา ความพึงพอใจตอการใหบริการดานการศึกษา ดานโยธา ดาน

รายได/ภาษี ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และดานสาธารณสุข อยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.30) โดย

การใหบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ดานรายไดหรือภาษี (𝑥̅𝑥 = 4.33) สวนการใหบริการท่ีมี

คาเฉลี่ยของความพึงพอใจต่ําท่ีสุด คือ ดานพัฒนาชุมชน และสวัสดิการ (𝑥̅𝑥 = 4.27) 

 วุฒิพงษ ฮามวงศ และคนอ่ีน ๆ (2561) ไดศึกษาวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี

ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบานตาย อําเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร ปงบประมาณ 2561 มี

วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ เทศบาลตําบลบานตาย 
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อําเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร ประจาปงบประมาณ พ.ศ. 2561 และเพ่ือเปรียบเทียบความพึง

พอใจของประชาชนตอการใหบริการของ เทศบาลตําบลบานตาย อําเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

จําแนกตามงาน 4 ดาน ไดแก งานพัฒนารายได งานสาธารณูปโภค งานสวัสดิการสังคมสงเคราะห งาน

สุขาภิบาลอนามัยและสิ่งแวดลอม และจําแนกตามโครงการตาง ๆ ท่ีเทศบาลตําบลบานตาย จัดหาให 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้จํานวน 377 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูลในการศึกษาเปน

แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบานตาย อําเภอ

สวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร การเก็บรวบรวมแบบสอบถามไดรับกลับมาเปนจํานวน 377 ชุด คิดเปน

รอยละ 100 การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูป ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) สวนการทดสอบ

สมมติฐาน ใชสถิติ One-way ANOVA โดยกาหนดนัยสําคัญ 

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบานตาย

อําเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร พบวาประชาชนในเขตพ้ืนท่ีการปกครอง ท้ัง 7 หมูบาน สวนใหญเขา

มารับบริการท่ี เทศบาลตําบลบานตาย ชวงเวลา 08.30-10.00 คิดเปนรอยละ 74.01 เพศหญิงเปนกลุมท่ี

ใชบริการมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 54.44 ชวงอายุของผูมารับบริการมากท่ีสุดระหวางอายุ 31-45, 46-60 

ป คิดเปนรอยละ 28.38 สถานภาพทางการสมรสพบวาสวนใหญสมรส คิดเปนรอยละ 76.39 ผูมารับ

บริการสวนใหญมีการศึกษาอยูในระดับประถมศึกษามากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 66.31 อาชีพประจําสวน

ใหญของผูมารับบริการเปนเกษตรกร คิดเปนรอยละ 68.70 รายไดของผูมารับบริการอยูในชวง 5,000-

10,000 บาท คิดเปนรอยละ 50.40 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการของเทศบาลตําบลบานตาย อําเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร พบวาประชาชนในเขต

พ้ืนท่ีการปกครอง ท้ัง 7 หมูบาน มีความพึงพอใจตอการใหบริการท้ัง 4 ดาน ในภาพรวมอยูในระดับมาก 

แยกเปน งานพัฒนารายได คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.28 งานสาธารณูปโภค คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.27 งานสวัสดิการสังคม

สงเคราะหคาเฉลี่ยอยูท่ี 4.32 งานสุขาภิบาลอนามัยและสิ่งแวดลอม คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.28 และโครงการตาง 

ๆ ท่ีเทศบาลตําบลบานตาย จัดข้ึน คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.31 

 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ ในพระบรมราชูปถัมภ (2560) ได

ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลําลูกกา จังหวัด

ปทุมธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาล

ตําบลลําลูกกา กลุมตัวอยางท่ีใชในการสํารวจ ไดแก ประชาชนท่ีมารับบริการโดยตรง เจาหนาท่ีของรัฐ

หรือหนวยงานตาง ๆ ท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลตําบลลําลูกกา จํานวนท้ังสิ้น 400 

คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบน
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มาตรฐาน ผลการวิเคราะหพบวา 1) ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลลําลูก

กา ภาพรวมของระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 93.00 โดยเรียงตามลําดับรอย

ละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดังนี้ ดานชองทางการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยู

ในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 93.40 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึง

พอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 93.40 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยู

ในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.60 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.50 2) ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานตาง ๆ ของ

เทศบาลตําบลลําลูกกาโดยเรียงตามลําดับรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังนี้ งานดาน

การใหบริการงานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 

คิดเปนรอยละ 94.40 งานดานการใหบริการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง ประชาชนผูรับบริการ มีความพึง

พอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 93.00 งานดานการใหบริการงานการเก็บภาษี ประชาชน

ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.40 งานดานการบริการงานทะเบียน

ราษฎร ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.00 

 ขอเสนอแนะจากผลการสํารวจไปใช พบวาเทศบาลตําบลลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี มีปจจัยท่ี

ครบถวนท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจตอผูรับบริการ แตมีสิ่งท่ีควรจะปรับปรุงเพ่ือกอใหเกิดความ พึงพอใจ

เพ่ิมมากข้ึนตอการใหบริการ มีดังนี้ ควรจัดเตรียมความพรอมในการใหบริการ เชน เจาหนาท่ี ปาย

ประกาศ คําแนะนํา เอกสารตาง ๆ ใหเหมาะสม รวดเร็วและเพียงพอ ควรจัดเตรียมตูรับความคิดเห็น/รับ

แบบประเมินการใหบริการเพ่ิมข้ึน และมองเห็นไดอยางชัดเจน เจาหนาท่ีใหบริการควรเพ่ิมหรือปรับปรุง

การใหบริการดวยความถูกตองรวดเร็วมากข้ึน ติดตั้งเครื่องทําน้ําดื่มหรือจัดเตรียมน้ําดื่มท่ีสะอาดให

เพียงพอตอการใหบริการแกประชาชน จัดเตรียมเอกสาร แผนพับ และติดตั้งปายประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสารใหพรอม เห็นชัดเจนและเพียงพอตอการใหบริการประชาชน และควรสงเสริมใหเจาหนาท่ีไดเขา

รวมการอบรม สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู ดานการใหบริการกับองคการบริหารสวนตําบลอ่ืน ๆ อยาง

ตอเนื่องเปนประจํา เปนตน 

 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (2563) ไดศึกษาความพึงพอใจของ

ผูรับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อําเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ โดยมี

วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ และเพ่ือหาแนวทางในการปรับปรุงการ

ใหบริการ โดยใชกลุมตัวอยางจากประชาชนท่ีมารับใชบริการของเทศบาลนครสมุทรปราการ อําเภอเมือง

สมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ กลุมตัวอยางท่ีใชในการสํารวจ ไดแก ประชาชนท่ีมารับบริการของ

เทศบาลนครสมุทรปราการ จํานวนท้ังสิ้น 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปน

แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 

คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะหพบวา 1) ผูรับบริการมีความ



52 
 

พึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลนครสมุทรปราการภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.80 เม่ือพิจารณาเปนงานท่ีใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานทะเบียน อยูใน

ระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 งานดานรายไดหรือภาษี อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 

งานดานการศึกษา อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 และงานดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 

 

2.8 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 การสํารวจความพึงพอใจขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัด
สระบุรี ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปร
ตาม สามารถเขียนเปนแผนภาพ ดังนี้ 
 
          ตัวแปรอิสระ                                ตัวแปรตาม 
    (Independent Variables)                                                  (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 ภาพท่ี2.2  กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
   

ปจจัยสวนบุคคล 
เพศ 
อายุ 
การศึกษา 
อาชีพ 
 
งานบริการ 
1.งานดานโยธา 
2.งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 
3.งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 
4.งานดานสาธารณสุข 
 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
การบริการขององคการบริหารสวน
จังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี 
จังหวัดสระบุรี 
 
1.ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
2.ดานชองทางการใหบริการ 
3.ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด

สระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ครั้งนี้ผูวิจัยใชรูปแบบวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) 

โดยไดดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 3.3 การสรางเครื่องมือและการหาคุณภาพเครื่องมือ 

 3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.5 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 

  

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.1.1 ประชากร (Population) ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขต

พ้ืนท่ีจังหวัดสระบุรี จํานวน 8,600 คน ท่ีไดรับบริการจากองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ตั้งแตชวง

เดือน ตุลาคม 2563 ถึง เดือน กันยายน 2564 (ขอมูล ณ 30 สิงหาคม 2564) 

 3.1.2 กลุมตัวอยาง คือ ประชาชนท่ีเขามารับบริการในแตละงานบริการขององคการบริหาร

สวนจังหวัดสระบุรี โดยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากตารางกําหนดขนาดตัวอยางสําเร็จรูปของทาโร 

ยามาเน (Yamane, 1973) ท่ีระดับคาความเชื่อม่ันรอยละ 95 และยอมใหเกิดความคลาดเคลื่อน 0.5 

ไดขนาดกลุมตัวอยางท่ียอมรับไดจํานวน 381 คน ซ่ึงผูวิจัยใชขนาดกลุมตัวอยางในครั้งนี้จํานวน 400 

คน เนื่องจากเปนไปตามขอบเขตงานจางสํารวจความพึงพอใจในการบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรี ประจาํปงบประมาณ พ.ศ.2564 โดยวิธีการสุมแบบบังเอิญ (Accidental sampling) 

 

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูวิจัยสรางข้ึน

ครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการข้ันตอน

การใหบริการ ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก เพ่ือใชในการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบริการ แตละงานบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลบางขาม โดยแบงเปน 3 สวน ดังนี ้

 ชุดท่ี 1 งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ(งาน
ขุดลอกคลอง) ประกอบดวย 
  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจํานวน 4 ขอ 
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  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกล

และพนักงานเขาดําเนินการ(งานขุดลอกคลอง) ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรสวนประมาณคา 

(Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด 

จํานวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุน

เครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ(งานขุดลอกคลอง) ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 

ชุดท่ี 2 งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชน
ในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) ประกอบดวย 
  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจํานวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการ

สงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะ

อันตรายชุมชน) ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแต

ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด จํานวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการ

ใหคะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 
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   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก 

โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการ

กําจัดขยะอันตรายชุมชน) ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 

ชุดท่ี 3 งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆา
เชื้อ COVID-19 ประกอบดวย 
  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจํานวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก 

การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด 

จํานวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสา

ธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ

ปลายเปด 
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 ชุดท่ี 4 งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรค
ติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ประกอบดวย 
  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจํานวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ
องคการบรหิารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการ
ปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ลักษณะแบบสอบถามเปน
มาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง 
นอย และนอยท่ีสุด จํานวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 
   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการท่ีมีตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนิน
กิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 
  
 ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือในการวิจัย 

  1. ศึกษาตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ ขอบขายงานบริการองคการบริหาร

สวนจังหวัดสระบุรี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือกําหนดขอบเขตการวิจัย และสรางเครื่องมือการวิจัย

ใหครอบคลุมตามความมุงหมายการวิจัย 

  2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยท่ีใกลเคียง เพ่ือกําหนดขอบเขต

และเนื้อหาแบบสอบถาม ซ่ึงทําใหมีความชัดเจนตามวัตถุประสงคการวิจัยยิ่งข้ึน 

  3. นําขอมูลท่ีไดมาสรางแบบสอบถามโดยเก่ียวของกับความพึงพอใจในงานใหบริการ 

4 ดาน ไดแก 

   1) งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ

(งานขุดลอกคลอง) 
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   2) งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของ

ชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 

   3) งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพน

น้ํายาฆาเชื้อ COVID-19     

   4) งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของ

โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

  4. นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนใหผู เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ ประกอบดวย 

ผูเชี่ยวชาญดานการวิจัย ผูเชี่ยวชาญดานการบริหารงานภาครัฐ/การบริหารงานองคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ผูเชี่ยวชาญดานสถิติการวิจัย เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา ภาษาใหอานแลวมีความ

เขาใจงาย และชัดเจนตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

   5. นําผลการประเมินผูเชี่ยวชาญมาหาคาความตรงเชิงเนื้อหา โดยวิธีหาคาดัชนีความ

สอดคลองระหวางขอคําถามและวัตถุประสงค (Item Objective Congruence Index : IOC) โดยผล

การประเมินคาดัชนีความสอดคลองท่ียอมรับไดตองมีคาตั้งแต 0.5 ข้ึนไป พรอมท้ังปรับปรุงตาม

ขอเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ เม่ือนําคะแนนจากผูเชี่ยวชาญมาหาคา IOC แลว พบวาผลการประเมิน

ไดคา IOC มีคาระหวาง 0.67-1.00 

  6. นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบและปรับปรุงใหสมบูรณแลว นํามาทดสอบ

หาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยนําไปทดลองใช (Try out) กับผูใชบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จํานวน 30 คน ซ่ึงไมใชกลุมตัวอยาง แลวนําผลการตอบ

แบบสอบถามไปหาคาความเชื่อม่ัน (reliability) เพ่ือใหไดแบบสอบถามท่ีสมบูรณ โดยใชสูตรการหา

คาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ไดคาความเชื่อม่ันเทากับ 

0.95 

  7. นําแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความถูกตองแลว ไปเก็บตัวอยาง จํานวน 400 ชุด              

เพ่ือนํามาวิเคราะหขอมูล 

 

3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการขอความรวมมือจากประชาชนท่ีมารับบริการ

5 งานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี โดยการสุมแบบบังเอิญ (Accidental Random 

Sampling) จากแตละงานบริการ เพ่ือใหไดจํานวนกลุมตัวอยางตามท่ีกําหนดไวในแตละงานบริการ 

แลวดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลในชวงเดือนกรกฎาคม-สิงหาคม พ.ศ.2564 

 

3.4 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 

 ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาดําเนินการ ดังนี้ 
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  1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) โดยผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก 

  2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามท่ีได

กําหนดไวสําหรับแบบสอบถามท่ีเปนปลายเปด (Open-ended) ผูวิจัยไดใชวิธีวิเคราะหเนื้อหา 

(Content Analysis) 

  3. การประมวลขอมูลท่ีลงรหัสแลว โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทาง

สังคมศาสตร 

   1) ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 1 ทําการวิเคราะหโดยการแจกแจง

ความถ่ี และหาคารอยละ 

   2) ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนจังหวัดสระบุรี ท้ัง 4 งานบริการ สวนท่ี 2 ทําการวิเคราะหการหาคาเฉลี่ย  (Mean : 𝑥̅𝑥) 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

   3) ขอมูลความคิดเห็นปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ สวนท่ี 3 ทําการวิเคราะห

เนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือวิเคราะห และสังเคราะหเพ่ือสรุปผลการศึกษา 

 

หลักเกณฑการคํานวณคะแนนและการแปลผล 

  เกณฑการแปลความหมายของคะแนน ผูวิจัยจะวิเคราะหท้ังในภาพรวมของความพึงพอใจ

และความพึงพอใจในดานตาง ๆ ท้ัง 4 ดาน ในสวนของการกําหนดเกณฑการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยได

แปลผลระดับความพึงพอใจตามแนวทางของ Best(1981) ท่ีใชหลักการกระจายแบบโคงปกติในการ

แบงมนุษย โดยสวนของบุคคลท่ีอยูในกลุมสูงสุดและต่ําสุดมักจะเปนสวนนอยในสังคมและในสวนตรง

กลางจะมีจํานวนใกลเคียงกัน โดยใชคาเฉลี่ยของผลคะแนน (Mean : 𝑥̅𝑥) เปนตัวชี้วัดโดยกําหนด

น้ําหนักคะแนนในการแบงชวงเปน 5 ระดับ โดยกําหนดชวงการวัด ดังนี้ 

   

     คาเฉลี่ย 4.50 - 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

  คาเฉลี่ย 3.50 - 4.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 

  คาเฉลี่ย 2.50 - 3.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

  คาเฉลี่ย 1.50 - 2.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอย 

  คาเฉลี่ย 1.00 - 1.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
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 ถาเปรียบเทียบเปนรอยละความพึงพอใจจะเทียบไดเปนรอยละ โดยผูวิจัยใชสถิติคาเฉลี่ย

แลวนําคาเฉลี่ยมาปรับใหเปนรอยละโดยการคูณ 20 ไดรอยละออกมาแลวนําไปเทียบหาคาคะแนน

ตามเกณฑ ดังนี้ 

  ระดับความพึงพอใจมากกวา  รอยละ 95 ข้ึนไป  ระดบัคะแนน 10 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 95    ระดบัคะแนน 9 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 90    ระดบัคะแนน 8 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 85   ระดบัคะแนน 7 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 80   ระดบัคะแนน 6 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 75   ระดบัคะแนน 5 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 70   ระดบัคะแนน 4 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 65   ระดบัคะแนน 3 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 60   ระดบัคะแนน 2 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 55   ระดบัคะแนน 1 

  ระดับความพึงพอใจนอยกวา  รอยละ 50   ระดับคะแนน 0 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1.ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี และ 2.เพ่ือเสนอ

แนวทางแกไขจากการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ขอนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 4.1 สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 4.2 การวิเคราะหขอมูล 

 4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

4.1 สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n  หมายถึง  ขนาดตัวอยาง 

 𝑥̅𝑥        หมายถึง  คาเฉลี่ย (Mean)  
 S.D. หมายถึง  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
4.2 การวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลครั้งนี้ผู วิจัยขอนําเสนอผลการวิเคราะหออกเปน 3 ตอน ตาม

วัตถุประสงคการวิจัย ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 วิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม นํามาแจกแจงความถ่ี 

(frequency) และแสดงจํานวนรอยละ (percentage) 

 ตอนท่ี 2 วิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี หาคาเฉลี่ย(mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(standard 

deviation) จําแนกตามงานท่ีผูรับบริการมาติดตอกับองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ไดแก 

  2.1 งานดานโยธา ไดแก  งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ 

(งานขุดลอกคลอง) 

  2.2 งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของ

ชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 

  2.3 งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายา

ฆาเชื้อ COVID-19 

  2.4 งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรค

ติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

 ตอนท่ี 3 วิเคราะหความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปญหา อุปสรรค และ

ขอเสนอแนะในการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ดวยการวิเคราะหเชิงเนื้อหา

(Content Analysis) 
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4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล ในภาพรวม 
 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ   
     ชาย 164 41.00 
      หญิง 236 59.00 

รวม 400 100.00 
อายุ   
     ต่ํากวา 24 ป 16 4.00 
     ระหวาง 25-34 ป 101 25.30 
     ระหวาง 35-44 ป 157 39.30 
     ระหวาง 45-54 ป 74 18.50 
     ระหวาง 55-64 ป 46 11.50 
     65 ปข้ึนไป   6 1.40 

รวม 400 100.00 
ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา 3 0.80 
     มัธยมศึกษาตอนตน 62 15.50 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย 129 32.30 
     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 132 33.00 
     ปริญญาตร ี 69 17.30 
     ปริญญาโท 5 1.10 
     สูงกวาปริญญาโท - 00.00 
     อ่ืน ๆ  - 00.00 

รวม 400 100.00 
อาชีพ   
     ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 34 8.50 
     พนักงานบริษัท 75 18.80 
     รับจางท่ัวไป 115 28.80 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 93 23.20 
     เกษตรกรรม/ประมง 37 9.20 
     เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ 26 6.50 
     นักเรียน/นักศึกษา 20 5.00 
     วางงาน - 00.00 
     อ่ืน ๆ - 00.00 

รวม 400 100.00 
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จากตารางท่ี 4.1 พบวาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางสรุปไดดังนี้ 
 เพศ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
หญิง จํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 59.00 รองลงมาเปนเพศชาย จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 
41.00  
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญอายุ
ระหวาง 35-44 ป จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.30 รองลงมา คืออายุระหวาง 25-34 ป 
จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 25.30 อายุระหวาง 45-54 ป จํานวน74 คน คิดเปนรอยละ 18.50 
อายุระหวาง 55-64 ป จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.50 อายุต่ํากวา 24 ป จํานวน 16 คน คิด
เปนรอยละ 4.00 และอายุตั้งแต 65 ปข้ึนไป จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.40 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวน
ใหญมีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 33.00 รองลงมามี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.3 มีการศึกษาระดับปริญญาตร ี
จํานวน 69 คน รอยละ 17.30 มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.50 มี
การศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.10 และมีการศึกษาระดับประถมศึกษา 
จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.80 ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญมี
อาชีพรับจางท่ัวไป จํานวน  115 คน คิดเปนรอยละ 28.80 รองลงมาคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของ
กิจการ จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.20 พนักงานบริษัท จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 18.80 
เกษตรกรรม/ประมง จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.20 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 34 คน คิด
เปนรอยละ 8.50  เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.50 และเปน
นักเรียน/ นักศึกษา จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ 
 
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จําแนกตามงานท่ีผูรับบริการมาติดตอกับองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จําแนกตามงานบริการ ในภาพรวม 
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 𝑥̅𝑥 S.D. ระดับความ

พึงพอใจ 
รอยละ คะแนน 

งานดานโยธา  
1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.75 0.55 

 
มากท่ีสุด 94.92 

 
10 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 4.73 0.57 มากท่ีสุด 94.68 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.79 0.51 มากท่ีสุด 95.88 10 
4.  ดานสิง่อํานวยความสะดวก 4.81 0.47 มากท่ีสุด 96.24 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.76 0.52 มากทีสุด 95.10 10 

รวม 4.77 0.54 มากท่ีสุด 95.36 10 
งานดานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล      
1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.74 0.53 มากท่ีสุด 94.84 10 
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ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 𝑥̅𝑥 S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

รอยละ คะแนน 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 4.74 0.56 มากท่ีสุด 94.72 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.77 0.50 มากท่ีสุด 95.36 10 
4.  ดานสิง่อํานวยความสะดวก 4.75 0.52 มากท่ีสุด 95.04 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.77 0.50 มากท่ีสุด 95.30 10 

รวม 4.75 0.52 มากท่ีสุด 95.05 10 
งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย      
1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.49 มากท่ีสุด 96.24 10 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 4.78 0.50 มากท่ีสุด 95.64 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.77 0.51 มากท่ีสุด 95.44 10 
4.  ดานสิง่อํานวยความสะดวก 4.78 0.50 มากท่ีสุด 95.52 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.80 0.46 มากท่ีสุด 96.05 10 

รวม 4.78 0.49 มากท่ีสุด 95.78 10 
งานดานสาธารณสุข      

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.47 มากท่ีสุด 96.15 10 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 4.80 0.50 มากท่ีสุด 96.04 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.80 0.49 มากท่ีสุด 95.96 10 
4.  ดานสิง่อํานวยความสะดวก 4.79 0.50 มากท่ีสุด 95.88 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.81 0.46 มากท่ีสุด 96.15 10 

รวม 4.80 0.48 มากท่ีสุด 95.97 10 
รวมงานบริการท้ัง 4 ดาน 4.78 0.51 มากท่ีสุด 95.52 10 

 
จากตารางท่ี 4.2 พบวา ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบรุี จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมของงานบริการท้ัง 4 

ดาน อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥= 4.78, S.D. = 0.51) คิดเปนรอยละ 95.54 และมีคาคะแนนอยูใน
ระดับ 10 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา งานบริการท่ีไดรับความพึงพอใจตอการใหบริการ คาเฉลี่ย
สูงสุด คือ งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อ

ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.80, S.D. = 0.48) คิดเปนรอยละ 
95.97 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 รองลงมา คือ งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.78, S.D. = 0.50) 
คิดเปนรอยละ 95.65 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 รองลงมา คือ งานดานโยธา ไดแก งานการ

สนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ(งานขุดลอกคลอง) อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 
4.77, S.D. = 0.52) คิดเปนรอยละ 95.45 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 และคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด คือ 
งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะ
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ตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.75, 
S.D. = 0.53) คิดเปนรอยละ 95.03 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 ตามลําดับ 
 
2.1 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจงัหวัด
สระบุรี ในงานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุด
ลอกคลอง) 
 
ตารางท่ี 4.3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล  

 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ   
     ชาย 54 54.00 
     หญงิ 46 46.00 

รวม 100 100.00 
อายุ   
     ต่ํากวา 24 ป - 00.00 
     ระหวาง 25-34 ป 12 12.00 
     ระหวาง 35-44 ป 44 44.00 
     ระหวาง 45-54 ป 32 32.00 
     ระหวาง 55-64 ป 10 10.00 
     65 ปข้ึนไป   2 2.00 

รวม 100 100.00 
ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา - 00.00 
     มัธยมศึกษาตอนตน 9 9.00 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย 31 31.00 
     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 41 41.00 
     ปริญญาตร ี 19 19.00 
     ปริญญาโท - 00.00 
     สูงกวาปริญญาโท - 00.00 
     อ่ืน ๆ  - 00.00 

รวม 100 100.00 
อาชีพ   
     ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 9 9.00 
     พนักงานบริษัท 28 28.00 
     รับจางท่ัวไป 31 31.00 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 14 14.00 
     เกษตรกรรม/ประมง 16 16.00 
     เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ 2 2.00 
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 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
     นักเรียน/นักศึกษา - 00.00 
     วางงาน - 00.00 
     อ่ืน ๆ - 00.00 

รวม 100 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุน
เครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอกคลอง) สรุปไดดังนี้  

เพศ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
ชาย จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 54.00 รองลงมาเปนเพศหญิง จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 
46.00  
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญอายุ
ระหวาง 35-44 ป จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 44.00 รองลงมา คืออายุระหวาง 45-54 ป จํานวน 
32 คน คิดเปนรอยละ 20.00 อายุระหวาง 25-34 ป จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 12.00 อายุ
ระหวาง 55-64 ป จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 10 และอายุ 65 ปข้ึนไป จํานวน 2 คน คิดเปนรอย
ละ 2 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวน
ใหญมีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 41.00 รองลงมามี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 31.00  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 19.00  และมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 
9.00 ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญ
ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 31.00 รองลงมา พนักงานบริษัท จํานวน 
28 คน คิดเปนรอยละ 28.00 เกษตรกรรม/ประมง จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 16.00 คาขาย/
ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 14.00 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 9 
คน คิดเปนรอยละ 9.00 และเกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 2 
ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุน
เครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอกคลอง) 

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานโยธา 

𝑥̅𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      
- ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ 4.74 0.58 มากท่ีสุด 94.80 10 
- มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย 4.75 0.52 มากท่ีสุด 95.00 10 
- ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน 4.79 0.50 มากท่ีสุด 95.80 10 
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ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานโยธา 

𝑥̅𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

- มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 4.73 0.56 มากท่ีสุด 94.60 10 
- ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.72 0.60 มากท่ีสุด 94.40 10 

รวม 4.75 0.55 มากท่ีสุด 94.92 10 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอส่ือสาร      
- มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 4.71 0.59 มากท่ีสุด 94.20 10 
- มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม 4.75 0.59 มากท่ีสุด 95.00 10 
- ความเพียงพอตอชองทางการใหบริการ 4.72 0.64 มากท่ีสุด 94.34 10 
- ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.75 0.50 มากท่ีสุด 95.05 10 
- จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน  
กลองรับเรื่องราวรองทุกขฯ 

4.74 0.52 มากท่ีสุด 94.80 10 

รวม 4.73 0.57 มากท่ีสุด 94.68 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
- เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางด ี 4.77 0.49 มากท่ีสุด 95.40 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 
และเปนกันเอง 

4.85 0.48 มากท่ีสุด 97.00 10 

- เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบรกิาร 4.82 0.45 มากท่ีสุด 96.40 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ 4.77 0.52 มากท่ีสุด 95.40 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆท่ีเกิดข้ึน 
ไดอยางรวดเร็ว 

4.76 0.56 มากท่ีสุด 95.20 10 

รวม 4.79 0.51 มากท่ีสุด 95.88 10 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
- สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมด ี 4.82 0.48 มากท่ีสุด 96.40 10 
- ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ 4.79 0.52 มากท่ีสุด 95.80 10 
- ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 
- มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ 4.77 0.51 มากท่ีสุด 95.40 10 
- มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน 4.88 0.33 มากท่ีสุด 97.58 10 

รวม 4.81 0.47 มากท่ีสุด 95.04 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน      
- กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน  4.78 0.46 มากท่ีสุด 95.60 10 
- การดําเนินงานกิจกรรมและโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.75 0.54 มากท่ีสุด 95.00 10 
- มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง  4.76 0.51 มากท่ีสุด 95.20 10 
- กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม 4.73 0.56 มากท่ีสุด 94.60 10 

รวม 4.76 0.52 มากท่ีสุด 95.10 10 
รวมท้ัง 5 ดาน 4.77 0.52 มากท่ีสุด 95.45 10 
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จากตารางท่ี 4.4 พบวา ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขา

ดําเนินการ (งานขุดลอกคลอง) โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.77, S.D. = 0.52) คิดเปนรอย
ละ 95.45 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนสวนใหญมี

ความพึงพอใจตอดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.81, S.D. = 0.47) คิดเปน

รอยละ 96.24 รองลงมา คือดานเจาหนาท่ีใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.79, S.D. = 0.52) 

คิดเปนรอยละ 95.10 ดานผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.76, S.D. = 0.51) คิดเปน

รอยละ 95.88 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.75, S.D. = 
0.55) คิดเปนรอยละ 94.92 และดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ ดานชองทางการใหบริการและการ

ติดตอสื่อสาร อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.73, S.D. = 0.57) คิดเปนรอยละ 94.68 ตามลําดับ 
 
2.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
สระบุรี ในงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการ
คัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 
 
ตารางท่ี 4.5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ   
     ชาย 39 39.00 
     หญิง 61 61.00 

รวม 100 100.00 
อายุ   
     ต่ํากวา 24 ป 5 5.00 
     ระหวาง 25-34 ป 27 27.00 
     ระหวาง 35-44 ป 47 47.00 
     ระหวาง 45-54 ป 12 12.00 
     ระหวาง 55-64 ป 9 9.00 
     65 ปข้ึนไป   - 00.00 

รวม 100 100.00 
ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา - 00.00 
     มัธยมศึกษาตอนตน 26 26.00 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย 33 31.00 
     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 26 26.00 
     ปริญญาตรี 15 15.00 
     ปริญญาโท - 00.00 
     สูงกวาปริญญาโท - 00.00 
     อ่ืน ๆ  - 00.00 

รวม 100 100.00 
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 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
อาชีพ   
     ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 8 8.00 
     พนักงานบริษัท 10 10.00 
     รับจางท่ัวไป 37 37.00 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 25 25.00 
     เกษตรกรรม/ประมง 8 8.00 
     เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ 7 7.00 
     นักเรียน/นักศึกษา 5 5.00 
     วางงาน - 00.00 
     อ่ืน ๆ - 00.00 

รวม 100 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 
ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมา
บริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) สรุปไดดังนี้  

เพศ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
หญิง จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 61.00 รองลงมาเปนเพศชาย จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 
36.00  
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญอายุ
ระหวาง 35-44 ป จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 47.00 รองลงมา คืออายุระหวาง 25-34 ป จํานวน 
27 คน คิดเปนรอยละ 27.00 อายุระหวาง 44-54 ป จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 12.00 อายุ
ระหวาง 55-64 จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 9.00 และ อายุต่ํากวา 24 ป จํานวน 5 คน คิดเปนรอย
ละ 5.00 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวน
ใหญมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 33.00 รองลงมามี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 26.00 มีการศึกษาระดับ
อนุปริญญา/ปวส./ปวท. จํานวน 26 คน และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 
15.00 ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญ
ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 37.00 รองลงมา คือคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/
เจาของกิจการ จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 25.00 และพนักงานบริษัท จํานวน 10 คน คิดเปนรอย
ละ 10.00 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 8.00 เกษตรกรรม/ประมง จํานวน 8 
คน คิดเปนรอยละ 8.00 เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 7.00 
และ นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 
ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการ
กําจัดขยะอันตรายชุมชน) 

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล 

𝑥̅𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      
- ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ 4.72 0.58 มากท่ีสุด 94.40 10 
- มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย 4.75 0.54 มากท่ีสุด 95.00 10 
- ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน 4.80 0.42 มากท่ีสุด 96.00 10 
- มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 4.70 0.59 มากท่ีสุด 94.00 10 
- ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.74 0.52 มากท่ีสุด 94.80 10 

รวม 4.74 0.53 มากท่ีสุด 94.84 10 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอส่ือสาร      
- มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 4.72 0.60 มากท่ีสุด 94.40 10 
- มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม 4.73 0.56 มากท่ีสุด 94.60 10 
- ความเพียงพอตอชองทางการใหบริการ 4.74 0.56 มากท่ีสุด 94.80 10 
- ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.74 0.54 มากท่ีสุด 94.80 10 
- จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรอง
ทุกขฯ 

4.75 0.54 มากท่ีสุด 95.00 10 

รวม 4.74 0.56 มากท่ีสุด 94.72 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
- เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางด ี 4.77 0.49 มากท่ีสุด 95.40 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปน
กันเอง 

4.79 0.48 มากท่ีสุด 95.80 10 

- เจาหนาท่ี ใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการ
ใหบริการ 

4.80 0.45 มากท่ีสุด 96.00 10 

- เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ 4.75 0.52 มากท่ีสุด 95.00 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆท่ีเกิดข้ึนไดอยาง
รวดเร็ว 

4.73 0.56 มากท่ีสุด 94.60 10 

รวม 4.77 0.50 มากท่ีสุด 95.36 10 
4. ดานส่ิงอํานวยความสะดวก      
- สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมด ี 4.78 0.46 มากท่ีสุด 95.60 10 
- ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ 4.79 0.48 มากท่ีสุด 95.80 10 
- ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  4.76 0.51 มากท่ีสุด 95.20 10 
- มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ 4.73 0.56 มากท่ีสุด 94.60 10 
- มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน 4.70 0.61 มากท่ีสุด 94.00 10 
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ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล 

𝑥̅𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

รวม 4.75 0.52 มากท่ีสุด 95.04 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน      
- กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน  4.78 0.46 มากท่ีสุด 95.60 10 
- การดําเนินงานกิจกรรมและโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.79 0.48 มากท่ีสุด 95.80 10 
- มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความ
บกพรอง  

4.76 0.51 มากท่ีสุด 95.20 10 

- กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม 4.73 0.56 มากท่ีสุด 94.60 10 
รวม 4.76 0.50 มากท่ีสุด 95.30 10 

รวมท้ัง 5 ดาน 4.75 0.53 มากท่ีสุด 95.03 10 
 
จากตารางท่ี 4.6 พบวาประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวน
รวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 

โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.75, S.D. = 0.53) คิดเปนรอยละ 95.03 และมีคาคะแนนอยูใน
ระดับ 10 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอดานเจาหนาท่ีผู

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.77, S.D. = 0.50) คิดเปนรอยละ 95.36 รองลงมาคือ ดานผล

การปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.77, S.D. = 0.50) คิดเปนรอยละ 95.30  ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.75, S.D. = 0.52) คิดเปนรอยละ 95.04 ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ (𝑥̅𝑥 = 4.74, S.D. = 0.53) คิดเปนรอยละ 94.84และดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยสุด 

คือ ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.74, S.D. = 0.56) 
คิดเปนรอยละ 94.72 ตามลําดับ 

 
2.3 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
สระบุรี ในงานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ 
COVID-19 
 
ตารางท่ี 4.7 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ   
     ชาย 43 39.00 
     หญิง 57 61.00 

รวม 100 100.00 
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 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
อายุ 
     ต่ํากวา 24 ป - 00.00 
     ระหวาง 25-34 ป 29 29.00 
     ระหวาง 35-44 ป 37 37.00 
     ระหวาง 45-54 ป 16 16.00 
     ระหวาง 55-64 ป 18 18.00 
     65 ปข้ึนไป   - 00.00 

รวม 100 100.00 
ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา - 00.00 
     มัธยมศึกษาตอนตน 18 18.00 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย 38 38.00 
     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 31 31.00 
     ปริญญาตร ี 13 13.00 
     ปริญญาโท - 00.00 
     สูงกวาปริญญาโท - 00.00 
     อ่ืน ๆ  - 00.00 

รวม 100 100.00 
อาชีพ   
     ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 7 7.00 
     พนักงานบริษัท 9 9.00 
     รับจางท่ัวไป 28 28.00 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 38 38.00 
     เกษตรกรรม/ประมง 8 8.00 
     เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ 10 10.00 
     นักเรียน/นักศึกษา - 00.00 
     วางงาน - 00.00 
     อ่ืน ๆ - 00.00 

รวม 100 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสา
ธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 สรุปไดดังนี้ 
 เพศ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
ชาย จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 57.00 รองลงมาเปนเพศหญิง จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 
43.00  
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญอายุ
ระหวาง 35-44 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 37.00 รองลงมา คืออายุระหวาง 25-34 ป จํานวน 
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29 คน คิดเปนรอยละ 29.00 อายุระหวาง 55-64 ป จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 18.00 และอายุ
ระหวาง 45-54 ป จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 16.00 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวน
ใหญมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 38.00 รองลงมามี
การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 31.00 มีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 18.00 และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 13 คน คิด
เปนรอยละ 13.00 ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญ
ประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 38.00 รองลงมา
รับจางท่ัวไป จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 28.00 เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ จํานวน 10 
คน คิดเปนรอยละ 10.00 พนักงานบริษัท จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 9.00 เกษตรกรรม/ประมง 
จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 8.00 และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 7.00 
ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานเทศกิจหรือปองกัน
บรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

𝑥̅𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      
- ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ 4.82 0.48 มากท่ีสุด 96.40 10 
- มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย 4.80 0.53 มากท่ีสุด 96.00 10 
- ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน 4.83 0.47 มากท่ีสุด 96.60 10 
- มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 4.81 0.48 มากท่ีสุด 96.20 10 
- ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 

รวม 4.81 0.49 มากท่ีสุด 96.24 10 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอส่ือสาร      
- มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 4.77 0.49 มากท่ีสุด 95.40 10 
- มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม 4.79 0.48 มากท่ีสุด 95.80 10 
- ความเพียงพอตอชองทางการใหบริการ 4.77 0.51 มากท่ีสุด 95.40 10 
- ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 
- จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรอง
ทุกขฯ 

4.78 0.52 มากท่ีสุด 95.60 10 

รวม 4.78 0.50 มากท่ีสุด 95.64 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
- เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางด ี 4.76 0.53 มากท่ีสุด 95.20 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปน 4.78 0.52 มากท่ีสุด 95.60 10 
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ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

𝑥̅𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

กันเอง 
- เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ 4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ 4.75 0.52 มากท่ีสุด 95.00 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆท่ีเกิดข้ึนไดอยาง
รวดเร็ว 

4.74 0.54 มากท่ีสุด 94.80 10 

รวม 4.77 0.51 มากท่ีสุด 95.44 10 
4. ดานส่ิงอํานวยความสะดวก      
- สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมด ี 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.20 10 
- ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ 4.78 0.48 มากท่ีสุด 95.60 10 
- ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 
- มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ 4.75 0.54 มากท่ีสุด 95.00 10 
- มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน 4.74 0.52 มากท่ีสุด 94.80 10 

รวม 4.78 0.50 มากท่ีสุด 95.52 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน      
- กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน  4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 10 
- การดําเนินงานกิจกรรมและโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.79 0.48 มากท่ีสุด 95.80 10 
- มีการปรับปรุง แกไข ในกรณี ท่ีผลการดําเนินงานมีความ
บกพรอง  

4.76 0.51 มากท่ีสุด 95.20 10 

- กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม 4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 10 
รวม 4.80 0.46 มากท่ีสุด 96.05 10 

รวมท้ัง 5 ดาน 4.78 0.50 มากท่ีสุด 95.65 10 
 
จากตารางท่ี 4.8 พบวาประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานเทศกิจหรอืปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนนุการ

พนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.78, S.D. = 0.50) คิดเปนรอยละ 
95.65 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนสวนใหญมีความ

พึงพอใจตอดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.81, S.D. = 0.49) คิด

เปนรอยละ 96.24 รองลงมา คือ ดานผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.80, S.D. = 

0.46) คิดเปนรอยละ 96.05 ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร (𝑥̅𝑥 = 4.78, S.D. = 

0.50) คิดเปนรอยละ 95.64 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก (𝑥̅𝑥 = 4.78, S.D. = 0.50)  คิดเปนรอย

ละ 95.52 ดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.77, 
S.D. = 0.51) คิดเปนรอยละ 95.44  ตามลําดับ 
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2.4 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
สระบุรี ในงานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อ
ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 
 
ตารางท่ี 4.9 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ   
     ชาย 28 28.00 
     หญิง 72 72.00 

รวม 100 100.00 
อายุ   
     ต่ํากวา 24 ป 11 11.00 
     ระหวาง 25-34 ป 33 33.00 
     ระหวาง 35-44 ป 29 29.00 
     ระหวาง 45-54 ป 14 14.00 
     ระหวาง 55-64 ป 9 9.00 
     65 ปข้ึนไป   4 4.00 

รวม 100 100.00 
ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา 3 3.00 
     มัธยมศึกษาตอนตน 9 9.00 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย 27 27.00 
     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 34 34.00 
     ปริญญาตรี 22 22.00 
     ปริญญาโท 5 5.00 
     สูงกวาปริญญาโท - 00.00 
     อ่ืน ๆ  - 00.00 

รวม 100 100.00 
อาชีพ   
     ขาราชการ/รัฐวสิาหกิจ 10 10.00 
     พนักงานบริษัท 28 28.00 
     รับจางทั่วไป 19 19.00 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 16 16.00 
     เกษตรกรรม/ประมง 5 5.00 
     เกษียณ/ขาราชการบําเหนจ็, บํานาญ 7 4.00 
     นักเรียน/นักศึกษา 15 15.00 
     วางงาน 0 00.00 
     อ่ืน ๆ 0 00.00 

รวม 100 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.9 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางในงานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนิน
กิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) สรุปไดดังนี้ 
 เพศ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
หญิง จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 72.00 รองลงมาเปนเพศหญิง จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 
28.00  
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญอายุ
ระหวาง 25-34 ป จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 33.00 รองลงมาอายุระหวาง 35-44 ป จํานวน 29 
คน คิดเปนรอยละ 29.00 อายุระหวาง 45-54 ป จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 14.00 อายุต่ํากวา 
24 ป จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 14.00 อายุระหวาง 55-64 จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 9.00 
และ อายุ 65 ปข้ึนไป จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 4.00   ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวน
ใหญมีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 34.00 รองลงมามี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 27.00 มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 22.00  มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 9 คน คิดเปนรอย
ละ 9.00 มีการศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00 และมีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 3.00 ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญ
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 28.00 รองลงมารับจางท่ัวไป จํานวน 
19 คน คิดเปนรอยละ 19.00 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 
16.00 นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 10 
คน คิดเปนรอยละ 10.00 เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ,บํานาญ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 7.00 
และเกษตรกรรม/ประมง จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการมีตอการใหบริการขององคการบรหิารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนิน
กิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานสาธารณสุข 

𝑥̅𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      
- ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ 4.79 0.50 มากท่ีสุด 95.80 10 
- มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย 4.81 0.46 มากท่ีสุด 96.20 10 
- ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.20 10 
- มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 10 
- ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 

รวม 4.81 0.47 มากท่ีสุด 96.16 10 
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ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานสาธารณสุข 

𝑥̅𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอส่ือสาร 
- มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 
- มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม 4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 
- ความเพียงพอตอชองทางการใหบริการ 4.81 0.46 มากท่ีสุด 96.20 10 
- ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.81 0.48 มากท่ีสุด 96.20 10 
- จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรอง
ทุกขฯ 

4.79 0.53 มากท่ีสุด 95.80 10 

รวม 4.80 0.50 มากท่ีสุด 96.04 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
- เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี 4.79 0.50 มากท่ีสุด 95.80 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปน
กันเอง 

4.82 0.48 มากท่ีสุด 96.40 10 

- เจาหนาท่ี ใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการ
ใหบริการ 

4.82 0.46 มากท่ีสุด 96.40 10 

- เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ 4.76 0.53 มากท่ีสุด 95.20 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆท่ีเกิดข้ึนไดอยาง
รวดเร็ว 

4.80 0.47 มากท่ีสุด 96.00 10 

รวม 4.80 0.49 มากท่ีสุด 95.96 10 
4. ดานส่ิงอํานวยความสะดวก      
- สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมด ี 4.81 0.48 มากท่ีสุด 96.20 10 
- ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ 4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 
- ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  4.83 0.45 มากท่ีสุด 96.60 10 
- มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ 4.74 0.56 มากท่ีสุด 94.80 10 
- มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน 4.79 0.50 มากท่ีสุด 95.80 10 

รวม 4.79 0.50 มากท่ีสุด 95.88 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน      
- กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน  4.85 0.41 มากท่ีสุด 97.00 10 
- การดําเนินงานกิจกรรมและโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.79 0.48 มากท่ีสุด 95.80 10 
- มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความ
บกพรอง  

4.76 0.51 มากท่ีสุด 95.20 10 

- กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม 4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 10 
รวม 4.81 0.46 มากท่ีสุด 96.15 10 

รวมท้ัง 5 ดาน 4.80 0.49 มากท่ีสุด 95.97 10 
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จากตารางท่ี 4.10 พบวาประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพร

ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.80, S.D. 
= 0.49) คิดเปนรอยละ 95.97 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ (𝑥̅𝑥 = 4.81, S.D. = 

0.47)  คิดเปนรอยละ 96.16 รองลงมาคือ ดานผลการปฏิบัติงาน (𝑥̅𝑥 = 4.81, S.D. = 0.46) คิดเปน

รอยละ 96.15 ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.80, 

S.D. = 0.50)  คิดเปนรอยละ 96.04 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.80, S.D. 
= 0.49) คิดเปนรอยละ 95.96  ดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับ

มากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.79, S.D. = 0.50) คิดเปนรอยละ 95.88 ตามลําดับ 
 
ตอนท่ี 3 ผลวิเคราะหความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ
ในการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 

พบวา ไมมีผูตอบแบบสอบถามไดแสดงความคิดเห็นถึงบริการท่ีเปนปญหา อุปสรรค หรือสิ่ง
ท่ีตองการใหองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ปรับปรุงและ
พัฒนาการใหบริการแตอยางไร 
 
 
 



บทที่ 5 

สรุป อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค  1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ

ของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 

และ 2) เพ่ือเสนอแนวทางแกไขจากการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานบริการของเพ่ือเสนอแนว

ทางแกไขจากการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 

อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 

 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาวิจัยเปนแบบสอบถาม กลุมตัวอยางเปนประชาชนท่ีรับบริการในแตละ

งานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ 

คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซ่ึงผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และ

ขอเสนอแนะดังนี้ 

  5.1 สรุปผลการวิจัย 

  5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

  5.3 ขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมือง 

จังหวัดสระบุรี สรุปดังนี้ 

 1 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอ

เมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในงานบริการ 4 งาน ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิด

เปนรอยละ 95.52 ระดับคะแนน 10 คะแนน เม่ือพิจารณาเปนแตละงานบริการโดยเรียงลําดับจากมากไปนอย 

คือ งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019 (COVID-19) อยูในระดับมากท่ีสุด  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 คิดเปนรอยละ 95.97 รองลงมาคือ งานดาน

เทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 อยูในระดับมากท่ีสุด มี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.65 งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงาน

เขาดําเนินการ(งานขุดลอกคลอง) อยูในระดับมากท่ีสุด  มีคาเฉลี่ยเทากับ4.77 คิดเปนรอยละ 95.45 และงาน

ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทาง

จังหวัดลพบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตราย) อยูในระดับมากท่ีสุด  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.75 คิดเปนรอย

ละ 95.03 ตามลําดับ  
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 2. ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอ

เมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในงานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ 

(งานขุดลอกคลอง) พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 35-44 ป การศึกษาระดับ

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.  อาชีพรับจางท่ัวไป และจากผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมี

ตอการใหบริการงานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอก

คลอง) ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 คิดเปนรอยละ 95.45 ระดับคะแนน 10 

คะแนน เม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับจากมากไปนอย คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับ

มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 รองลงมา คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.79 ดานผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 ดานกระบวนการข้ันตอนการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.75 และดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.73 ตามลําดับ  

 

 3.ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอ

เมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของ

ชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 35-44 ป การศึกษาระดับอนุปริญญา/ ปวส./ ปวท.  อาชีพ

รับจางท่ัวไป และจากผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงานดานสิ่งแวดลอม

และสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จาง

เหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.75 คิดเปนรอยละ 

95.03 ระดับคะแนน 10 คะแนน เม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับจากมากไปนอย คือ ดานเจาหนาท่ีผู

ใหบริการ และดานผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากันเทากับ 4.77 รองลงมา คือ ดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.75 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ อยูใน

ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.74 และดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร อยูในระดับมาก

ท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.74 ตามลําดับ 

 

  4.ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอ

เมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในงานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  ไดแก การสนับสนุนการพน

น้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 35-44 ป การศึกษา

ระดับระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ และจากผลการประเมินความ

พึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการในงานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  ไดแก การ

สนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอย

ละ 95.65 ระดับคะแนน 10 คะแนน เม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับจากมากไปนอย คือ ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 รองลงมา คือ ดานผลการ
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ปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 คิดเปนรอยละ 96.05 ดานชองทางการใหบริการและ

การติดตอสื่อสาร และดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากันเทากับ 4.78 และดาน

เจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 ตามลําดับ 

 

 5. ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอ

เมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในงานดานสาธารณสุข ไดแกการดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของ

โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 

25-34 ป การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. อาชีพพนักงานบริษัท และจากผลการประเมินความพึง

พอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการในงานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพร

ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 

คิดเปนรอยละ 96.03 ระดับคะแนน 10 คะแนน เม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับจากมากไปนอย คือ 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร และ ดานผลการ

ปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากันเทากับ 4.81 รองลงมา คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูใน

ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.79 ตามลําดับ 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 

อําเภอเมืองจังหวัดสระบุรี จังหวัดสระบุรี  ในงานบริการ 4 งาน พบวาระดับความพึงพอใจในการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองจังหวัดสระบุร ีจังหวัดสระบุรี โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน

ระดับมากท่ีสุด  แสดงใหเห็นวาองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ไดปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการแกประชาชนได

อยางมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความตองการและชวยแกไขปญหาความเดือนรอนใหแกประชาชน โดยเฉพาะ

ในการดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ในเขตพ้ืนท่ี

จังหวัดสระบุรี สอดคลองกับท่ีชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งท่ี

ลูกคาตองการหรือหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการท่ีเกินความตองการของลูกคา หมายถึง บริการท่ี

ลูกคาไดรับดีกวาท่ีหวังไวทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ และยังกลาววา บริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการ 

หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการท่ีเกินความตองการของลูกคา 

หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ี จนรูสึกวาการบริการนั้นเปนบริการ

ท่ีวิเศษมาก ประทับใจ คุมคาแกการตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน ดังนั้นองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ควร

รักษาระดับคุณภาพการใหบริการหรือระดับความสําเร็จในการปฏิบัติงานการใหบริการท่ีเปนภารกิจหลักของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีในดานตาง ๆตอไป  

    1. งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุด

ลอกคลอง) จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาดานท่ีมีคาเฉลี่ย
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ความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลาวคือ มีเอกสาร แผนพับ ปายประกาศ 

บอรดแจงขอมูลชัดเจน สอดคลองกับ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของ

การใหบริการจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพของการใหบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ ซ่ึงหนึ่งในนั้นคือ สิ่งท่ีสัมผัสได 

ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ 

ท่ีจอดรถ หองน้ํา รวมท้ังการแตงกายของพนักงาน และ พาราซูราแมน และ เบอรรี (Parasuraman, 

Zeithaml & Berry Parasuraman, 1988)  กลาวถึง มิติของคุณภาพท่ีประเมินโดยผูรับบริการ 5 มิติ ซ่ึงหนึ่ง

ในนั้นไดกลาวถึง สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangibles) ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นหรือสิ่งท่ีจับจองได เชน 

วัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานท่ี บุคคล ยอมแสดงใหเห็นวาองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ไดมีการ

แจงขอมูลขาวสารไมวาจะเปนเอกสาร แผนพับ ปายประกาศ หรือบอรดประชาสัมพันธ ใหผูมาติดตอขอรับ

บริการไดรับทราบชัดเจน ซ่ึงเปนสิ่งท่ีเห็นเปนรูปธรรมเชิงประจักษ 

 

  2. งานดานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนใน

การคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตราย) เปนการจัดทําบริการสาธารณะ

โดยการวาจาง (Out Sourcing) ท่ีเปดโอกาสใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถใชวิธีการวาจางให

บุคคลภายนอกเขามาจัดบริการสาธารณะ โดยระเบียบกระทรวงมหาดไทยวาดวยการพัสดุของหนวยการ

บริหารราชการสวนทองถ่ิน พ.ศ.2535 ท่ีเปดโอกาสเบิกจายคาจางเหมาเอกชนท่ีเก่ียวกับบริการสาธารณะ

ท้ังหมด 4 ท่ีตองดําเนินการใหเปนไปตามระเบียบฯ ซ่ึงหนึ่งในนั้น เปนการจางเหมาอ่ืน ๆ ท่ีเปนกิจการใน

อํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน เชน การจางเก็บขยะมูลฝอยหรือ สิ่งปฏิกูล การจางครูฝกสอน

ออกกําลังกาย จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาดานท่ีมี

คาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ กลาวคือ เจาหนาท่ีใหบริการดวย

ความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ สอดคลองกับ พาราซูราแมน และ เบอรรี (Parasuraman, Zeithaml 

& Berry, 1985) ศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพของงานบริการพบวา ในการประเมินคุณภาพในการบริการ

ผูใชบริการจะพิจารณาจากเกณฑสําคัญ ซ่ึงหนึ่งในเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ คือ ความ

สุภาพเปนมิตร บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธความเปนกันเองและวิจารณญาณ และ รวีวรรณ โปรยรุงโรจน 

(2551) ไดกลาวถึงลักษณะของคุณภาพบริการ ไววาการบริการตองอาศัย “คน” เปนหลัก เนื่องจาก

ผูรับบริการเปน “คน” ท่ีเกิดมาพรอมกับความตองการท่ีไมมีขีดจํากัดและเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาตลอดจน

มีอารมณและความรูสึกตาง ๆ เปนเครื่องปรุงแตง ดังนั้นสิ่งท่ีจะสามารถเขาใจและตอบสนองความตองการของ 

“คน” ไดดีท่ีสุดก็คือ“คน” นั่นเอง ยอมแสดงใหเห็นวาเจาหนาท่ีจางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายใหกับ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีมีปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  

  

    3. งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเช้ือ 
COVID-19 จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาดานท่ีมีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ กลาวคือ ข้ันตอนการใหบริการ
แตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 
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สอดคลองกับ สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552) กลาววา กระบวนการในการ
ใหบริการ มีกระบวนการในการใหบริการเหมาะสมและรวดเร็ว อยางฉับไว การใหบริการท่ีไมมีขอผิดพลาด
และถูกตอง ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสมและการบริการเปนไปตามลําดับกอน-หลัง และ มณี
รัตน แตงออน (2551) กลาววา ลักษณะคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะ คือ ลักษณะทาง
เทคนิคหรือผลท่ีไดและลักษณะหนาท่ีหรือความสัมพันธของกระบวนการโดยท่ีคุณภาพดานเทคนิคเปนการ
พิจารณาเก่ียวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรท่ีจะทําใหลูกคาท่ีเขามาใชบริการเกิดความพอใจตามความ
ตองการพ้ืนฐาน ยอมแสดงใหเห็นวา องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีมีการวางระบบข้ันตอนการใหบริการ
แตละข้ันท่ีไมซับซอน ยุงยาก ทําใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว เพ่ือใหทันกับสถานการณการแพรระบาดไวรัสโค
โรนา 2019 (COVID-19) ซ่ึงเปนเทคนิคหนึ่งในการท่ีจะใหผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนจังหวัดสระบุรีเกิดความพึงพอใจ  
 
 
    4. งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเช้ือ
ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวาดานท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ กลาวคือ 
มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง มีข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไม
ยุงยาก ซับซอน สอดคลองกับ นันทวัฒน บรมานันท (2554) กลาวถึง หลักเกณฑพ้ืนฐานสําคัญในการ
จัดบริการสาธารณะ ประกอบดวยหลัก 3 ประการ ซ่ึงในหลักเกณฑพ้ืนฐาน คือ หลักวาดวยความเสมอภาคท่ีมี
ผลตอบริการสาธารณะเปนหลักเกณฑสําคัญประการแรกในการจัดทําบริการสาธารณะ รัฐมิไดมีจุดมุงหมายท่ี
จะจัดทําบริการสาธารณะข้ึนเพ่ือประโยชนของผูใดผูหนึ่งโดยเฉพาะ แตเปนการจัดทําเพ่ือประโยชนของ
ประชาชนทุกคน และมณีรัตน แตงออน (2551) กลาววา ลักษณะคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 
ลักษณะ คือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลท่ีไดและลักษณะหนาท่ีหรือความสัมพันธของกระบวนการโดยท่ี
คุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณาเก่ียวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรท่ีจะทําใหลูกคาท่ีเขามาใชบริการ
เกิดความพอใจตามความตองการพ้ืนฐาน ยอมแสดงใหเห็นวา องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีให
ความสําคัญถึงหลักวาดวยความเสมอภาค โดยไดมีการจัดกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อ
ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-2019) เพ่ือประโยชนของประชาชนทุกคนและประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับ
การปฏิบัติหรือไดรับผลประโยชนจากการบริการสาธารณะอยางเสมอภาค รวมถึงมีการวางระบบข้ันตอนการ
ใหบริการท่ีใหมีความสะดวก รวดเร็ว ไมยุงยาก ท่ีเอ้ือตอสถานการณการแพรระบาด COVID-19 ในเขตพ้ืนท่ี
จังหวัดสระบุรี 
 

5.3 ขอเสนอแนะ 

 5.3.1 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใชประโยชน 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ทําใหเห็นศักยภาพและความสามารถในการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี และเพ่ือเปนขอมูลสารสนเทศท่ีสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

อยางตอเนื่อง (Continuous Improvement) ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี 
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จังหวัดสระบุรี ผูวิจัยจึงขอเสนอแนะแนวทางการพัฒนาเพ่ือปรับปรุงการใหบริการท่ีสอดคลองกับสถานการณ

ท่ีเปลี่ยนแปลงไป ดังนี้ 

 1.งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอก

คลอง) และ งานดานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัด

แยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตราย) พบวา ผลการประเมินความพึงพอใจท่ี

มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

เปนลําดับสุดทาย กลาวคือ ชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสารเปนสิ่งสําคัญท่ีสงผลตอคุณภาพบริการ

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีและการอํานวยความสะดวก รวดเร็วใหกับผูรับบริการ ซ่ึงการมีชองทาง

การใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง และเพียงพอสะดวก รวดเร็ว ทําใหผูรับบริการสามารถเขาถึงบริการไดงาย 

และไดรับความสะดวกสบาย  

ดังนั้นจึงควรจะมีจุดท่ีใหบริการการกระจายใหท่ัวถึงหรือใหผูรับบริการสามารถใชชองทางการ

ใหบริการผานระบบเครือขายอินเตอรเน็ตท่ีเขาไดงาย ไมยุงยาก ซับซอน เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการ

สามารถติดตอไดตลอดเวลา รวมถึงการนําระบบสารสนเทศมาชวยจัดการขอมูล ตรวจสอบเพ่ือใหเกิดความ

ถูกตอง 

 2.งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเช้ือ 

COVID-19 พบวา ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ใน

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับสุดทาย กลาวคือ ในการพัฒนาปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่องเปนสวน

ท่ีทําใหประชาชนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน ผูใหบริการเปนสวนสําคัญท่ีสุดท่ีสงผลตอคุณภาพของ

การบริการ เพราะผูใหบริการมีปฏิสัมพันธตอผูรับบริการโดยตรง ดังนั้น องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 

ควรใหความสําคัญในการบริหารบุคลากรใหเปนผูท่ีมีคุณลักษณะท่ีเหมาะสมกับการใหบริการ  

ดังนั้นจึงควรท่ีจะพัฒนาความรูความสามารถใหกับบุคลากร โดยจัดใหมีการอบรมใหความรูแก

บุคลากรอยางตอเนื่อง เพ่ือท่ีจะใหบริการไดถูกตองสามารถใชความรูท่ีมีชวยแกไขปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนใหแก

ผูรับบริการไดอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะสถานการณท่ีเกิดการเปลี่ยนแปลง เชน ความรูในเรื่องการแพรระบาด

เชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19)  รวมถึงการสรางมาตรฐานของกระบวนการใหบริการโดยใหทุกคนถือ

ปฏิบัติกับผูรับบริการเหมือน ๆ กัน มีความเสมอภาคในการใหบริการแกผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน 

3.งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเช้ือไวรัส

โคโรนา 2019 (COVID-19) พบวา ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรี ในดานสิ่ งอํานวยความสะดวก เปนลําดับสุดทาย กลาวคือ การจัดใหมีสถานท่ีและ

สภาพแวดลอมท่ีเหมาะสม ซ่ึงเปนปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีจะชวยใหผูรับบริการไดรับความสะดวกสบาย 
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ดังนั้น ควรจัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวกใหแกผูรับบริการท่ีสามารถติดตอกับองคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรีไดโดยงาย เชน Web site ของแตละงานบริการตามภารกิจหลัก ใหขอมูลทาง E-mail เพ่ือเปน

ชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา รวมถึงชองทางการประชาสัมพันธขาวสารควรใหมีความ

หลากหลายเพ่ิมมากข้ึน โดยองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีอาจนําระบบคิวอารโคดมาใชแทน เอกสาร แผน

พับ บอรดแจงขอมูลขาวสาร เพ่ือใหผูรับบริการไดเขาถึงขอมูลไดงาย รวดเร็ว อีกท้ังยังเปนการลดคาใชจายใน

การจัดพิมพเอกสารไดอีกทางเลือกหนึ่ง และยังเปนการลดการสัมผัส การติดตอโดยตรงในการปองกันการแพร

ระบาดของโรคไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

 

5.3.2 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
1) ควรทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับรูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพในการใหบริการขององคการ

บริหารสวนจังหวัดสระบุรีเพ่ือรองรับกับระบบราชการ 4.0 ยึดหลักธรรมาภิบาล 
2) ควรทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการพัฒนาสมรรถนะท่ีจําเปนในการใหบริการของบุคลากรของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 
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แบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการทีมี่ตอกิจกรรมบริการ 

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบรุี  
1.งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอกคลอง) 

 

 

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไป 
คําชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความตองการของทานมากที่สุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง  

2.  อายุ   ตํ่ากวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 
   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางทั่วไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ,บํานาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

   

สวนที่  2  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

คําชี้แจงโปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากที่สุด 

 

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 

 
 
 
 
 



ขอคําถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา นาเชื่อถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบรกิารสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคําขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําด่ืม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

ดานผลการปฏิบัติงาน 5 4 3 2 1 
1. การใหบริการตรงกับความตองการของประชาชน      
2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      
3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      
4. การใหบริการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      

 

 

 

 



ตอนที่ 3 จุดเดน จุดที่ควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
 
1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบคณุทกุทานทีใ่หความรวมมือ 



 
 

 
 
 
แบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการทีมี่ตอกิจกรรมบริการ 

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบรุี  
2.งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทาง
จังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 

 

 

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไป 
คําชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความตองการของทานมากที่สุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง  

2.  อายุ   ตํ่ากวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 
   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางทั่วไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ,บํานาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

   

สวนที่  2  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

คําชี้แจงโปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากที่สุด 

 

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 
 
 
 
 



ขอคําถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา นาเชื่อถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบรกิารสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคําขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําด่ืม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

ดานผลการปฏิบัติงาน 5 4 3 2 1 
1. การใหบริการตรงกับความตองการของประชาชน      
2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      
3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      
4. การใหบริการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      

 

 

 

 



ตอนที่ 3 จุดเดน จุดที่ควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
 
1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบคณุทกุทานทีใ่หความรวมมือ 



 
 

 
 
 
แบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการทีมี่ตอกิจกรรมบริการ 

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบรุี  
3.งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 

 

 

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไป 
คําชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความตองการของทานมากที่สุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง  

2.  อายุ   ตํ่ากวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 
   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางทั่วไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ,บํานาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

   

สวนที่  2  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

คําชี้แจงโปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากที่สุด 

 

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 

 
 
 
 
 



ขอคําถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา นาเชื่อถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบรกิารสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคําขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําด่ืม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

ดานผลการปฏิบัติงาน 5 4 3 2 1 
1. การใหบริการตรงกับความตองการของประชาชน      
2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      
3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      
4. การใหบริการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      

 

 

 

 



ตอนที่ 3 จุดเดน จุดที่ควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
 
1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบคณุทกุทานทีใ่หความรวมมือ 



 
 

 
 
 
แบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการทีมี่ตอกิจกรรมบริการ 

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบรุี  
4.งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 

 

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไป 
คําชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความตองการของทานมากที่สุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง  

2.  อายุ   ตํ่ากวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 
   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางทั่วไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ,บํานาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

   

สวนที่  2  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

คําชี้แจงโปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากที่สุด 

 

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 

 
 
 
 
 



ขอคําถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา นาเชื่อถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบรกิารสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคําขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําด่ืม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

ดานผลการปฏิบัติงาน 5 4 3 2 1 
1. การใหบริการตรงกับความตองการของประชาชน      
2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      
3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      
4. การใหบริการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      

 

 

 

 



ตอนที่ 3 จุดเดน จุดที่ควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
 
1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบคณุทกุทานทีใ่หความรวมมือ 



ภาคผนวก ข 
ภาพการใหบริการสาธารณะที่แสดงถึงความพึงพอใจ 

 
1.งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ(งานขุดลอกคลอง) 
 

          
 

   
 

   



2. งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทาง
จังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตราย) 
 

     
 

     
 

      
 
 
 



3. งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 
 

          
 

     
 

   
 
 
 



4. งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
(COVID-19) 

            
 

       
 

       
 
 



ภาคผนวก ค 
ตัวอยางบุคคลท่ีมีความพึงพอใจตอการบริการ 

 
        

            
 

         
 

      



รายชื่อคณะท่ีปรึกษานักวิจัย  
สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 

 
 

1. ผูชวยศาสตราจารย ดร.ศศิธร วชิรปญญาพงศ        ท่ีปรึกษา 
    รองอธิการบดีฝายประกันคุณภาพองคการและกิจการสภามหาวิทยาลัย  
2. รองศาสตราจารย ดร.พนิตสภุา  ธรรมประมวล            ท่ีปรึกษา 
    ผูอํานวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
3. ผูชวยศาสตราจารย ดร.มยรุี   รัตนเสริมพงศ               นักวิจัย 
4. ผูชวยศาสตราจารย ดร.วาสิตา เกิดผล ประสพศักดิ์       นักวิจัย 
5. ผูชวยศาสตราจารย ชลิดา  แสนวิเศษ                       นักวิจัย 

 


