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บทสรุปผู้บริหาร  
 
 รายงานฉบับนี้ เป็นผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ประจำปีงบประมาณ 2565 ตามกรอบการประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ โดยประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 
จากมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ที่ได้กำหนดตัวชี้วัดที่ 1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็น ดังนี้  1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3) ความพึง
พอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยประเมินผล
การให้บริการของส่วนงานบริการ ที่เสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี มี 4 งานบริการ ได้แก่ 1) งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน 2) งานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน 3) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ 
งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน และ 4) งาน
ด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน เก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชน
ในเขตพื้นท่ีจังหวัดสระบุรี ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ตั้งแต่ช่วงเดือน ตุลาคม 
2564 ถึง เดือน กันยายน 2565 จำนวน 400 คน โดยมีผลการสำรวจโดยสรุป ดังนี้ 

1. ผลการประเมินจำแนกตามงานที่ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ ขององค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัด จำแนกตามงานท่ีให้บริการ ใน 4 งาน มีผลการประเมนิในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสดุ 
คิดเป็นร้อยละ 96.65 โดยมีระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชน จากมากไปหาน้อย จำแนก
ตามงานท่ีให้บริการ ตามลำดับ ดังน้ี  

1. งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน มีระดับความ 

พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ในระดับมากที่สุด ( X = 4.89, S.D.= 0.563)  คิดเป็นร้อย

ละ 97.80 มีผลการให้บริการด้านผลการปฏิบัติงาน มีค่าคะแนนลำดับสูงสุด ( X = 4.95, S.D.= 0.573) 

และ มีผลการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  มีระดับคะแนนลำดับสุดท้าย ( X = 4.85, S.D.= 
0.495) 
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2. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์ 
กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน มีระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.83, S.D.= 0.571)  คิดเป็นร้อยละ 96.60 มีผลการให้บริการด้าน

ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร มีค่าคะแนนลำดับสูงสุด ( X = 4.90, S.D.= 0.321)  และ 

มีผลการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีระดับคะแนนลำดับสุดท้าย ( X = 4.80, S.D.= 0.268) 
โดยเฉพาะ 

3. งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน  มีระดับความพึง

พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.82, S.D.= 0.789)  คิดเป็นร้อยละ 

96.40 โดยมีผลการให้บริการด้านผลการปฏิบัติงาน มีค่าคะแนนลำดับสูงสุด ( X = 4. 90, S.D.= 

0.271)  และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีระดับคะแนนลำดับสุดท้าย ( X = 4.80, S.D.= 0.268)   
4. งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน มีระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการ ในระดับมากที่สุด ( X = 4.79, S.D.= 0.657)  คิดเป็นร้อยละ 95.80 โดยมีผลการใหบ้ริการ

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนลำดับสูงสุด ( X = 4.85, S.D.= 0.279) และการให้บริการด้าน

ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร มีระดับคะแนนลำดับสุดท้าย ( X = 4.60, S.D.= 0.337)   
2. ผลการประเมินจำแนกตามด้านการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ ขององค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัดสระบุรี ในด้านการให้บริการ มีผลการประเมินในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 
4.81, S.D.= 0.325) คิดเป็นร้อยละ 96.65 โดยมีระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชน จากมากไป
หาน้อย จำแนกตามงานท่ีให้บริการ ตามลำดับ ดังน้ี  

1. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ในระดับมากท่ีสดุ ( X = 4.85, S.D.= 0.495)  คิดเป็นร้อย 
ละ 96.50 

2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ ในระดบัมากที่สุด ( X = 4.82, S.D.= 0.517)  คิดเป็นร้อยละ  
97.00 

3. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.81, S.D.= .507)   

คิดเป็นร้อยละ 95.75 และ ด้านผลการปฏิบัติงาน ในระดับมากท่ีสดุ ( X = 4.81, S.D.= 0.573)  คิด
เป็นร้อยละ 97.25  โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน  

4. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.78, S.D.=  
0.499)  คิดเป็นร้อยละ 96.75 
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สรุปได้ว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
สระบุรี ในระดับมากที่สุด โดยหากพิจารณาเป็นรายลักษณะงานที่ให้บริการ เห็นได้ว่า มีความพึง
พอใจในอันดับสูงที่สุด ในงานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน 
รองลงมา เป็นงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
และ งานด้านโยธา ตามลำดับ 

เมื่อพิจารณาในด้านการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก ในอันดับสูงที่ส ุด รองลงมา เป็นด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ ด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ตามลำดับ 

 
ข้อเสนอแนะ 

จากผลการสำรวจดังกล่าว จะเห็นได้ว่าการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  
สระบุรีอยู่ในระดับมากที่สุด ทุกด้าน แต่ยังคงสามารถพัฒนาการให้บริการ ให้เกิดประสิทธิภาพ
ประสิทธิผล ดังวิสัยทัศน์ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี “สาธารณูปโภคมาตรฐาน ชุมชนมี
คุณภาพชีวิตที่ดี” เพื่อเสริมสร้างความน่าอยู่ของจังหวัดสระบุรี และ เสริมสร้างคุณภาพชีวิตของ
ประชาชนให้มีความเป็นอยู่ที่ดี สู่การเป็นชุมชนที่เข้มแข็ง จึงขอเสนอข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการ
ให้บริการ ดังน้ี 

1. งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน ควรปรับปรุง 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  ในประเด็น สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และมีความปลอดภัย 
ทั้งนี้เนื่องจากปัจจุบันอยู่ในสถานการณ์แพร่ระบาดของเชื้อไวรัสและอนาคตอาจมีเหตุการณ์เช่นนี้ 
ดังนั้น หากหน่วยงานที่รับผิดชอบเพิ่มการจัดระบบการเข้ารับบริการ หรือการบริหารจัดการพื้นที่
ก่อนและหลังการเข้าใช้บริการของประชาชน ให้เป็นไปตามหลักการด้านสาธารณสุข จะทำให้
ประชาชนมีความมั่นใจในการเข้ารับบริการยิ่งข้ึน 

2. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์ 
กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน ควรปรับปรุงด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในประเด็น 
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม 
ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น ทั้งนี้เนื่องจากในปัจจุบันสภาพแวดล้อม สภาพสังคม 
และไลฟ์สไตล์การดำรงชีวิตของประชาชนเปลี่ยนไป โดยให้ความสำคัญกับความสะอาด ความ
ปลอดภัยจาก สิ่งปนเปื้อนหรือเช้ือโรคต่างๆ ประกอบกับเหตุการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส ทำ
ให้ประชาชนต้องการให้ภาครัฐจัดการสภาพแวดล้อม ที่เป็นไปตามระบบสุขอนามัยแก่ประชาชน 
ดังนั้น เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการจึงควรมีการพัฒนาความรู้ ทักษะและประสบการณ์ในด้านสิ่งแวดล้อม
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และสุขาภิบาล อยู่เสมอ เพื่อให้ประชาชนมั่นใจในการให้บริการอย่างเหมาะสมตามสถาณการณ์
ต่างๆ ท่ีมีการแปรเปลี่ยนอยู่เสมอ ได้อย่างทันท่วงที 

3. งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน มีระดับความ 
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ควรปรับปรุง ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื ่อสาร ในประเด็น มีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง ให้การติดต่อที่สะดวก เช่น 
โทรศัพท์ โซเชียลมีเดีย ไลน์ เฟสบุค หน้าเวปไซด์ เป็นต้น เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 
ทั้งนี้ ด้วยปัจจุบันระบบเทคโนโลยีเพื่อการสื่อสารมีการแพร่หลายและมีความสะดวกและทันสมัย โดยมีการ
พัฒนาอย่างต่อเนื ่อง ดังนั ้นหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องอาจต้องทบทวน ช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร ที่มีอยู่ให้สามารถเข้าถึงประชาชนได้สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น รวมถึงการพัฒนาให้มีลักษณะ
โดดเด่น เพื่อจูงใจประชาชนในการเข้าถึงระบบเหล่านั้น ให้มากขึ้น            

4. งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน ควรปรับปรุง ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ใน 
ประเด็นเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง ทั้งนี้เนื่องจาก ลักษณะ
งานด้านโยธา เป็นลักษณะงานที่ต้องสมบุกสมบัน เป็นลักษณะงานที่ต้องลงพัฒนาในพื้นที่ที่ยังไม่
สวยงาม ไม่สะดวกสบาย ให้มีความสวยงาม พร้อมใช้ในการให้บริการประชาชน ดังนั้น จากลักษณะ
งานจึงต้องใช้บุคลากรส่วนใหญ่ที่เป็นเพศชาย ดังนั้น ประชาชนจึงอาจมองเห็นว่าไม่ได้แสดงถึงความ
สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง เท่าใดนัก หากมีการพัฒนาในด้านนี้ เช่น การอบรมด้าน
บุคลิกภาพ ด้านการยิ้ม การทักทาย จะทำให้ประชาชนผู้ผ่านไปมา เกิดทัศนคติเชิงบวกเพิ่มขึ้น 

 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
เพื่อให้การให้บริการเกิดประสิทธิภาพยิ่งขึ้น อย่างยั่งยืน และรักษาระดับคุณภาพที่ดีใน

ปัจจุบันให้ยั่งยืนยิ่งขึ้น จึงขอเสนอในเชิงนโยบาย ดังนี้ 
1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ควรให้มีการทบทวนกระบวนการให้บริการ 

หรือขั้นตอนการให้บริการ ที่มาจากการรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนผู้รับบริการ ประกอบการ
พิจารณาทบทวน โดยทำสม่ำเสมออย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรจัดงบประมาณสนับสนุนการพัฒนาคุณลักษณะการ 
ให้บริการ แก่บุคลากรที่ทำหน้าท่ีให้บริการประชาชนโดยตรง สม่ำเสมออย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง  

3. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ควรให้มีการทบทวนช่องทางการ 
ให้บริการและการติดต่อสื ่อสาร ที ่มาจากการรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนผู ้ร ับบร ิการ
ประกอบการพิจารณาทบทวน โดยทำสม่ำเสมออย่างน้อยปีละ 1 ครั ้ง  รวมทั้ง การเปิดรับการ
สนับสนุนจากภาคเอกชน หรือสถาบันอุดมศึกษา ท่ีมีนวัตกรรมในด้านนี้  
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4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ควรจัดให้มีหน่วยเฉพาะกิจทำหน้าท่ีซ่อมบำรุงสิ่งอำนวย 
ความสะดวกต่างๆ ในบริเวณสำนักงาน และบริเวณที่รับผิดชอบ โดยเฉพาะส่วนงานที่ให้บริการ
ประชาชนโดยตรง ซึ่งนอกจากเป็นการปรับปรุงสิ่งที่ชำรุดให้พร้อมใช้แล้ว อาจให้มีการปรับภูมทิัศน์
อยู่เสมอ ให้สวยงาม มีความทันสมัย อันเป็นการเสริมสร้างทัศนคติเชิงบวกต่อหน่วยงาน ทำให้เกิด
ความเชื ่อถือศรัทธาจากประชาชนและผู้ที ่มาติดต่อยิ ่งขึ ้น  รวมทั้ง ช่วยสร้างความสดชื่น ความ
กระตือรือร้น ต่อการปฏิบัติงานประจำวันของบุคลากรในองค์การบริหารส่วนจังหวัดอีกด้วย 

5. ด้านผลการปฏิบัติงาน ควรมีการทำปฏิทินแจ้งแผนการปฏิบัติงาน ในแต่ละพื้นท่ี  
โดยอาจทำล่วงหน้าเป็นแผนตลอดทั้งปี หรือ รายไตรมาส ทั้งนี้ เพื่อให้ประชาชนได้รับทราบล่วงหน้า
ว่า จะมีการทำงานในพื้นที่ของประชาชนเมื่อใด อย่างใด นอกจากจะเป็นการลดการร้องเรียน หรือ
ร้องขอตามความต้องการของประชาชนแล้ว ยังเป็นการให้ประชาชนได้เตรียมความพร้อมในการให้
ความร่วมมือล่วงหน้า จะช่วยให้การปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีของหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เกิดประสิทธิผลและ
เป็นไปตามช่วงเวลาที่กำหนดไว้ อีกด้วย   
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ประกาศคุณูปการ 

  
 รายงานฉบับนี้ เป็นผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  ประจำปีงบประมาณ 2565 ตามกรอบการ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ โดยประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ จากการให้บริการของส่วนงานบริการ ที่เสนอขอรับการ
ประเมินในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มี 4 งานบริการ ได้แก่ 1) 
งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณ
ภัย ได้แก่ งานสนับสนุน 3) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมา
บริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน และ 4) งาน
ด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน 

การดำเนินการในครั้งนี้ สำเร็จลงได้ด้วยความอนุเคราะห์ช่วยเหลือเป็นอย่างดี
ยิ่งจากส่วนงานต่าง ๆ ในองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี และในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
เทพสตรี ที่ช่วยสนับสนุนให้การดำเนินการดำเนินการสำเร็จลุล่วง และมีความสมบูรณ์
ยิ่งขึ้น ขอขอบคุณ นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  หัวหน้าส่วนราชการต่างๆ 
บุคลากรทุกฝ่าย ตลอดจนประชาชนในเขตพ้ืนที่ทุกท่าน ที่ได้ให้ข้อมูลและความคิดเห็น
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คณะทำงานของกราบขอบพระคุณ ไว้ ณ ที่นี้  

ความผิดพลาดทั้งปวงของเอกสารรายงานฉบับนี้ คณะทำงานขอน้อมรับ และ
หวังเป็นอย่างยิ่งว่า รายงานฉบับนี้ เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาการบริหารและการ
ปฏิบัติงานในองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อันจะส่งผลต่อประโยชน์สุขของ
ประชาชนในจังหวัดสระบุรี ต่อไป 

คณะทำงาน 

         กันยายน 2565 
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บริการในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
(งานสนับสนุน)  ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
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ตารางที่   หน้า 

ตารางที่ 13 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่เข้ามารับ
บริการในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
(งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้าน
ผลการปฏิบัติงาน 

64 

ตารางท่ี 14 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่เข้ามารับ
บริการ ในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
(งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ใน
ภาพรวม 

65 

ตารางท่ี 15 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งานจ้างเหมาบริหารบริการ
จัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ 

68 

ตารางท่ี 16 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งานจ้างเหมาบริหารบริการ
จัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านช่องทางการ
ให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 

69 

ตารางท่ี 17 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งานจ้างเหมาบริหารบริการ
จัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 
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ตารางที่   หน้า 

ตารางที่ 18 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่ง
แวด-ล้อมและสุขาภิบาล (งานจ้างเหมาบริหารบริการ
จัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก 

71 

ตารางท่ี 19 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่ง
แวด-ล้อมและสุขาภิบาล (งานจ้างเหมาบริหารบริการ
จัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านผลการ
ปฏิบัติงาน 

72 

ตารางท่ี 20 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งานจ้างเหมาบริหารบริการ
จัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม 

73 

ตารางท่ี 21 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้าน
อ่ืน ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ 

77 

ตารางที่ 22 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้าน
อ่ืน ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน)  
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านช่องทางการ
ให้บริการและการติดต่อสื่อสาร  

78 

ตารางที่ 23 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้าน
อ่ืน ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน)  
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ตารางที่   หน้า 

 ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

 

ตารางที่ 24 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้าน
อ่ืน ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน)  
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก 

80 

ตารางที่ 25 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้าน
อ่ืน ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน)  
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านผลการ
ปฏิบัติงาน 

81 

ตารางที่ 26 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้าน
อ่ืนๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม 

82 

 



 
 

บทที่ 1 
บทนำ 

 
ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
 จาก การปฏิรูประบบราชการไทย เมื่อปี พ.ศ. 2545  ที่ได้นำแนวความคิดการบริหารกิจการบ้านเมืองทีด่ี 
หรือธรรมาภิบาลมาประยุกต์ใช้ ซึ่งมีแนวความคิดที่สำคัญ ได้แก่ หลักประสิทธิภาพ หลักประสิทธิผล หลักความ
คุ้มค่า หลักคุณภาพ หลักความรับผิดชอบ หลักการมีส่วนร่วม หลักความโปร่งใส หลักนิติรัฐ นิติธรรม มาบรรจุไว้ใน
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งกำหนดกรอบความคิดในการบริหารราชการแผ่นดิน สมัยใหม่ที่
เน้นหลักการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี และการบริหารงานแนวใหม่บนความเชื่อที่ว่า หากประเทศมีการบริหาร
จัดการที่ดี จะนำมาสู่ความเจริญก้าวหน้าของประเทศและประโยชน์สุขของประชาชน ได้อย่างยั่งยืน จากหลักการ
ดังกล่าว ผู้บริหารภาครัฐจึงให้มีการติดตาม ประเมินผล การให้บริการในส่วนงานต่าง ๆ  เพื่อสะท้อนประสิทธิภาพใน
การทำงาน อันเป็นไปตาม หลักประสิทธิภาพ หลักประสิทธิผล หลักความคุ้มค่า หลักคุณภาพ นอกจากนี้ยังเป็นการ
แสดงถึงหลักการมีส่วนร่วม และหลักความโปร่งใส อีกด้วย 
 ปัจจุบันประเทศไทยการเปลีย่นแปลงการบรหิารจัดการทั้ง ภาครัฐและภาคเอกชน ให้เป็นไปตามนโยบาย
สังคมดิจิทัล เป็นยุคที่ประเทศไทยต้องปรับตัวเพื่อให้เข้ากับยุคสมัยในหลายมิติ เช่น มิติเศรษฐกิจ มิติสังคมและ
ชุมชน มิติการเมืองและวัฒนธรรม และมิติสารสนเทศ ในขณะเดียวกันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งเป็นหน่วยงาน
ของภาครัฐที่ทำหน้าที่และรับผิดชอบต่องานพัฒนาในระดับชุมชนท้องถิ่นโดยตรงก็จำเป็นต้องปรับตัวเอง เพื่อให้
สามารถขับเคลื่อนกลไกการพัฒนาให้เป็นไปตามหลักการไทยแลนด์ 4.0 อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การ
ปรับตัวสามารถทำได้ในหลายลักษณะ ทั้งนี้ให้คำนึงถึงความเหมาะสม และประโยชน์ที่จะได้รับเป็นสำคัญ ส่งผลให้
ท้องถิ่นต้องดำเนินการให้บริการแก่ประชาชนอย่างเป็นระบบ เน้นประโยชน์สูงสุดต่อการบริหารราชการแผ่นดิน 
และช่วยดูแลประชาชนเป็นภารกิจส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจายอำนาจ
และให้อิสระแก่ท้องถิ่นในการปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายให้ท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งหรือหลายท้องถิ่นเป็น
ผู้ดำเนินการในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ เพื่อแก้ไขและตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น
ตลอดจนการพัฒนาท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้า ท้องถิ่นที่ได้รับมอบหมายจะจัดตั้งขึ้นเป็นองค์กรโดยผลแห่งกฎหมาย
และนโยบายของรัฐ มีฐานะเป็นนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพื้นที่ที่กำหนดไว้อย่างชัดเจน มีความเปน็อิสระ
ในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง จะเห็นได้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการกระจาย
อำนาจการปกครองจากสว่นกลางให้แก่ท้องถิ่น เพื่อให้สามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิน่ได้
อย่างตรงเป้าหมาย และเพื่อส่งเสริมให้ประชาชนในท้องถิ่นได้เรียนรู้และดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้องกับการ
ปกครองท้องถิ่นด้วยตนเอง ด้วยเหตุผลดังกล่าวนี้ ผู้บริหารและบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกคน จึง
ต้องมีส่วนช่วยกันอย่างเต็มที่ในการพัฒนาท้องถิ่นทั้งทางด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการดำเนินการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเรื ่องดังกล่าว จะต้องให้ความสำคัญกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ
ดำเนินการ ตลอดจนคุณภาพการให้บริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่ประชาชนผู้รับบริการ 

 



2 

 

 พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัดพ.ศ 2540 แก้ไขเพิ่มเติมถึงฉบับที่ 4 พ.ศ 2552 มาตรา 45/1 
ได้กำหนดอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน โดยใช้วิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีและให้คำนึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนในการจัดทำแผนพัฒนาองค์การบรหิารส่วน
จังหวัด การจัดทำงบประมาณ การจัดซื้อจัดจ้าง การตรวจสอบ การประเมินผลการปฏิบัติงาน การเปิดเผยข้อมูล
ข่าวสาร ทั ้งนี ้ ให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ ว่าด้วยการนั ้น และหลักเกณฑ์และวิธ ีการที่
กระทรวงมหาดไทยกำหนด โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานที่มีภาระหน้าที่และความรับผดิชอบในการ
ดำเนินกิจการสาธารณะในระดับท้องถิ่น เป็นหน่วยงานที่อยู่ใกล้ชิดกับประชาชนทำให้โอกาสในการให้บริการดูแล
และช่วยเหลือแก่ประชาชนเป็นไปอย่างครอบคลุมและทั่วถึง (โกวิทย์ พวงงาม, 2555) ในด้านบทบาทและหน้าที่
ความรับผิดชอบของหน่วยงานการปกครองส่วนท้องถิ่นควรจะต้องพิจารณาถึงกำลังเงิน กำลังงบประมาณ กำลังคน 
กำลังความสามารถของอุปกรณ์เครื่องมือ เครื่องใช้ และหน้าที่ความรับผิดชอบต้องเป็นผลประโยชน์ของท้องถิ่น
อย่างแท้จริง หากเป็นภาระหรือนโยบายซึ่งรัฐบาลต้องการความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันทั้งประเทศ ก็ไม่ควรมอบให้
ท้องถิ่นดำเนินการ เช่น งานทะเบียนที่ดิน และการศึกษาในระดับอุดมศึกษา (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2560)  
 อีกทั้งรัฐธรรมนูญยังบัญญัติให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทำหน้าที่ในการทำนุบำรุงศิลปะ จารีต
ประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น ซึ ่งภายใต้บทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ที่ให้ความสำคัญกับการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่นตามที่ได้
กล่าวไว้แล้วนั้น ดังนั้นการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องเป็นไปเพื่อเอื้อให้เกิดกระบวนการพัฒนา
คุณภาพชีวิตของประชาชนและเพื่อส่งเสริมท้องถิ่นให้มีศักยภาพสงู กล่าวคือ สามารถช่วยให้ท้องถิ่นจัดการตนเองได้ 
การพัฒนาและส่งเสริมให้ท้องถิ่นมีศักยภาพสูงขึ้นนั้น ในแต่ละพื้นที่อาจมีแนวทางการส่งเสริมที่แตกต่างกนัไปบ้าง 
ทั้งนี้ย่อมขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมในหลายมิติ เช่น บริบทของท้องถิ่น ลักษณะของผู้นำท้องถิ่น ระบบเศรษฐกิจ
ท้องถิ่น ระบบความสัมพันธ์ทางสังคม ระดับความเข้มข้นทางการเมืองและการมีส่วนร่วมของประชาชนในพื้นที่  
 องค์การบริการส่วนจังหวัดสระบุรี เป็นอีกหน่วยงานบริการราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่เกิดขึ้น
ภายใต้นโยบายการกระจายอำนาจการปกครองขั้นพื้นฐานของรัฐบาล โดยพระราชบัญญตัิองค์การบริหารส่วนจังหวดั
มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีหน้าที่ในการจัดทำ บำรุงรักษา และให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยยึดหลักการว่า
ประชาชนต้องได้รับการบริการสาธารณะที่ดีขึ้นไม่ต่ำกว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพและรบัผิดชอบต่อผูใ้ช้บริการมากขึ้น รวมทั้งส่งเสริมให้ประชาชน
และชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมดำเนินการและติดตามตรวจสอบ เพื่อให้ได้มาตรฐานที่องค์การปกครองส่วน
ท้องถิ่นสามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการบริหารและให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เกิดประโยชน์
และความพึงพอใจแก่ประชาชน รวมทั้งเป็นหลักประกันว่าประชาชนไม่ว่าจะอยู่ส่วนใดของประเทศ จะได้รับบริการ
สาธารณะในมาตรฐานขั้นต่ำที่เท่าเทียมกัน ส่งผลให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ในการบริหารจัดการองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดควรต้องดำเนินให้เกิดประโยชน์กับท้องถิ่นอย่างสูงสุด  

ดังนั้น องค์การบริหารส่วนจังหวัดจึงจัดให้มีการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ การสำรวจความพึงพอใจของประชาชน เจ้าหน้าท่ีของรัฐ หน่วยงานของรัฐ  หน่วยงานเอกชนที่มา
รับบริการหรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อสะท้อนผลการบริหารงาน เป็นไปตามหลักการบริหาร 
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จัดการที่ดี ซึ ่งดำเนินการประเมินสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการใน 4 มิติ คือ มิติที ่ 1 มิติด้าน
ประสิทธิผลในแผนการพัฒนาขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ในแผนการพัฒนาขององค์การบริหารส่วนจังหวัด มิติ
ที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ มิติที่ 3 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ มิติที่ 4 มิติด้านการพัฒนา
องค์กร โดยเฉพาะในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้น 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดตอ้งประสานงานกับสถาบันภายนอกที่เป็นกลางเป็นผูด้ำเนินการสำรวจความพึงพอใจของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อำเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 
 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี จึงได้มอบหมายให้มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพ
สตรี จังหวัดลพบุรี ดำเนินการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี โดยในปีงบประมาณ พ.ศ.2564 นี้ได้เสนอให้ทำการประเมินคณุภาพการให้บริการ 4 งานบริการ ได้แก่ 
1) งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน 3) 
งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะ
มูลฝอยชุมชน และ 4) งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน เพื่อสำรวจความพึง
พอใจของผู้รับบริการในงานบริการด้านต่าง ๆ และการประเมินคุณภาพการบริการ เพื่อนำผลที่ได้มาเป็นแนวทางใน
การพัฒนางานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ให้มีประสิทธิภาพสอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการอย่างแท้จริงต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ใน 4 งานบริการ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

การศึกษาครั้งนี้ เป็นการความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ตามกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัตริาชการ โดยกำหนดขอบเขต
การศึกษาดังน้ี โดยจำแนกใน 2 ประเด็น ดังน้ี 

1. การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ จากเกณฑ์ที่องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น กำหนดไว้ใน มิติที่ 2 มิติ ด้านคุณภาพการให้บริการ  ได้กำหนดตัวชี้วัดที่ 1 ร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็น ดังน้ี 
 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
 2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
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 ส่วนงานบริการที่เสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2565 มี 4 งานบริการ ได้แก่ 
  1) งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน 
  2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน  
  3) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์
กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน 
  4) งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน 
 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตพื้นท่ีจังหวัดสระบุรี จำนวน 643,828 
คน ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ตั้งแต่ช่วงเดือน ตุลาคม 2564 ถึง เดือน กันยายน 
2565 (กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย พ.ศ. 2563) 
 กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่เข้ามารับบริการในแต่ละงานบริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี โดยกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตารางกำหนดขนาดตัวอย่างสำเร็จรูปของทาโร ยามาเน่ 
(Yamane, 1973 อ้างถึงใน ศศิธร วชิรปัญญาพงศ์, 2563, หน้า 124)) ที่ที ่ระดับความคลาดเคลื่อนที่
ยอมรับได้ที่ 0.5 และระดับค่าความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ียอมรับได้จำนวน 381 คน ซึ่ง
ผู้วิจัยใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้จำนวน 400 คน เนื่องจากเป็นไปตามขอบเขตงานจ้างสำรวจความพึง
พอใจในการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2565 โดยใช้วิธีการสุ่ม
อย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling)  ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างโดยบังเอิญ 
(Accidental sampling) 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
    การสำรวจครั้งนี้ ดำเนินการสำรวจ ในระหว่างปีงบประมาณ 2565 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี 
 2. ผู้บริหารหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ข้อมูล เพื่อนำไปเป็นแนวทางในการพัฒนานโยบาย และ
แนวทางในการปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ให้ปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการแก่ผู้รับบริการในงานบริการขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี ที ่สามารถให้บริการได้ตรงกับความต้องการ  หรือความคาดหมายของประชาชน
ผู้รับบริการ ในเขตพื้นท่ีสระบุรี เกิดความพึงพอใจ 
 2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี แบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่  ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
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ให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  และ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 
 3. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มี
ต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ได้แก่ การให้บริการแต่
ละขั้นตอนท่ีเป็นระบบ ชัดเจน ไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย โดยมีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน ถูกต้อง
และเป็นปัจจุบัน  มีการชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ หรือแสดงตัวอย่างประกอบ ที่ชัดเจน  
ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดบัก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม และ มีระยะเวลาในการให้บรกิารที่มีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 
 4. ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อช่อง
ทางการให้บริการต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ได้แก่ การมีช่องทางการให้บริการในหลาย
ช่องทาง ให้การติดต่อที่สะดวก เช่น โทรศัพท์ โซเชียลมีเดีย ไลน์ เฟสบุค หน้าเวปไซด์ เป็นต้น เพื่อให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา โดยช่องทางการให้บริการชัดเจน เพียงพอ เหมาะสม และเข้าถึงได้
สะดวก มีการแสดงขั้นตอนการให้บริการแต่ละช่องทางทำให้การบริการมีความสะดวก รวดเร็ว  จัดให้มีการ
ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ที่เพียงพอและเหมาะสมกับความต้องการรับบริการ และมีช่องทางการ
ให้บริการพิเศษ ในเทศกาลต่าง ๆ เช่น การบริการนอกสถานท่ี การบริการในวันหยุด ในเทศกาลต่าง ๆ เป็น
ต้น 
 5. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อเจ้าหนา้ที่ผู้
ให้บริการ ได้แก่ สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้ม
แย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง ด้วยความเต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ ให้บริการอย่างเสมอภาค 
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อ และ 
สามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม รวดเร็ว 
 6. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ที่มีต่อสิ่ง
อำนวยความสะดวกที่มีไว้ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ได้แก่ มีการจัดผังการใช้อาคาร
ในการให้บริการประชาชนอย่างเหมาะสม ชัดเจน และมีความสะดวก สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบยีบ 
และมีความปลอดภัย เครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ ที่เพียงพอ เหมาะสมกับ
ประเภทการให้บริการ มาใช้ในการให้บริการ มีความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่ง
คอยรับบริการ ห้องสุขา  สถานท่ีจอดรถ และเปิดช่วงเวลาในการให้บริการที่สะดวกและเหมาะสมกับความ
จำเป็น แม้ในเวลาพักเที่ยง หรือวันหยุด 
 7. ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีที่
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนมีการสำรวจและประเมินความต้องการเบื้องต้นก่อนดำเนินงานใช้
งบประมาณอย่างคุ้มค่า มีความโปร่งใส มีประโยชน์ต่อประชาชนส่วนรวม ในกรณีที่ผลการดำเนินงามีความ
บกพร่อง สามารถปรับปรุงแก้ไขได้ 
 8. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชน ที่เข้ารับบริการขององค์การ
บริการส่วนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการ 4 ด้าน ได้แก่ 1) งานด้านโยธา คือ งานซ่อมแซมถนน 2) งานด้าน
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เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คือ งานสนับสนุน 3) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คือ งาน
จ้างเหมาบริหารจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน และ 4)งานด้านอื่น ๆ คือ งาน
ศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน 
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บทที่ 2 
การศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อำเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี โดยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องตามลำดับ ดังนี ้
 1. การปกครองส่วนท้องถิ่นประเภทองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 2. ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

3. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

การปกครองส่วนท้องถิ่นประเภทองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด นับว่าเป็นองค์กรขนาดใหญ่ในหน่วยของการปกครองท้องถิ่นมีอำนาจ

หน้าท่ีตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัดพ.ศ 2540 แก้ไขเพิ่มเติมถึงฉบับท่ี 4 พ.ศ 2552 ซึ่งได้
กำหหนดให้มีหน่วยงานการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่เรียกว่า “องค์การบริหารส่วนจังหวัด” 
โดยอยู่ในทุก ๆ จังหวัด ๆ ละ 1 แห่ง (ยกเว้นกรุงเทพมหานคร) มีฐานะเป็นนิติบุคคลและมีพื้นที่รับผิดชอบ
ทั่วทั้งจังหวัด ซึ่งเป็นองค์กรที่มีความทับซ้อนกับพื้นที่ของหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นอื่น ๆ คือ 
เทศบาล สุขาภิบาล และองค์การบริหารส่วนตำบลในจังหวัดนั ้น ๆ ความเป็นนิติบุคคลก่อให้เกิด
ความสามารถในการทำนิติกรรมความเป็นหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นก่อให้เกิดอำนาจหน้าที่และ
ขอบเขตพื้นท่ีในการใช้อำนาจหน้าที่น้ัน 

 

อำนาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  
มีกฎหมายที ่ได ้กำหนดอำนาจหน้าที ่ขององค ์การบร ิหารส ่วนจังหวัด ใน 2 ฉบับ คือ 

พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ.2540 และที่แก้ไขเพิ่มเติมถึงฉบับท่ี 4 พ.ศ.2552 และ ตาม
พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ.
2549  ดังต่อไปนี้   
 1. อำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ.2540 และที่แก้ไข
เพิ่มเติมถึงฉบับท่ี 4 พ.ศ.2552 องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอำนาจหน้าท่ี ดังนี้ 
  (1) ตราข้อบัญญัติโดยไม่ขัดหรือแย้งต่อกฎหมาย 
  (2) จัดทำแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและประสานการจัดทำแผนพัฒนา
จังหวัดตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีที่กำหนด 
  (3) สนับสนุนสภาตำบลและราชการส่วนท้องถิ่นอื่น ๆ ในการพัฒนาท้องถิ่น 
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  (4) ประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ของสภาตำบลและราชการส่วน
ท้องถิ่นอื่น 
  (5) แบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่ง ให้แก่สภาตำบลและราชการส่วนท้องถิ่นอื่น 
  (6) อำนาจหน้าที่ของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด 
พ.ศ.2498 เฉพาะภายในเขตสภาตำบล 
  (7) คุ ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม บำรุงรักษา 
ศิลปะจารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
  (8) จัดทำกิจการใด ๆ อันเป็นอำนาจหน้าที่ของราชการท้องถิ่นที่อยู่ในเขตองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดและกิจการนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอื่น ที่อยู่ร่วมกันดำเนินการหรือให้
องค์การบริหารส่วนจังหวัดดำเนินการ ท้ังนี้ตามที่กำหนดในกฎกระทรวง 
  (9) จัดทำกิจกรรมอื่นใดตามที่กำหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้ หรือกฎหมายอื่นกำหนดให้
เป็นอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ทั้งนี้บรรดาอำนาจหน้าที่ใดซึ่งเป็นของราชการส่วนกลาง 
หรือราชการส่วนภูมิภาค อาจจะมอบให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดปฏิบัติได้ ทั ้งนี ้ตามที่กำหนดใน
กฎกระทรวง 
  นอกจากน้ี กฎหมายยังได้กำหนดต่อไปอีกด้วยว่า องค์การบริหารส่วนจังหวัดสามารถทำ
หน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นประเภทอ่ืน ๆ ได้เช่นกัน หากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ๆ ร้อง
ขอและได้รับความยินยอมจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ข้อจำกัดขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมิได้
มีอยู่แต่ภายในเขตของจังหวัดตนเท่านั้น หากองค์การบริหารส่วนจังหวัดใดได้รบัการรอ้งขอและยินยอมจาก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดอื ่น องค์การบริหารส่วนจังหวัดที่ได้รับการร้องขอและยินยอมก็สามารถ
ดำเนินการของกิจการได้รับการร้องขอเช่นกัน 
 2. อำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น (ฉบับท่ี 2) พ.ศ.2549 ซึ่งกำหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัด มีอำนาจหน้าที่ในการ
จัดระบบบริการสาธารณะ เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ดังนี้ 
  (1) การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเองและประสานการจัดทำแผนพัฒนาจังหวัด
ตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีกำหนด 
  (2) การสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการพัฒนาท้องถิ่น 
  (3) การประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น 
  (4) กำหนดการจัดสรรภาษีและอากรเงินอุดหนุนและรายได้อื่นให้แก่องค์การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นเพื่อให้สอดคล้องกับการดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละ
ประเภทอย่างเหมาะสมโดยตั้งแต่ปีงบประมาณพ.ศ 2550 เป็นต้นไปให้องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นมี
รายได้คิดเป็นสัดส่วนต่อรายได้สทุธิของรัฐบาลไม่น้อยกว่าร้อยละ 25 และโดยมีจุดมุ่งหมาย ที่จะให้องค์การ
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้เพิ่มขึ้นคิดเป็นสัดส่วนต่อรายได้สุทธิของรัฐบาลในอัตราไม่น้อยกว่าร้อยละ 35 
โดยการจัดสรรสัดส่วนที่เป็นธรรมแก่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นและคำนึงถึงรายได้ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นนั้นด้วย 
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  การเพิ่มสัดส่วนรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต่อรายได้สุทธิของรัฐบาลตาม
วรรคหนึ่ง ให้เพิ่มขึ้นตามระยะเวลาที่เหมาะสมแก่การพัฒนาให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถดำเนิน
กิจการบริการสาธารณะได้ด้วยตนเองและให้เป็นไปตามภารกิจที่ถ่ายโอนให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ที่ถ่ายโอนเพิ่มขึ้นภายหลังปีงบประมาณพ.ศ 2549 เป็นต้นไป แต่ไม่ว่ากรณีจะเป็นประการใด เงินอุดหนุนที่
จะสรรให้ต้องมีจำนวนไม่น้อยกว่าเงินอุดหนุน ที ่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นได้รับ การจัดสรรใน
ปีงบประมาณพ.ศ 2549 

(5) การคุ้มครอง ดูแล การบำรุงรักษาป่าไม้ ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม 
  (6) การจัดการศึกษา 
  (7) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
  (8) การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 
  (9) การส่งเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
  (10) การจัดตั้งและดูแลระบบบำบัดน้ำเสียรวม 
  (11) การกำจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลรวม 
  (12) การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ  
  (13) การจัดการและดูแลสถานีขนส่งท้ังทางบกและทางน้ำ 
  (14) การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
  (15) การพาณิชย์ การส่งเสริมการลงทุนและการทำกิจการไม่ว่าจะดำเนินการเองหรือ
ร่วมกับบุคคลอื่นหรือจากสหกรณ์ 
  (16) การสร้างและบำรุงรักษาทางบกและทางน้ำที่เช่ือมต่อระหว่างองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอื่น 
  (17) การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง 
  (18) การส่งเสริมการกีฬา จารีตประเพณีและวัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น 
  (19) การจัดให้มีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาลการป้องกันและควบคุม
โรคติดต่อ 
  (20) การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ 
  (21) การขนส่งมวลชนและการวิศวกรรมจราจร 
  (22) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  (23) การจัดให้มีระบบรักษาความสงบเรียบร้อยในจังหวัด 
  (24) จัดทำกิจการใดอันเป็นอำนาจและหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นที่อยู่ใน
เขตและกิจการนั้นเป็นการสมควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื ่นร่วมกันดำเนินการหรือให้องค์การ
บริหารส่วนจังหวัดด้วยการจัดทำ ทั้งนี้ตามที่คณะกรรมการประกาศกำหนด 
  (25) สนับสนุนหรือช่วยเหลือส่วนราชการหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ในการ
พัฒนาท้องถิ่น 
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  (26) การให้บริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 
  (27) การสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคณุภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส 
  (28)  จัดทำกิจการอื่นใดตามที่กำหนดไว้ในพระราชบัญญัติหรือกฎหมายอื่นกำหนดให้
เป็นอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  (29) กิจการอื่นใดที่เป็นประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศ
และกำหนด  
 

การบริหารองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
ตาม พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2540 ได้กำหนดโครงสร้างและ

องค์ประกอบขอ องค์การบริหารส่วนจังหวัด ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ทำหน้าที่ฝ่าย
นิติบัญญัติ และนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด ทำหน้าท่ีฝ่ายบริหาร 

 
1. สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ฝ่ายนิติบัญญัติ) 
โดยสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ในจังหวัดหนึ่ง ให้มีสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดอัน

ประกอบด้วย สมาชิกซึ่งราษฎรเลือกตั้งขึ้นตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาจังหวัด สำหรับ
จำนวนสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ให้ถือเกณฑ์ตามจำนวนราษฎร แต่ละจังหวัดตามหลักฐาน
ทะเบียนราษฎรที่ประกาศในปีสุดท้าย ก่อนปีท่ีมีการเลือกตั้ง ดังนี้ 

(ก) จังหวัดใดมีราษฎรไม่เกิน 500,000 คน มีสมาชิกสภาจังหวัดได้ 24 คน 
(ข) จังหวัดใดมีราษฎรเกินกว่า 500,000 คน แต่ไม่เกิน 1,000,000 คน มีสมาชิกได้ 30 คน 
(ค) จังหวัดใดมีราษฎรเกินกว่า 1,000,000 คน แต่ไม่เกิน 1,500,000 คน มีสมาชิกได้ 36 คน 
(ง) จังหวัดใดมีราษฎรเกินกว่า 1,500,000 คน แต่ไม่เกิน 2,000,000 คน มีสมาชิกได้ 48 คน 
(จ) จังหวัดใดมีราษฎรเกิน 2,000,000 คน มีสมาชิกได้ 48 คน  
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด อยู่ในตำแหน่งได้คราวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกตั้ง    ให้

สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดเลือกตัง้สมาชิกสภาเป็นประธานสภา 1 คน และเป็นรองประธานสภา 2 คน  
2. นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ฝ่ายบริหาร)  
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด มาจากการเลือกตั้งของประชาชนในจังหวัดโดยตรง โดยนายก

องค์การบริหารส่วนจังหวัด มีอำนาจแต่งตั้ง รองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด ตามที่กฎหมายกำหนด 
สำหรับรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด ให้มาจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ดังน้ี 

(ก) ในกรณีมีสมาชิก 48 คน ให้มีรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ 4 คน 
(ข) ในกรณีมีสมาชิก 36-42 คน ให้มีรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ 3 คน 
(ค) ในกรณีมีสมาชิก 24-30 คน ให้มีรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ 2 คน 
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แผนภาพแสดงโครงสร้างขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
(ท่ีมา: สถาบันพระปกเกล้า, 2547, หน้า 8-9) 
 
สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอายุคราวละ 4 ปีนับแต่วันเลือกตั้งและพ้นสมาชิกสภาพเมื่อถึง

คราวออกตามอายุของสภา ตายลาออกผู้ว่าราชการจังหวัดสั่งให้ออกรัฐมนตรีสั่งให้ออกสภามีมติให้ออกและ
ราษฎรลงคะแนนให้ออก หลังการเลือกตั้งได้สมาชิกเป็นสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดแล้ว ให้เลือกสมาชิก
สภาคนหนึ่งเป็นประธานสภาองคก์ารบริหารส่วนจังหวดัและเลือกรองประธานสภาอีก 2 คนโดยให้
ประธานสภาและรองประธานสภา ดำรงตำแหน่งจนครบอายุของสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดหรือมกีาร
ยุบสภาองค์การบริหารส่วนจังหวดั  

 
ข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด ประกอบด้วย 
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด เป็นผู้ปกครองบังคับบัญชา 
รองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด  รับมอบหมายงานจากนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด  
ปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด เป็นผู้ปกครองบังคับบัญชา รองจากนายกองค์การบริหาร

สว่นจังหวัด 
ข้าราชการส่วนจังหวัด ซึ่งรับเงินเดือนจากงบประมาณขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ได ้ แก่  

ข้าราชการ เจ้าหน้าที่ บุคลากร ประเภทอ่ืน ๆ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้น  
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การบริหารงานในองค์การบริหารส่วนจังหวัด  
การบริหารงานในองค์การบริหารส่วนจังหวัด จะแบ่งส่วนราชการภายในออกเป็นสำนักและกอง

ต่างๆ ได้แก่ 
สำนักปลัดฯ ดูแลกิจการทั่วไปของอบจ.  
งานกิจการสภาฯ ดูแลงานฝ่ายนิติบัญญัติ(ฝ่ายสภาฯ)  
กองแผนและงบประมาณรับผิดชอบเรื่อง แผนและงบประมาณของ อบจ. 
กองช่างรับผิดชอบทางด้านงานช่าง การก่อสร้างและซ่อมบำรุง  
กองคลังดูแล ด้านการเงิน การคลัง การพัสดุ ทรัพย์สิน การจัดเก็บรายได้  
กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม รับผิดชอบ งานด้านการศึกษา การศาสนาและวัฒนธรรม 

 
คุณค่าและความสำคัญของการบริหารองค์การบริหารส่วนจังหวัดกับการบริหารปกครอง

ภายในพื้นที่ท้องถิ่น 
ด้วยการปกครองในประเทศไทย แบ่งออกเป็น การปกครองส่วนภูมิภาค และการปกครองส่วน

ท้องถิ่น ซึ่งแท้จริงเป็นพ้ืนท่ีเดียวกัน ซึ่งดูเหมือนจะมีการทับซ้อนกันในทางบริหาร ซึ่งประชาชนทั่วไปยังไม่
เข้าใจการจำแนกอำนาจบริหารการจัดการพื้นที่ระหว่างการปกครองส่วนภูมิภาค กับการปกครองส่วน
ท้องถิ่น  สถาบันพระปกเกล้า (2547, หน้า 53-55) ได้อธิบายไว้ว่า องค์การบริหารส่วนจังหวัด  ซึ่งเป็น
หน่วยการปกครองท้องถิ่นกับจังหวัด ซึ่งอยู่ในฐานะหน่วยราชการส่วนภูมิภาค ต่างเป็นหน่วยปกครองกลาง 
(Intermediet Unit) ซึ่งโดยหลักการแล้วหน่วยปกครองกลางจะเป็นหน่วยที่มีหน้าที่รับผิดชอบภารกิจที่มี
ขนาดใหญ่ ซึ ่งหน่วยการปกครองท้องถิ่น เป็นหน่วยงานขนาดเล็กเมื ่อพิจารณาในแง่ของ ประชากร 
งบประมาณ และ บุคลากร ทำให้ไม่มีศักยภาพ หรือความคุ้มค่า ในการจัดทำบริการสาธารณะบางประเภท 
ดังนั้น จึงมีการออกแบบหน่วยการปกครองที่อยู่ตรงกลางขึ้นมา เพื่อทำหน้าที่ช่วยเหลือสนับสนุนในการ
จัดบริการสาธารณะบางอย่าง ที่หน่วยการปกครองพื้นฐานทำไม่ได้ รวมถึงการบริการสาธารณะครอบคลุม
หลายพื้นที่หลายหน่วยงาน ซึ่งหน่วยการปกครองที่อยู่ตรงกลาง (intermediet Unit) ในประเทศไทยและ
ประเทศอื่นๆทำหน้าที่เป็นกลไกหรือเครื่องมือของรัฐบาลในการนำนโยบายของรัฐมาปฏิบัติหรือบังคับใช้ใน
ระดับพื้นท่ีให้เกิดผลอย่างเป็นรูปธรรม 

ในส่วนองค์การบริหารส่วนจังหวัด นับว่าเป็นองค์กรขนาดใหญ่ในหน่วยของการปกครองท้องถิ่น 
ที่มีขนาดใหญ่สุดจังหวัดละ 1 แห่ง ยกเว้นกรุงเทพมหานคร โดยมีเขตพื้นที่รับผิดชอบครอบคลุมทั้งจังหวัด 
ทำหน้าที่ช่วยพัฒนางานขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่นระดับพื้นที่ เช่น ในระดับตำบล โดยประสาน
แผนพัฒนาไม่ให้งานซ้ำซ้อน และจัดสรรงบประมาณเพื ่อให้ความช่วยเหลือในการจัดสร้างระบบ
สาธารณูปโภค ที่เทศบาลหรือองค์การบริหารส่วนตำบลไม่สามารถดำเนินการได้ เนื่องจากขาดงบประมาณ 
นอกจากนี้ องค์การบริหารส่วนจังหวัดยังมีหน้าที่ในการจัดทำบริการสาธารณะอื่น ๆ ให้แก่ประชาชนได้
อย่างทั่วถึง อีกด้วย 

เห็นได้ว่า องค์การบริหารส่วนจังหวัดทำหน้าที่เสริมเติมเต็มการให้บริการประชาชน การดูแล
ประชาชนในส่วนที่ส่วนราชการระดับท้องถิ่นในระดับตำบล เช่น องค์การบริหารส่วนตำบล เทศบาลตำบล 
ไม่สามารถดำเนินการได้ หรือเป็นพื้นที่รอยต่อที่ไม่มีผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน นับว่าเป็นบทบาทสำคัญ ในการ
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สนับสนุนหน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับที่เล็กกว่าระดับจังหวัด ให้สามารถดำเนินการให้บริการ
ประชาชนได้อย่างทั่วถึง ครอบคลุมทั่วทั้งจังหวัด 
 
ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
 การจัดรูปแบบขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งเป็นการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่ใช่อยู่
ในปัจจุบัน ได้มีการปรับปรุงแก้ไขและวิวัฒนาการตามลำดับ โดยจัดให้มีสภาจังหวัดขึ้นเป็นครั้งแรกในปี 
พ.ศ. 2476 ตามความในพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 ฐานะของสภาจังหวัด ขณะนั้นมี
ลักษณะเป็นองค์กรแทนประชาชน ทำหน้าที่ให้คำปรึกษาหารือแนะนำแก่คณะกรรมการจังหวัด ยังมิได้มี
ฐานะเป็นนิติบุคคลที่แยกต่างหากจากราชการบริหารส่วนภูมิภาคหรือเป็นหน่วยงานการปกครองส่วน
ท้องถิ่นตามกฎหมาย ต่อมาในปี พ.ศ. 2481 ได้มีการตราพระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 ขึ้น โดยมี
ความประสงค์ที่แยกกฎหมายที่เกี่ยวกับสภาจังหวัดไว้โดยเฉพาะสำหรับสาระสำคัญของพระราชบัญญัติฯ 
นั้น ยังมิได้มีการเปลี่ยนแปลงฐานะและบทบาทของสภาจังหวัดไปจากเดิม กล่าวคือ สภาจังหวัดยังคงทำ
หน้าที่เป็นสภาที่ปรึกษาของคณะกรรมการจังหวัดเท่านั้น จนกระทั่งได้มีการประกาศใช้พระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2495 ซึ่งกำหนดให้ผู้ว่าราชการเป็นหัวหน้าปกครองที่บังคับบัญชา
ข้าราชการและรับผิดชอบบริหารราชการส่วนจังหวัดของกระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ โดยตรงแทน
คณะกรรมการจังหวัดเดิม โดยผลแห่งพระราชบัญญัติฯ นี้ ทำให้สภาจังหวัดมีฐานะเป็นสภาที่ปรึกษาของ
ผู้ว่าราชการจังหวัด 
 บทบาทและการดำเนินงานของสภาจังหวัดในฐานะที่ปรึกษา ซึ่งคอยให้คำแนะนำและควบคุมดูแล
การปฏิบัติงานของจังหวัด ไม่สู้จะได้ผลสมตามความมุ่งหมายเท่าใดนัก จึงทำให้เกิดแนวคิดที่จะปรับปรุง
บทบาทของสภาจังหวัด ให้มีประสิทธิภาพโดยให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนในการปกครองตนเองยิ่งข้ึน ในปี 
พ.ศ. 2498 อันมีผลให้เกิด องค์การบริหารส่วนจังหวัดขึ้นตามกฎหมายโดยมีฐานะเป็นนิติบุคคล แยกจาก
จังหวัด ในฐานะที่เป็นราชการบริหารราชการส่วนภูมิภาค ต่อมาไดม้ีการประกาศคณะปฏวิัติฉบับท่ี 218 ลง
วันที่ 29 กันยายน 2515 ซึ่งเป็นกฎหมายแม่บทว่าด้วยการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน กำหนดให้
องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีฐานะเป็นหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง 
 ต่อมา ได้มีพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 ออกใช้บังคับเพื่อ
เป็นการกระจายอำนาจปกครองให้แก่องค์การบริหารส่วนตำบล ในการนี้ จึงเห็นสมควรปรับปรุงบทบาท
และอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดให้สอดคล้องกัน และการปรับปรุงโครงสร้างขององคก์าร
บริหารส่วนจังหวัดให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น จึงได้มีการยกเลิกพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วน
จังหวัด พ.ศ. 2498 และประกาศใช้พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2540 ซึ่งมีผลบังคับใช้
ตั้งแต่ วันที่ 1 พฤศจิกายน 2540 ซึ่งปัจจุบันได้มีพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ฉบับที่ 5) 
พ.ศ. 2562 ซึ่งมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 16 เมษายน 2562 เป็นต้นไป โดยที่เป็นการสมควรแก้ไขเพิ่มเติม
บทบัญญัติ เกี่ยวกับคุณสมบัติและลักษณะต้องห้ามของผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้งเป็นสมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดให้สอดคล้องกฎหมายว่าด้วยการเลอืกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผูบ้ริหารท้องถิ่น รวมทั้ง
แก้ไขเพิ่มเติมการสิ้นสุดสมาชิกภาพของสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด การพ้นจากตำแหน่งนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัด รองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วน
จังหวัด และที่ปรึกษานายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด รวมทั้งการกระทำผิดอันเป็นการต้องห้ามของนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัด รองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วน
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จังหวัด ที่ปรึกษานายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดและการกำกับดูแล องค์การบริหารส่วนจังหวัด เพื่อให้
ได้มาซึ่งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด และผู้ที่ทำหน้าท่ีช่วยเหลือ
ในการบริหารราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัดที่เหมาะสมแก่การปฏิบัติหน้าที่ มีความซื่อสัตย์สุจริต 
สามารถปฏิบัติหน้าที่เพื ่อประโยชน์แก่ส่วนรวม เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล และมีประสิทธิภาพ จึง
จำเป็นต้องตราพระราชบัญญัตินี้ 

1. วิสัยทัศน์ พันธกิจ และยุทธศาสตร์การพัฒนา 
  ยุทธศาสตร์การพัฒนาท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี (พ.ศ. 2561-2565)  
 วิสัยทัศน์ 
  “สาธารณูปโภคมาตรฐาน ชุมชนมีคุณภาพชีวิตที่ดี”  ยุทธศาสตร์การพัฒนา 4 ด้าน ดังน้ี  
  ยุทธศาสตร์ที่ 1 ด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
  ยุทธศาสตร์ที่ 2 ด้านส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
  ยุทธศาสตร์ที่ 3 ด้านการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรม 
  ยุทธศาสตร์ที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์กรและบุคลากรสู่การบริการจัดการที่ดี 
 พันธกิจ 

(1) เสริมสร้างความน่าอยู่ของจังหวัดสระบุรี 
(2) เสริมสร้างคุณภาพชีวิตของประชาชนให้มีความเป็นอยู่ที่ดี สู่การเป็นชุมชนที่เข้มแข็ง 
(3) ส่งเสริมการศึกษา สืบสานวัฒนธรรมประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น 
(4) ส่งเสริม สนับสนุนให้ประชาชนดำรงชีวิตตามแนวคิดเศรษฐกิจพอเพียง 

 
2. นโยบายและยุทธศาสตร์  
 2.1 ด้านโครงสร้างพ้ืนฐานทางเศรษฐกิจ 
 (1) พัฒนาระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ให้สอดคล้องกับความจำเป็นและความต้องการ
ของประชาชน 
 (2) ปรับปรุงและก่อสร้างถนน ทางระบายน้ำ สะพาน ภารกิจถ่ายโอนให้ได้มาตรฐาน 
 (3) สนับสนุนการขยายเขตไฟฟ้า ประปา เพื่อให้ครอบคลุมทุกพื้นที่ในเขตจังหวัดสระบุรี 
 (4) สนับสนุนการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทางเศรษฐกิจ เพื่อเข้าสู่แหล่งท่องเที่ยวของจังหวัด
สระบุรีให้ทั่วถึง 
 (5) ส่งเสริมเชื่อมโยงการชลประทาน ก่อสร้างฝาย ทำนบกั้นน้ำ ขุดลอกคลอง ขุดสระและพัฒนา
แหล่งน้ำให้เพียงพอ 
 2.2 ด้านเศรษฐกิจและสังคม 

 (1) สนับสนุนกลุ่มเกษตรกร กลุ่มสง่เสรมิอาชีพ กลุ่มสตรี ในการใช้ปุ๋ยอินทรีย์ การจัดหา
เมล็ดพันธุ์พืชผลทางการเกษตร จัดหาสถานที่สำหรับการรวมกลุ่ม และใช้เป็นสถานที่ประกอบกิจกรรม
ร่วมกัน ส่งเสริมการลดรายจ่าย เพิ่มรายได้แก่ประชาชน 
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(2) ส่งเสริมและสนับสนุนกลุ่มและองค์กรต่าง ๆ ให้มีความรู้ เพื ่อพัฒนาคิดค้นทาง
เทคโนโลยีการเกษตร การน้อมนำปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงใช้ในชีวิตประจำวัน ให้ความช่วยเหลือและ
สนับสนุนหน่วยงานที่ดำเนินโครงการทฤษฎีใหม่ในเขตจังหวัดสระบุรี 

(3) ส่งเสริมและให้การสนับสนุนการสาธารณสุขในชุมชน การจัดสวัสดิการ และการสังคม
สงเคราะห์แก่เด็ก สตรี ผู้สูงอายุ และผู้ด้อยโอกาส โดยสนับสนุนงบประมาณ กำลังคน วัสดุครุภัณฑ์ทาง
การแพทย์แก่สมาคม ชมรม มูลนิธิ และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งให้ความรู้ ด้านการอบรมสัมมนาและ
การศึกษาดูงานของคณะผู้บริหาร หัวหน้าส่วนราชการ ผู้นำชุมชน และผู้ที่เกี่ยวข้อง 

(4) สนับสนุนการบำรุงรักษาซ่อมแซมแหล่งน้ำเพื่อการเกษตร การก่อสร้างลานเพื่อ
การเกษตร ร้านค้าชุมชน เพื่อให้กลุ่มเกษตรกร กลุ่มส่งเสริมอาชีพใช้ประโยชน์ร่วมกัน 

(5) สนับสนุนการดำเนินงานกิจกรรมความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน
แก่หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

(6) สนับสนุนให้ความร่วมมือในการป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติดให้โทษ และการ
ป้องกันปราบปรามอาชญากรรมทุกประเภท ตลอดจนลดความสูญเสียจากอุบัติเหตุภายในเขตรับผิดชอบ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

2.3 ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
  (1) จัดการศึกษาภายในโรงเรียนทุกระดับในเขตจังหวัดสระบุรี เพื่อให้มีสื่อการเรียนการ
สอนที่ทันสมัย และจัดหาครุภัณฑ์ ใช้ประกอบกับการเรียนการสอนเด็ก และนักเรียนในเขตจังหวัดสระบุรี  
  (2) สนับสนุนการศึกษาของพระภิกษุ สามเณร นักบวชทุกศาสนา รวมทั้งเด็กและ
เยาวชน 
  (3) สนับสนุนให้มีสถานท่ีสำหรับการเรียนรู้และบริการสาธารณะ เช่น ศูนย์ดาราศาสตร์
ท้องฟ้าจำลอง ค่ายลูกเสือ สนามกีฬา และสถานท่ีพักผ่อน ภายในเขตจังหวัดสระบุรี 
  (4) สนับสนุนและดำเนินการ่วมกับองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ตลอดจนหน่วยงาน
อื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้องในการจัดงานวัฒนธรรมและประเพณีท้องถิ่น 

2.4 ด้านการพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
  (1) จัดตั้งศูนย์กำจัดขยะโดยความร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัด
สระบุรี และหน่วยงานอ่ืนท่ีเกี่ยวข้อง 
  (2) ส่งเสริมเด็กและเยาวชน ผู้นำชุมชนในหมูบ้านให้มีการศึกษา ปลูกฝังให้รู้จักการ
รักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
  (3) สนับสนุนและดำเนินการร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในการขุดลอกคลองที่
ตื้นเขิน กำจัดวัชพืช ลดมลภาวะสิ่งแวดล้อมทางน้ำให้ประชาชนได้รับประโยชน์ทางน้ำตลอดปี  
  (4) บำรุงรักษา ซ่อมแซมถนนท่ีมีฝุ่นละอองให้กับประชาชนท่ีสัญจรไปมา และประชาชน
ที่มีบ้านเรือนใกล้เคียงให้เกิดความปลอดภัย ลดความเสี่ยงจากโรคที่เกิดจากฝุ่นละออง 
  (5) สนับสนุนโดยการจัดหาวัสดุ ครุภัณฑ์ และสถานที ่เพื ่อบริการสาธารณะ โดย
ปลอดภัยจากมลภาวะ 
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2.5 ด้านการบริหารจัดการองค์กรและการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี 
  (1) สนับสนุนและพัฒนาบุคลากรขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ให้มีความรู้ 
ความสามารถ สามารถนำไปพัฒนาปฏิบัติตามภารกิจที่ได้รับมอบหมาย เพื่อให้ประชาชนได้รับความพึง
พอใจ 
  (2) สนับสนุนวัสดุ ครุภัณฑ์ และอุปกรณ์การใช้งานที่ทันสมัยให้บุคลากรในหน่วยงาน
นำมาใช้ปฏิบัติหน้าท่ีให้เพียงพอ 
  (3) สนับสนุนการเพิ่มพูนความรู้ความสามารถ โดยการอบรม การศึกษาดูงาน และการ
ให้ทุนการศึกษาให้บุคลากรมีความสามารถทำงานประสานงานกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ
หน่วยงานอ่ืนท่ีเกี่ยวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  (4) สร้างความเข้มแข็งให้กับองค์กร โดยส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการ
พัฒนาท้องถิ่น 
 
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 

คุณภาพการให้บริการ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p.492) กล่าวถึงคุณภาพของการบริการไว้ 2 ด้าน คือ 1) ให้บริการ
อะไร และ 2) ให้บริการอย่างไร ซึ่งการที่ผู้รับบริการจะสามารถรับรู้ได้ด้วยตนเองว่ามีคุณภาพของการ
บริการจะดีหรือไม่นั ้นเป็นผลมาจากคุณภาพที ่ผ ู ้ร ับบริการคาดหวังไว้ (expect quality) ที ่ตรงกับ
ประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริการเกิดเป็นภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งสามารถสร้างให้เกิดขึ้น
ได้โดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 
  1.การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จาก
การที่ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะในการบริการที่สามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีแบบแผน 
  2.ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการที่
ผู้ให้บริการสนใจที่จะแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นด้วยท่าท่ีที่เป็นมิตรและช่วยแก้ปัญหาในทันท่วงที 
  3.การเข้าพบง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ ซึ่งลูกค้าจะตัดสินจากสถานที่ตั้ง
ของสำนักงาน และเวลาที่ให้บริการของพนักงานและระบบการให้บริการที่จัดเตรียมเพื่ออำนวยประโยชน์
แก่ลูกค้าอย่างเต็มที ่
  4.ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้โดยผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากเหตุการณ์ที่
เกิดขึ้นหลังจากการที่ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติงานได้ตรงตามที่ตกลงกันไว้ 
  5.การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดคิด
ไว้ล่วงหน้าหรือเหตุการณ์ที่ผิดปกติและผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นๆ ได้อย่างทันท่วงทีและ
สามารถกอบกู้สถานการณ์ให้กลับคืนสู่สภาพปกติด้วยวิธีการที่เหมาะสม 
  6.ช่ือเสียงและความเช่ือถือ โดยผู้รับบริการจะเชื่อถือในช่ือเสียงของผู้ให้บริการจากการ
ที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีโดยตลอด 
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 กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น (2549, p.3) ได้กำหนดคุณภาพการให้บริการประกอบดว้ย
ประเด็นสำคัญ ๆ 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึงพอใจ
ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 3) ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งสามารถแสดงรายละเอียด
คุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
  สำนักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 , p.4) กล่าวว่า 
กระบวนการในการให้บริการ มีกระบวนการในการให้บริการเหมาะสมและรวดเร็ว อย่างฉับไว การ
ให้บริการที่ไม่มีข้อผิดพลาดและถูกต้องการ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมและการบริการ
เป็นไปตามลำดับก่อน-หลัง 
  สำนักงานเลขานุการ คณะสหเวชศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552, p.4) กล่าวว่า 
กระบวนการในการให้บริการต้องเป็นขั้นตอนที่ให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และต้องเป็นระบบ มี
กระบวนการในการให้บริการด้วยความรวดเร็วและถูกระเบียบ มีระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนที่
มีความเหมาะสมและงานท่ีผู้รับบริการมอบหมายเสร็จทันตามกำหนดเวลา 
  2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกค้าภายในองค์กร) เป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าของกิจการ
สำหรับการบริการบางประเภทท่ีลูกค้ามาติดต่อกันมาก (high contact service) พนักงานก็คือตัวของการ
บริการนั่นเอง การวิจัยที่ผ่านมาสรุปได้ว่า สาเหตุที่สำคัญประการหนึ่งที่ทำให้การบริการของกิจการต่าง ๆ 
ล้มเหลว (คุณภาพของการบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้า) ก็คือ การนำ เสนอบริการของ
พนักงานที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ ในปัจจุบันนี้ที่ได้กล่าวไว้ว่าเป็นยุคที่ลูกค้ามีความคาดหวัง
เกี่ยวกับสินค้าและการบริการที่สูงข้ึน แต่มีความจงรักภักดีต่อตรายี่ห้อและกิจการน้อยลง เนื่องจากมีข้อมูล
ในการตัดสินใจและมีทางเลือกในการซื้อสินค้าและบริการมากยิ่งขึ้น จึงทำให้ลูกค้าไม่ยอมรับสินค้าและ
บริการที่ไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังที่สูงขึ้นของตนเองได้ ดังนั้น ความสามารถของกิจการใน
การจัดการให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ลูกค้าคาดหวัง จึงเป็นสิ่งท่ีสำคัญมากท่ีสุด (ธีรกิ
ติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2549, หน้า 124) 
  3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
  ศิรินารถ บัวสอน (2548 , หน้า 48) ได้ให้ความหมายของสิ ่งอำนวยความสะดวก 
หมายถึง การมีอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการที่ทันสมัย มีที่นั่งพักสำหรับผู้ที่เข้ามาใช้บริการอย่าง
เพียงพอ สถานท่ีให้บริการสะอาดเป็นระเบียบ ป้ายบอกทางวางในตำแหน่งท่ีชัดเจน ห้องน้ำสะอาด และอยู่
ในบริเวณที่เหมาะสม โทรศัพท์สาธารณะมีความพอเพียงและสภาพพร้อมใช้และมีบริการน้ำดื่มมีเพียงพอ
และสะอาด 
 หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (2551, หน้า 16) กล่าวว่า รูปแบบการอำนวย
ความสะดวกประชาชนจะประกอบด้วย 
  1. การจัดระบบบริการให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่าย 
  2. การประกาศขั้นตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการให้ประชาชนทราบ 
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  3. จัดให้มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนสามารถตรวจสอบได้ 
  4. จัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศสำหรับให้ประชาชนติดต่อสื่อสาร เช่น สายด่วน 
(hotline) อีเมล์ (e-mail) อินเทอร์เน็ต (internet) เว็บเพจ (webpage) เป็นต้น 
  5. เปิดช่องทางให้ประชาชนเลือกใช้บริการได้หลายทาง เช่น การยื่นคำขอได้ทาง
ไปรษณีย์ โทรสาร หรือ อินเทอร์เน็ต การรับคำขอหรือรับชำระค่าบริการแทนกันในต่างหน่วยงาน ให้ส่งผล
การพิจารณาทางไปรษณีย์ 
  6. มีระบบการรับฟังและรับเรื่องราวร้องเรียนของประชาชน เช่น จัดให้มีกล่อง/ตู้รับฟัง
ความคิดเห็น เปิดสายด่วน (hotline) เว็บไซด์ (website) จัดให้มีแบบสอบถามรับฟังความคิดเห็นของ
ประชาชน จัดประชุมรับฟังความคิดเห็นของกลุ่มเป้าหมายในลักษณะเฉพาะกลุ่ม (focus group) เป็นต้น 
  7. จัดให้มีสถานที่และสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสม เช่น มีป้ายบอกทาง และแผนผังแสดงจุด
บริการ มีสถานท่ีนั่งรองรับการบริการที่เพียงพอ เป็นต้น 
  8. มีแบบฟอร์มที่เพียงพอและตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม 
  9. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้รับการอบรมก่อนปฏิบัติหน้าที่และมีแผนการอบรมอย่าง
ต่อเนื่อง 
  10. จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
  11. มีการปรับปรุงแก้ไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เป็นอุปสรรคต่อการบริการ
ประชาชนหรือต่อส่วนราชการอื่น ๆ 
  12. ลดภาระให้กับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานที่ไม่จำเป็น 
  

4. ด้านความสะอาดและรวดเร็วในการให้บริการ 
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2549, หน้า 97) ให้ได้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วให้บริการ 
หมายถึง ประสิทธิภาพระยะเวลาการให้บริการ ตั้งแต่เวลาการเดินทางไปยังสถานบริการและรอคอยที่จะ
รับบริการ 

กระบวนการ/ ข้ันตอนการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ หมายถึง การอธิบา การช้ีแจง  
แนะนำข้ันตอนในการให้บริการมีความชัดเจน เป็นไปตามขั้นตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการลำดับ
ก่อน-หลัง มีความเหมาะสมและสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงที 
  เจ้าหน้าที่/ บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรมีการแต่งกายที่
เรียบร้อย เหมาะสม ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นกันเอง มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อม
ในการให้บริการ มีความถูกต้อง แม่นยำ รวดเร็ว มีความรู้ ความสามารถ และให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ 
สุจริต 
  สถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ตั้งของหน่วยงานมีความสะดวกใน
การเดินทาง มีที ่จอดรถ ห้องน้ำ ห้องสุขา โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั ่งรอการให้บริการที่เพียงพอ มีการ
ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่าง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย 
สะอาด เรียบร้อย มีป้ายข้อความบอกจุดให้บริการและป้ายประชาสัมพันธ์ท่ีชัดเจนและเข้าใจง่าย 
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  ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการ สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชน มีการสำรวจและประเมินความต้องการเบื้องต้นก่อนดำเนินงาน ใช้งบประมาณอย่างคุ้มค่า มี
ความโปร่งใส มีประโยชน์ต่อประชาชนส่วนรวม ในกรณีที่ผลการดำเนินงานมีความบกพร่องที่สามารถ
ปรับปรุงและแก้ไขได้เป็นอย่างดี 
 
 การให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
 ภัทรดา ลิมพะสุต (2540, หน้า18) กล่าวว่า ลักษณะการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ สามารถ
นำผลสู่ความประทับใจของลูกค้า ซึ่งนอกจากจะก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างรัฐกับประชาชนแล้ว 
ยังสามารถส่งผลให้ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการของรัฐในครั้งถัดไป ในขณะที่หน่วยงานเอกชนที่ประกอบ
ธุรกิจในด้านการขาย จะให้ความสำคัญต่อการให้บริการมาก แต่หน่วยงานภาครัฐซึ ่งมีหน้าที่ในการ
ให้บริการส่วนใหญ่มักจะละเลยที่จะปรับปรุงพฤติกรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่รัฐ สำหรับในทาง
ทฤษฎีนั้น องค์กรแบบรูปนัยจะให้บริการลูกค้าโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้ 1) การติดต่อเฉพาะงาน คือ
การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเจ้าหน้าที่องค์กรนัยนี้จะจำกัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้น  2) การปฏิบัติโดย
เสมอภาคอย่างเท่าเทียมกัน คือองค์กรปฏิบัติต่อลูกค้าโดยความเป็นธรรมใครมาก่อนได้รับการบริการ และ 
3) การวางตนเป็นกลาง คือ การไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้าไปยุ่งกับงาน ไม่แสดงอารมณ์ต่อหน้าลูกค้าหรือไม่
แสดงความเห็นของตนในเรื่องส่วนบุคคล 
 หลักทั้ง 3 ประการข้างต้นที่สอดคล้องกับแนวคิดว่าด้วยระบบราชการในอุดมคติของเว็ปเวอร์ 
(Weber, 1967, p.58) ที่ทำการบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุดการ
ให้บริการที่ไม่คำนึงถึงตัวบุคคล เป็นลักษณะการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์และไม่มีความชอบพอสนใจ
เป็นพิเศษ ซึ่งทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เมื่ออยู่ในสภาพท่ีเหมือนกัน 
 โกรนรูส (Gronroos, 1990, pp.102-103) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรม
ที่อาจจะอยู่ในสภาพที่มีตัวตนหรือไม่ก็ตาม ที่เกิดขึ้นขณะผู้ให้บริการมีสัมพันธ์กับระบบของการบริการที่
จะต้องจัดเตรียมไว้เพื่อแก้ไขปัญหาหรือความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะ 
 หน้าท่ีสำคัญของรัฐประการหนึ่งคือการให้บริการประชาน หรือท่ีเรียกว่าการให้บริการสาธารณะ
ให้แก่ประชาชน เนื่องจากรัฐสามารถออกกฎหมายเพื่อจัดเก็บภาษีจากประชาชน และหลังจากนั้นรัฐจึงต้อง
จัดทำงบประมาณเพื่อจัดบริการต่าง ๆ ให้กับประชาชนในการได้รับบริการต่าง ๆ อย่างเหมาะสม ในส่วนนี้
เป็นการอธิบายความหมายและหลักการจัดการบริการสาธารณะ รวมถึงปัญหาการจัดบริการสาธารณะใน
ระดับท้องถิ่น ดังนี ้
 ความหมายของการจัดบริการสาธารณะ 
  ประยูร กาญจนดุล (2538, หน้า 108) ได้ให้ความหมายของบริการสาธารณะว่า หมายถึง 
กิจกรรมที่ฝ่ายปกครองจัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนองความต้องการการมีส่วนร่วมของประชาชน 
  นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554, หน้า 78-79) ได้อธิบายว่า การจัดบริการสาธารณะนั้นต้อง
ประกอบด้วยเง่ือนไขสองประการ คือ 1) กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง
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กับนิติบุคคลในกฎหมายมหาชน คือการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมที่เป็นบริการ
สาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่ กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน หรือ
รัฐวิสาหกิจ เป็นผู้ดำเนินการ และยังหมายความรวมถึงกรณีที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนที่มอบกิจกรม
ของตนบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ดำเนินการ และ 2) กิจกรรมดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์
สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 
 หลักเกณฑ์สำคัญในการจัดบริการสาธารณะ 
  หลักเกณฑ์พื ้นฐานสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ  ประกอบด้วยหลัก 3 ประการ 
(นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554, หน้า 85-95) คือ 
  1. หลักกว่าด้วยความเสมอภาค หลักว่าด้วยความเสมอภาคที่มีผลต่อบริการสาธารณะเป็น
หลักเกณฑ์สำคัญประการแรกในการจัดทำบริการสาธารณะ ทั้งนี้ เนื่องจากการที่รัฐเข้ามาจัดทำบริการ
สาธารณะนั้น รัฐมิได้มีจุดมุ่งหมายที่จะจัดทำบรกิารสาธารณะขึ้นเพื่อประโยชน์ของผู้ใดผู้หนึ่งโดยเฉพาะ แต่
เป็นการจัดทำเพื่อประโยชน์ของประชาชนทุกคน กิจการใดที่รัฐจัดทำเพื่อบุคคลใดโดยเฉพาะจะไม่มี
ลักษณะเป็นบริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากการ
บริการสาธารณะอย่างเสมอภาค ความเสมอภาคในที่นี้นอกจากจะหมายถึงความเสมอภาคที่จะได้รับ
ประโยชน์จากบริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกันแล้ว ยังหมายความถึงความเสมอภาคที่จะได้รบับริการเทา่
เทียมกัน ไม่ว่าเป็นราคาค่าบริการหรือการบริการ ความเสมอภาคในการเข้าเป็นคู่สัญญาของรัฐที่จะต้องมี
การเรียกประกวดราคาหรือประมูลเพื่อให้บุคคลทั่วไปเข้าแข่งขันกับผู้อื่นเพื่อเป็นคู่สัญญาของรัฐ รวมทั้ง
ความเสมอภาคในการเข้าทำงานกับรัฐอย่างเท่าเทียมกันโดยการสอบแข่งขันกับบุคคลอื่น ๆ ภายใต้เง่ือนไข
บางประการเกี่ยวกับคุณสมบัติด้านความรู้ ความสามารถพ้ืนฐาน 
  2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจำเป็นสำหรับ
ประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการสาธารณะ
ย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่องในการจัดทำ 
อย่างไรก็ตาม ความต่อเนื่องไม่มีมาตรฐานที่แน่นอนตายตัวว่าจะต้องมีลักษณะอย่างไร สำหรับบริการ
สาธารณะบางประเภทอาจจะต้องทำอย่างถาวร เช่น การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในและภายนอก
ประเทศ ในขณะที่บริการสาธารณะบางประเภทไม่จำเป็นต้องจัดทำอย่างถาวร แต่จะต้องจัดทำอย่าง
สม่ำเสมอโดยจัดทำอย่างมีหลักเกณฑ์และเง่ือนไขบางประการ เช่น พิพิธภัณฑ์สามารถกำหนดเวลาเปิด-ปิด 
กำหนดวัดหยุดได้ การศึกษาสามารถกำหนดวัดเวลาในการให้ศึกษา รวมทั้งการหยุดพักร้อนประจำปีได้อีก
ด้วย 
  3. หลักกว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถปรับปรุง
แก้ไขได้ตลอดเวลา เพื่อให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจำเป็นในทางการปกครองที่จะรักษาประโยชน์
สาธารณะ รวมทั้งเพื่อปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของประชาชนด้วย หลักว่า
ด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี้ หมายความถึง ปรับปรุงเปลี่ยนบริการสาธารณะให้ทันกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการสาธารณะอยู่เสมอ เพื่อให้บริการสาธารณะที่ฝ่ายปกครองจัดทำมีความสอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชนหรือประโยชน์มหาชน 
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 รูปแบบและวิธีการจัดบริการสาธารณะของท้องถิ่น 
  การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องพิจารณาถึงรูปแบบว่า
ประเภทบริการสาธารณะที่จะจัดควรมีรูปแบบใดจึงเหมาะสมที่สุด เพราะรูปแบบก็คือเครื่องมือและวิธีการ
ที่จะช่วยให้การจัดบริการสาธารณะดำเนินงานได้อย่างสะดวกและตอบโจทย์ความต้องการของประชาชน 
โดยที่รูปแบบการจัดการบริการสาธารณะท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเลือกใช้ต้องสอดคล้องและไม่ควรขดั
กับองค์ประกอบของ “บริการสาธารณะ” แม้ว่าบริการสาธารณะ (Public Services) จะเป็นคำท่ีคลุมเครือ
ในการนิยมความหมายให้เป็นที่เข้าใจและยอมรับตรงกันว่า “ความเป็นสาธารณะ” (Publicness) คืออะไร 
โดย Haque (2001, p.66-67) ได้เสนอความหมายและเกณฑ์ว่าบริการสาธารณะที่ดีและมีความเป็น
สาธารณะ ควรมีองค์ประกอบและขอบเขตใน 5 ด้าน (วุฒิสาร ตันไชย, 2559, หน้า 21) คือ 
  1. ระดับความแตกต่างระหว่างรัฐ-เอกชน (The Degree of Public-private Distinction) 
ว่าความเป็นสาธารณะต้องมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ได้แก่ ความไม่ลำเอียงและการเปิด
กว้าง ความเท่าเทียม และการเป็นตัวแทนมีธรรมชาติที่ซับซอ้นและมกัผูกขาด และมีผลกระทบทางสังคมใน
วงกว้างและยาวนาน 
  2. องค์ประกอบของผู้รับบริการ (Composition of Service Recipient) คือ จำนวนและ
ขอบข่ายของผู้รับบริการ ที่ Haque เสนอว่า ความเป็นสาธารณะ คือ มีการแบ่งปัน และขอบข่ายการเข้าถงึ
บริการสาธารณะอย่างครอบคลุมที่เกี่ยวข้องกับประโยชน์ของประชาชนทุกคน อีกทั้งมีองค์ประกอบของ
ผู้รับบริการสัมพันธ์กับขอบข่ายความเป็นเจ้าของความเป็นสาธารณะของประชาชนและธรรมชาติของ
ประชาชนอีกด้วย 
  3. ธรรมชาติของบทบาท (Nature of the role) ของบริการสาธารณะที่เกิดขึ้นในสังคมว่า
ความเป็นสาธารณะเกิดขึ้นได้ถ้าบริการสาธารณะมีบทบาทที่เข้มแข็งและกว้างขวาง จนแสดงถึงผลกระทบ
ทางสังคมในวงกว้าง 
  4. ความรับผิดชอบสาธารณะ (Public Accountability) ความเป็นสาธารณะของการ
บริการสาธารณะ คือ ขอบข่ายของการรับผิดชอบต่อสาธารณะที่ต้องอาศัยกระบวนการต่างๆ เช่น การรับ
ฟังความคิดเห็น การมีกระบวนการต่อการแสดงความไม่พอใจ การมีผู้ตรวจการ หรือการมีกฎหมายที่แสดง
ความโปร่งใส นอกจากนี้ การมีอยู่ของสถาบันจำนวนมากของการแสดงความรับผิดชอบสาธารณะยังไม่
เพียงพอ แต่ต้องทำให้สถาบันเหล่านี้มีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติเพื่อทำให้เกิดการแสดงความรับผิดชอบ
สาธารณะด้วย 
  5. ความเชื ่อมั ่นสาธารณะ (Public Trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเป็น
สาธารณะได้ต้องรักษาความน่าเชื่อถือ ความเป็นผู้นำ และการตอบสนองของบริการสาธารณะตอ่ประชาชน 
  อย่างไรก็ตาม การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่ผ่านมาองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมักนิยมจัดบริการสาธารณะด้วยรูปแบบ “การดำเนินงานด้วยตนเอง” แม้ว่าปัจจุบันมีความพยายาม
นำรูปแบบการจัดบริการสาธารณะอื่นๆ ที่ท้องถิ่นสามารถนำไปปรับประยุกต์ใช้เพิ่มเติมเพื่อลดภาระการ
จัดบริการสาธารณะด้วยตนเองลง แต่ก็ยังไม่เป็นที่นิยมใช้หรือแม้จะมีการพยายามนำมาใช้ก็ยังมีอุปสรรค
ในทางกฎหมายและความสามารถของท้องถิ่นเอง ทำให้การจัดบริการสาธารณะไม่สามารถสอดคล้องกับ
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องค์ประกอบดังท่ีกล่าวมาตอนต้น ซึ่งอาจกระทบต่อความเช่ือมั่นสาธารณะ (Public Trust) ที่ต้องรักษาไว้
โดยมีบริการสาธารณะที่ตอบสนองความต้องการของประชาชน 
  วุฒิสาร ตันไชย (2559, หน้า 44-53) ได้สรุปรูปแบบและวิธีการในการจัดทำบริการ
สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทในประเทศไทยทำได้ใน 5 รูปแบบ คือ 
  1. การจัดทำบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการเอง 
   โดยทั่วไปการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนมักเป็นผู้ดำเนินการเองโดย
อาศัยทรัพยากร งบประมาณ บุคลากร และองค์ความรู้ ตามอำนาจในพระราชบัญญัติกำหนดแผนและ
ขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และตามอำนาจของกฎหมาย
จัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น นอกจากนี้แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
(ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 กำหนดรูปแบบการจัดทำบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการ
ถ่ายโอนให้ “ภารกิจที่แต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการหรือผลิตบริการสาธารณะนั้น ๆ ได้เอง
โดยมีกฎหมายให้อำนาจองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้แล้ว และ/หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเคย
ดำเนินการอยู่แล้ว โดยสามารถรับโอนได้ทันที ขอบเขตการทำงานอยู่ในพื้นที่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น” นอกจากนี้มีภารกิจที่รัฐยังคงดำเนินการอยู่แต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจะดำเนินการ
ได้ที่ต้อง “เป็นภารกิจให้บริการสาธารณะที่กฎหมายกำหนดให้รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีอำนาจ
หน้าที่ในภารกิจเดียวกัน และยังคงกำหนดให้รัฐดำเนินการอยู่ต่อไป ในกรณีนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
สามารถดำเนินการได้เช่นเดียวกัน” โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยังนิยมจัดบริการสาธารณะด้วย
ตนเองในฐานะหน่วยงานหนึ่งในโครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
   อย่างไรก็ตาม การจัดทำบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นเป็น
ผู้ดำเนินการเองแม้จะเป็นรูปแบบพื้นฐานที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งในและต่างประเทศยังใช้อยู่ซึ่ง
รูปแบบดังกล่าวเหมาะสมกับบริการสาธารณะบางประเภทที่ไม่สมควร หรือยังไม่มีความพร้อมถ่ายโอนให้
ผู้อื่นดำเนินการในรูปแบบอื่น เช่น บริการสาธารณะที่เกี่ยวกับการป้องกันประเทศ การรักษาความสงบ
เรียบร้อยภายใน การสร้างเสถียรภาพและการวางแผนเศรษฐกิจ ความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ อย่างไรก็
ตาม รูปแบบนี้อาจไม่เหมาะสมกับบริหารสาธารณะบางประเภทที่ต้องอาศัยความคล่องตัวในการบริหาร
จัดการที่เป็นอิสระจากระบบการบริหารงานภาครัฐ และบริการสาธารณะที่ต้องทำร่วมกับองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นหรือหน่วยงานรัฐประเภทอ่ืน 
  2. การจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อื่นดำเนินการแทน 
   พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 22 กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจร้องของให้รัฐหรือองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นอื่นดำเนินการแทน หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถมอบหมายให้เอกชนดำเนินการ
ตามอำนาจหน้าที่แทนได้ตามเงื่อนไขที่กำหนด อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันไม่มีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใด
มอบอำนาจให้ผู้อื่นดำเนินการแทนแต่อย่างใด 
   การจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อื่นดำเนินการแทนมีข้อได้เปรียบเพราะช่วยให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถแบ่งเบาภาระการจัดบริการสาธารณะให้ผู้อื่นดำเนินการแทน และช่วย
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เปิดโอกาสให้ผู้อื่นที่มีความพร้อมและความเชี ่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบางประเภทมากกว่า
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถดำเนินการแทนได้แต่ต้องอยู่ภายใต้การกำกับดูแลขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่ต้องกำกับผู้ที่ได้รับมอบให้ดำเนินการต้องปฏิบัติตามเงื่อนไขท่ีกำหนด อย่างไรก็ตามรูปแบบนี้
อาจประสบปัญหาถ้าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่มีศักยภาพในการกำกับดูแลการดำเนินงานของผู้อื่นให้
เป็นไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบข้อกำหนดและหลักเกณฑ์ที่เหมาะสมต่อการ
จัดบริการสาธารณะให้ผู้ที่ได้รับมอบหมายปฏิบัติตาม 
  3. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดต้ังสหการ (Syndicate หรือ Union) 
   การจัดตั้งสหการเป็นรูปแบบการจัดบริการสาธารณะประเภทหนึ่งที่มีอยู่ในกฎหมาย
เกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของประเทศไทยมายาวนาน ปัจจุบันมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่
สามารถจัดตั้งสหการได้ 4 ประเภท ยกเว้นองค์การบริหารส่วนตำบล คือ 
    1) เทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 58 กำหนดว่าถ้ามี
กิจการอันใดอยู่ภายในอำนาจหน้าที่เทศบาลตั้งแต่สองแห่งขึ้นไปที่จะร่วมกันทาเพื่อให้เกิดประโยชน์อยา่ง
ยิ่ง ก็ให้จัดตั้งเป็นองค์การขึ้นเรียกว่า สหการ มีสภาพเป็นทบวงการเมือง และมีคณะกรรมการบริหาร
ประกอบด้วยผู้แทนของเทศบาลที่เกี่ยวข้องอยู่ด้วย การจัดตั้งสหการจะกระทำได้ก็แต่โดยตราเป็นพระราช
กฤษฎีกา ซึ่งจะได้กำหนดอำนาจหน้าท่ีและระเบียบการดำเนินงานไว้ การยุบเลิกสหการให้ตราเป็นพระราช
กฤษฎีกาโดยกำหนดวิธีการจัดการทรัพย์สินไว้ด้วย  
    2)  กร ุ ง เทพมหานคร ตามพระราชบ ัญญ ัต ิ ระ เบ ียบบร ิหารราชการ
กร ุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 มาตรา 95 กำหนดให้ถ ้าก ิจการใดอย ู ่ภายใต ้อำนาจหน้าท ี ่ของ
กรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานครอาจดำเนินการนั้นร่วมกับส่วนราชการหน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ 
และราชการส่วนท้องถิ ่นอื ่นได้โดยจัดตั ้งเป็นองค์การเรียกว่า  สหการ มีฐานะเป็นนิติบุคคลและมี
คณะกรรมการบริหารประกอบด้วยผู้แทนของกรุงเทพมหานคร ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ
และราชการส่วนท้องถิ่นที่เกี่ยวข้องแล้วแต่กรณี การจัดตั้งสหการจะกระทำได้โดยตราเป็นพระราชกฤษฎกีา 
ในพระราชกฤษฎีกานั้นให้กำหนดชื่อ อำนาจหน้าที่ และวิธีดำเนินการเมื่อจะยุบเลิกสหการให้ตราเปน็พระ
ราชกฤษฎีกา และให้ระบุวิธีการจัดการทรัพย์สินไว้ด้วย  
    3) เมืองพัทยา ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 
2542 มาตรา 69 กำหนดให้เมืองพัทยาอาจร่วมกับหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จัดตั้งองค์กรขึ้นเรียกว่า สหการ มีฐานะเป็นนิติบุคคล เพื่อทำกิจการใดอันอยู่ภายใต้
อำนาจหน้าที่เมืองพัทยาได้ การจัดตั้งสหการจะทำได้โดยตราเป็นพระราชกฤษฎีกา โดยระบุชื่อ อำนาจ
หน้าท่ี และวิธีการบริการและการดำเนินงานไว้ และเมื่อจะยุบเลิกสหการ ให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกา โดย
ระบุวิธีจัดการทรัพย์สินด้วย 
    4) องค์การบริหารส่วนจังหวัด กำหนดในพระราชบัญญัติกำหนดแผนและ
ขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ตามมาตรา 17 กำหนดให้ “ทำ
กิจการไม่ว่าจะดำเนินการเองหรือร่วมกับบุคคลอื่นหรือจากสหการ” นอกจากนี้แผนการกระจายอำนาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 กำหนดให้ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ดำเนินการร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ๆ ในลักษณะความร่วมมือหรือรูปแบบสหการเป็นภารกิจ
ซึ่งต้องอาศัยความร่วมมือจากองค์กรอื่นเพื่อให้บรรลุเป้าหมายและเกิดประโยชน์สูงสุดโดยมีผลกระทบต่อ
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ประชาชนไม่เฉพาะในเขตพื้นที่ใดพื้นที่หนึ่งโดยเฉพาะ แต่มีผลกระทบต่อประชาชนในองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอื่นด้วย หรือมีความจำเป็นต้องลงทุนจำนวนมาก และไม่คุ้มค่าหากต่างฝ่ายต่างดำเนินการเอง  
   อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันไม่มีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดที่ร่วมกันจัดตั้งสหการแต่
อย่างใด การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการมีข้อได้เปรียบสำหรับการจัดบริการสาธารณะใน
อาณาบริเวณที่อยู่นอกเหนือเขตพื้นที่ตามกฎหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตั้งแต่ 1 แห่งเปน็ต้นไป
เนื่องจากบริการสาธารณะบางประเภทต้องอาศัยความร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจำนวนมากใน
การจัดบริการ เช่น การจัดการพื้นท่ีทางธรรมชาติ การจัดการระบบการคมนาคม ฯลฯ นอกจากน้ี รูปแบบ
สหการ ข้อได้เปรียบในการช่วยให้การจัดบริการสาธารณะเกิดการประหยัดต้นทุนจากขนาด (Economic 
of Scale) เพราะการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากกว่า  1 แห่งร่วมกันจัดบริการจะช่วยให้เกิดการ
ประหยัดและความคุ้มค่ามากข้ึน อีกทั้งช่วยให้เกิดการระดมทุนร่วมกันจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อ
จัดบริการสาธารณะที่ต้องใช้งบประมาณจำนวนมาก เช่น การจัดบริการรถดับเพลิงร่วมกัน หรือการจดัรถ
ขนส่งประจำทางร่วมกัน อาจอาศัยความร่วมมือกันระหว่างพื้นที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากกว่า 1 
แห่ง เพื่อให้การใช้รถดับเพลิงเกิดความคุ้มค่าหรือเพื่อให้การเดินรถประจำทางมีเส้นทางการเดินรถที่
ครอบคลุมมากข้ึน อีกทั้งสามารถระดมทุนจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อจัดซื้อและอำนวยการให้เกิด
การใช้รถดับเพลิงและการเดินรถประจำทางได้มากข้ึนมากกว่าการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงแห่ง
เดียวดำเนินการ 
  4. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการว่าจ้าง (Out Sourcing) 
   ที่ผ่านมามีการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถใช้วิธีการว่าจ้างให้
บุคคลภายนอกเข้ามาจัดบริการสาธารณะ โดยระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการพัสดุของหน่วยการ
บริหารราชการส่วนท้องถิ ่น พ.ศ.2535 กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นสามารถจัดทำบริการ
สาธารณะโดยอาศัยการว่าจ้างได้ตามข้อ 5 ของ ระเบียบที่กำหนดให้ “การจ้าง” หมายความรวมถึงการจ้าง
ทำของและการรับขนตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ และการจ้างเหมาบริการ แต่ไม่รวมถึงการจ้าง
ลูกจ้างของหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น การรับขนในการเดินทางไปราชการตามระเบียบว่าด้วย
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปราชการของเจ้าหน้าท่ีท้องถิ่น การจ้างท่ีปรึกษาการจ้างออกแบบและควบคุมงาน 
และการจ้างแรงงานตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ ตัวอย่างเช่น หนังสือที่ มท 0313.4/ว 1452 
การเบิกจ่ายเงินค่าจางเหมาบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทย  เปิดโอกาสให้
เทศบาล สุขาภิบาล และเมืองพัทยาเบิกจ่ายค่าจ้างเหมาเอกชนท่ีเกี่ยวกับบริการสาธารณะทั้งหมด 4 ที่ต้อง
ดำเนินการให้เป็นไปตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการพัสดุของหน่วยการบริหารราชการส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2535 คือ 
  1) การจ้างเหมารักษาความปลอดภัยสถานท่ีราชการ ไม่รวมถึงบ้านพักของข้าราชการ  
  2) การจ้างเหมาทำความสะอาดที่ทำการ  
  3) การจ้างเหมาดูแลรักษาต้นไม้ หรือสวนไม้ประดับ หรือ สวนหย่อม หรือสนามหญ้า
ของทางราชการ  
  4) การจ้างเหมาอื่น ๆ ที่เป็นกิจการในอำนาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น 
การจ้างเก็บขยะมูลฝอยหรือ สิ่งปฏิกูล การจ้างครูฝึกสอนออกกำลังกาย 
   นอกจากนี้ ตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ 2) 
พ.ศ. 2551 กำหนดให้ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการแต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจ
ซื้อบริการจากภาคเอกชน หน่วยงานของรัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ต้องเป็น ภารกิจที่ต้องใช้
เทคนิค ทักษะ วิชาการ ความรู้ความชำนาญและความ เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
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ไม่สามารถดำเนินการเองหรือดำเนินการเองแล้วไม่มีประสิทธิภาพหรือไม่คุ้มทุน องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นสามารถซื้อบริการจากภาคเอกชน หรือจากหน่วยงานอ่ืนท่ีมี ประสบการณ์ หรือเคยดำเนินการ 
   การจัดทำบริการสาธารณะโดยการว่าจ้าง (Out Sourcing) มีข้อได้เปรียบเช่นเดียวกบั
การจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อื่นดำเนินการแทน เพราะเป็นการช่วยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
สามารถแบ่งเบาภาระการจัดบริการสาธารณะให้ผู้อื่นดำเนินการแทน ช่วยในการถ่ายโอนงานท่ีไม่ใช่ภารกิจ
หลักและช่วยเปิดโอกาสให้ผู้อื่นที่มีความพร้อม และความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบางประเภท
แต่ต้องอยู่ภายใต้การกำกับดูแลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่เป็นผู้ว่าจ้าง ตัวอย่างเช่น  การจ้างเหมา
บริการทำความสะอาดพื้นที่และอาคารสาธารณะขององค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่น อย่างไรก็ตามรูปแบบน้ี
อาจประสบปัญหาเช่นเดียวกับการจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อื่นดำเนินการแทนถ้าองค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่นขาดศักยภาพในการกำกับดูแลการดำเนินงานของผู้ถูกว่าจ้างให้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือขาด
ความสามารถในการออกแบบข้อกำหนด และหลักเกณฑ์ที่เหมาะสมต่อการจัดบริการสาธารณะให้ผู้ถูก
ว่าจ้างปฏิบัติตาม 
  5. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการพาณิชย์ของ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
   ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยสามารถดำเนินงานในรูปแบบกิจการพาณิชย์
ตามที่พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542 และกฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อย่างไรก็ตามองค์กรปกครอง  ส่วนท้องถิ่นแต่ละ
ประเภทมีรูปแบบการดำเนินกิจการพาณิชย์ที่สามารถทำได้ตามที่กฎหมายกำหนดแตกต่างกัน และในทาง
กฎหมายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถให้เอกชนร่วมลงทุนในกิจการพาณิชย์ (Public-Private 
Partnership: PPPs) ตามพระราชบัญญัติการให้เอกชนร่วมลงทุนใน กิจการของรัฐ พ.ศ. 2556 ได้ เช่น 
เทศบาลสามารถมีรูปแบบการดำเนิน กิจการพาณิชย์ได้มากถึง 4 รูปแบบ (การดำเนินการด้วยตนเอง การ
ก่อตั้ง บริษัทจำกัดหรือถือหุ้นในบริษัทจำกัด การก่อตั้งสหการ และการให้เอกชนร่วมลงทุน) แต่องค์การ
บริหารส่วนตำบลมีรูปแบบการดำเนินกิจการ พาณิชย์ได้เพียง 2 รูปแบบ (ดำเนินการด้วยตนเอง และ
เอกชนร่วมลงทุน) 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบความสำเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
ถ้าเป็นงานเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้มาบริหารจะต้องดำเนินการให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจสิ่งที่บ่งช้ี
ความเจริญก้าวหน้าของงานบริการที่สำคัญประการแรกที่เป็น คือจำนวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น ต้องศึกษาให้
ถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะทำให้เกิดความพึงพอใจท้ังผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ เพื่อใช้เป็น
แนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 โคเลอร์ (Kotler. 1999, p.5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ คือระดับความรู้สึกของบุคคล
ที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการทำงานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ (Product’s Perceived 
Performance) กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้นระดับความพึงพอใจเป็นฟังก์ชั ่นของความแตกต่าง
ระหว ่างการทำงาน (ผล) ท ี ่มองเห ็นหร ือเข ้าใจ  (Perceived Performance) และความคาดหวัง 
(Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็น 3 ระดับด้วยกัน และลูกค้ารายการ
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หนึ่งอาจจะมีประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งเป็น 3 ระดับ กล่าวคือหากการทำงานของข้อเสนอ (หรือ
ผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการทำงานของข้อเสนอ (หรือ
ผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าย่อมเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่าความคาดหวังของลูกค้าก็
ยิ่งพอใจมากขึ้นไปอีก 
 เชลลี่ (Shelly, 1975, p.215) ได้ศึกษาแนวคิดเกี ่ยวกับความรู้สึกพึงพอใจ สามารถสรุปได้ว่า 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก 2   แบบของมนุษย์ คือความรู้สึกในทางบวกและความรู้ในสึกทางลบ ซึ่ง
ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทำให้เกิดเป็นความสุข ซึ่งความสุขที่เกิดขึ้นความ
เป็นรู้สึกทีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอื่น ๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถ
ทำให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีกด้วย ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่
สลับซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก 
 วิวัฒน์ หล่อพัฒนเกษม (2550, หน้า 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติ
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ ความนิยม และประสบการณ์ที่แต่ละบุคคล
ได้รับและจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นไดซ้ึ่งระดบัความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและความคิดเห็นของผู้รับบริการ ซึ่ง
ในการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ได้แก่ กระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี/ บุคลากรผู้
ให้บริการ สถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวกและผลการปฏิบัติงาน 
 ความสำคัญของความพึงพอใจ 
 ความสำคัญเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้งานสำเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานที่เกี่ยวกับ
การให้บริการ นอกจากนั้นผู้บริการดำเนินการให้ผู้ทำงานเกิดความพึงพอใจในการทำงานแล้ว ยังจำเป็นท่ี
จะต้องดำเนินการที่จะทำให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญก้าวหน้าของงานบริการ 
ปัจจัยที่สำคัญประการหนึ่งท่ีเป็นตัวบ่งช้ีก็คือจำนวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น ผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่าง
ยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่ทำให้เกิดความพึงพอใจท้ังผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้
บริการ ซึ่ง พรรณี ช.เจนจิต (2542, หน้า  28) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องความรู้สึกที่บุคคลที่มีต่อสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่งซึ่งมีอิทธิพลทำให้แต่ละคนสนองตอบสิ่งเร้าแตกต่างกันออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมากหรือ
น้อยเกี่ยวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบข้างที่มีอิทธิพลอย่างยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโน้มที่จะขึ้นอยู่กับ
ค่านิยมของคนรอบข้าง ความพึงพอใจมีแหล่งที่เกิดขึ้น 4 ประการ คือ 1) การอบรมแต่เนิ่น ๆ เป็นไปใน
ลักษณะค่อย ๆ ดูดซับการเลียนแบบของพ่อและแม่และคนรอบข้างไม่ต้องมีใครมาสอน 2) ประสบการณ์
ของบุคคล 3) การรับถ่ายทอดจากความพึงพอใจที่มีอยู่แล้ว และ 4) สื่อมวลชน นอกจากนี้ พอร์ตเตอร์ 
(Porter, 1981, p.1) กล่าวว่าความพึงพอใจต่อการทำงานในแง่ที่ว่าบุคคลจะเกิดความพึงพอใจได้ก็ต่อเมื่อ
ประเมินแล้วงานนั้น ๆ จะนำผลการตอบแทนมาให้ซึ่งบุคคลได้มีการตัดสินใจไว้ล่วงหน้าแล้วว่าคุณค่าของ
สิ่งที่ได้รับเป็นเช่นไร บุคคลจึงเลือกเอางานท่ีนำผลลัพธ์เหล่านั้นมาให ้
 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 

นพพงษ์ บุญจิตราดุลย์ (2547, หน้า 98) กล่าวว่า องค์ประกอบที่ทำให้ความพึงพอใจของคนใน
องค์กรดีหรือไม่ขึ้นอยู่กับ องค์ประกอบ 6 ประการ ดังน้ี 
 1. หน่วยงานท่ีมีการนิเทศใกล้ชิดรวดเร็ว เพียงพอ และทั่วถึงหรือไม่ 
 2. คนงานมีความพึงพอใจและความภาคภูมิใจในงานท่ีตนเองทำหรือไม่ 
 3. คนทำงานมีความสัมพันธ์อันดีต่อกันหรือไม่ 
 4. มีวัตถุประสงค์ของหน่วยงานเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ ทุกคนยอมรับหรือไม่ 
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 5. มีค่าตอบแทนและรางวัลต่าง ๆ ที่คนงานได้รับมีความเหมาะสมเพียงใดทั้งทางด้านเศรษฐกิจ
และสังคม 

6. สุขภาพทางกายและจิตใจ โดยทั่วไปของคนงานเป็นอย่างไร 
คูเปอร์ (Cooper, 1985, p.31-33) กล่าวว่า ความต้องการที่เป็นสิ่งจูงใจให้มนุษย์เกิดความพึง

พอใจในการทำงาน แบ่งออกเป็น 6 ลักษณะ ได้แก่ 
 1.ทำงานท่ีตนสนใจ 
 2.มีเงินเดือนและค่าจ้างท่ียุติธรรม 
 3.มีโอกาสก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน 
 4.สภาพการทำงานท่ีดี มีชั่วโมงการทำงานและสถานท่ีที่เหมาะสม 
 5.ความสะดวกในการไปและกลับ และสวัสดิการอื่น ๆ  
 6.การทำงานร่วมกับผู้บังคับบัญชาที่เข้าใจการควบคุม การปกครอง และโดยเฉพาะอย่างยิ่งเป็น
คนท่ีน่ายกย่องนับถือ 

ยีเชลลี่ลา&บราวน์ (Ghiselli & Brown, 1992, pp.430-433) มีความเห็นว่าองค์ประกอบท่ีทำให้
ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทำงานมี 5 องค์ประกอบ ดังนี้ 
 1. ระดับอาชีพ ถ้าอาชีพอยู่ในสถานสูงหรือระดับสูงเป็นที่นิยมนับถือของบุคคลทั่วไปก็จะเป็นที่
พอใจของผู้ประกอบอาชีพน้ัน 
 2. สภาพการทำงาน ถ้ามีสภาพสะดวกสบายเหมาะสมแก่การปฏิบัติงานก็จะทำให้ผู้ปฏิบัติงานเกดิ
ความพึงพอใจในงานนั้น  
 3. ระดับอายุ จากการศึกษา พบว่าผู้ปฏิบัติงานอายุระหว่าง 25-35 ปี และ 45-54 ปี จะมี่ความ
พึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอื่น 
 4. รายได้ คือจำนวนรายได้ประจำและรายได้ตอบแทนพิเศษ 
 5. คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้จัดการกับคนงานที่
ผู้บังคับบัญชาเอาใจใส่ในความเป็นอยู่ของคนงาน 
 ล็อค (Lock, 1976, หน้า 132) กล่าวถึง องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่
ได้ทำการศึกษาวิจัย ในปี ค.ศ. 1976 มี 9 องค์ประกอบ ดังนี้ 
 1. ตัวงาน (Work) ได้แก่ ความน่าสนใจในตัวงาน คาวามแปลกของงาน โอกาสเรียนรู้หรือศึกษา
งาน ปริมาณงาน โอกาสที่จะทำงานนั้นสำเร็จ และการควบคุมการทำงานและวิธ 
 2. เงินเดือน (Money) ได้แก่ จำนวนเนินท่ีได้รับความยุติธรรมและความทัดเทียมกัน 
 3. การเลื่อนตำแหน่ง (Promotions) ได้แก่ โอกาสในการเลื่อนตำแหน่งที่สูงขึ้น บนพื้นฐานความ
ยุติธรรมในการเลื่อนตำแหน่งขององค์การและหลักในการพิจารณาการเลื่อนตำแหน่ง 
 4. การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) ได้แก่ การได้รับการยกย่องชมเชยในผลสำเร็จของ
งาน การกล่าววิจารณ์กรทำงานและความเชื่อมั่นในผลงาน 
 5. ผลประโยชน์เกื ้อกูล (Benefits) ได้แก่ การบำเหน็จบำนาญตอบแทน การให้สวัสดิการ
รักษาพยาบาล การให้วันหยุดงานและการได้รับค่าใช้จ่ายระหว่างพักผ่อน 
 6. สภาพการทำงาน (Working conditions) ได้แก่ ชั ่วโมงการทำงาน ช่วงเวลาพัก เครื ่องมือ
เครื่องใช้ในการทำงาน อุณหภูมิ การถ่ายเทอากาศ ทำเลที่ตั้ง และรูปแบบการก่อสร้างของอาคารสถานท่ี
ทำงาน 
 7. การนิเทศงาน (Supervision) ได้แก่ การได้รับความเอาใจใส่ ดูแลช่วยเหลือแนะนำการให้
คำปรึกษาระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา เพื่อมีทักษะในการนิเทศงานของผู้บริหาร 
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 8. ความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน (Co-worker) ได้แก่ การยอมรับ การยกย่องนับถือ การ
ช่วยเหลือ และความมีไมตรีต่อกัน 
 9. บริษัทและการจัดการ (Company and management) ได้แก่ การดูแลลูกจ้าง การจ่าย
ค่าตอบแทนและการบริหารงาน 

การวัดความพึงพอใจ 
 ภนิดา ชัยปัญญา (2541, หน้า 55) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทำได้หลายวิธี 
ดังต่อไปนี้ 
 1.การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็นซึ่งสามารถกระทำ
ได้ในลักษณะกำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าวอาจจะถามความพึงพอใจในด้าน
ต่าง ๆ 
 2.การสัมภาษณ์ด้วยวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจะได้
ข้อมูลที่เป็นจริง 
 3.การสังเกตเป็นวิธีการวัดความพึงพอใจ ด้วยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่ว่าจะ
แสดงออกจากการพูดจา กิริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมีระเบียบ
แบบแผน 
 สรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจจะสามารถกระทำได้หลายวิธี คือ การใช้แบบสอบถาม การ
สัมภาษณ์ และการสังเกต ซึ่งในแต่ละวิธีนี้ก็ดีจะทำให้ทราบถึงความคิดเห็นและความพึงพอใจของผู้ถูกวัด
ว่ามีความพึงพอใจทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซึ่งในการประเมินครั้งนี้ผู้ประเมินใช้แบบสอบถาม เพื่อ
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในแต่ละด้าน 

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หน้า 18) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ภาวการณ์
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการ
บริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับความรับรู้ สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการ
บริการนั้น ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ซึ่ง
สามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น 2 ระดับ คือ 
 ระดับที่ 1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของ
ผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้ใช้จองหนังสือชื่อสู้แล้วรวยก็ได้รับ
หนังสือช่ือดังกล่าวตามเวลาที่กำหนด พร้อมทั้งเจ้าหน้าท่ีก็ให้บริการได้รวดเร็ว 
 ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจ
ของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 

แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หน้า 18-19) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมี
ความสำคัญต่อความสำเร็จของการดำเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจ ในการบริการที่จำเป็น
ที่จะต้องดำเนินการควบคู่กันไปทั้งต่อผู้บริการและผู้รับบริการ ดังต่อไปนี้ 
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 1.การตรวจสอบและความคาดหวังและความพึงพอใจของผู ้รับบริการและผู ้ให้บริการอย่ าง
สม่ำเสมอ ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการสำรวจความต้องการ ค่านิยมและความ
คาดหวังของผู้ใช้ที่มีต่อการบริการขององค์การซึ่งสามารถกระทำได้โดยการใช้บัตรแสดงความคิดเห็นของ
ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งจากภายนอกและภายในองคก์าร
ในการสะท้อนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินงานบริการซึ่งจะเป็นตัวชี้วัดข้อบกพร่อง 
ข้อได้เปรียบขององค์การ เพื่อการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพองการบริการให้สอดคล้องกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการ อันจะนำมาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ 
 2.การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจำเป็นที่จะต้องนำ
ข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การ ต้นทุนของ
การดำเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคและข้อมูลอื่ นที่เป็นประโยชน์มาก
ประกอบกับการกำหนดนโยบาย เป้าหมายและทิศทางขององค์การ ซึ ่งจะส่งผลต่อลักษณะของการ
ให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ 
 3.การกำหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการตอ้งปรับเปลีย่นการบริการที่
มีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมาย ทิศทางขององค์การ โดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ ทั้งในด้านการบริหารการตลาด
และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการอำนวยความสะดวก
ในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ด้วยระบบฐานข้อมูล โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ 
การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเช่ือมโยงการติดต่อกับหน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น 
ปัจจุบันผู้บริหารการบริการนิยมนำแนวคิดด้าน “การบริหารเชิงกลยุทธ์” ที่คำนึงถึงการให้ความสำคญักับ
บรรยากาศการทำงานระหว่างพนักงานบริการภายในองค์การ เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับผู้ใช้
ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบเดียวกัน 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาการวิจัยเชิงสำรวจประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบลนาทอน อำเภอทุ่งหว้า 
จังหวัดสตูล โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ การให้ความ
ช่วยเหลือด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร และการดำเนินงาน
การศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จำนวน 200 คน พบว่า ผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
(𝒙̅  = 4.66) รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (𝒙̅  = 4.65) ด้าน
ช่องทางการให้บริการ (𝒙̅  = 4.64) โดยผลการพิจารณาเป็นแต่ละงาน พบว่า งานให้บริการขออนุญาต
ก่อสร้างอาคารและการดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด (𝒙̅  = 
4.69) รองลงมาคือ งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ (𝒙̅  = 4.64) และการให้ความช่วยเหลือ
ด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย เป็นลำดับน้อยที่สุด (𝒙̅̅ = 4.60)  

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์  (2560, 
บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
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ลำลูกกา จังหวัดปทุมธานี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ ให้บริการ
ของเทศบาลตำบลลำลูกกา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการสำรวจ ได้แก่ ประชาชนที่มารับบริการ  โดยตรง และ
เจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน ที่มารับบริการจากเทศบาลตำบลลำลูกกา 
จำนวนทั้งสิ ้น 400 คน เครื ่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริหาร สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์พบว่า 1) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการ ให้บริการของ
เทศบาลตำบลลำลูกกา ภาพรวมของระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น ร้อยละ 93.00 โดย
เรียงตามลำดับร้อยละของระดบัความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ดังนี้ ด้านช่องทาง การให้บริการ ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจอยู ่ในระดับมากที ่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.40 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ผู ้ร ับบริการมีความพึงพอใจอยู ่ในระดับมากที ่สุด คิดเป็นร้อยละ  93.40 ด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ 
ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่ส ุด คิดเป็นร้อยละ  92.60 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.50 2) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการงานต่าง ๆ ของเทศบาลตำบลลำลูกกาโดยเรยีง ตามลำดับร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ดังนี้ งานด้านการให้บริการงานสิ่งแวดล้อม และสุขาภิบาล ประชาชนผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที ่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.40 งานด้านการให้บริการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นรอ้ยละ 93.00 งานด้านการให้บริการงาน
การเก็บภาษี ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.40 งานด้านการ
บริการงานทะเบียนราษฎร์ประชาชน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
92.00 ข้อเสนอแนะจากผลการสำรวจไปใช้ พบว่าเทศบาลตำบลลำลูกกา จังหวัดปทุมธานี มีปัจจัยที่
ครบถ้วนท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ แต่มีสิ่งที่ควรจะปรับปรุงเพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจเพิ่ม
มากขึ้นต่อการให้บริการ มีดังนี้ ควรจัดเตรียมความพร้อมในการให้บริการ เช่น เจ้าหน้าที่  ป้ายประกาศ 
คำแนะนำ เอกสารต่าง ๆ ให้เหมาะสม รวดเร็วและเพียงพอ ควรจัดเตรียมตู้รับความคิ ดเห็น/รับแบบ
ประเมินการให้บริการเพิ่มขึ้น และมองเห็นได้อย่างชัดเจน เจ้าหน้าที่ให้บริการควรเพิ่มหรือปรับปรุงการ
ให้บริการด้วยความถูกต้องรวดเร็วมากขึ้น ติดตั้งเครื่องทำน้ำดื่มหรือจัดเตรียมน้ำดื่มที่สะอาด ให้เพียงพอ
ต่อการให้บริการแก่ประชาชน จัดเตรียมเอกสาร แผ่นพับ และติดตั้งป้ายประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้
พร้อม เห็นชัดเจนและเพียงพอต่อการให้บริการประชาชน และควรส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ได้เข้าร่วมการ
อบรม สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ด้านการให้บริการกับองค์การบริหารส่วนตำบลอื่น ๆ อย่างต่อเนื่องเป็น
ประจำ เป็นต้น 

ชัดชัย รัตนะพันธ์ และคนอื่น ๆ (2561, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาวิจัยเกี ่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู ้รับบริการที ่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลแร่ อำเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร มี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลแร่ 
อำเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร โดยขอบเขตการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาล
ตำบลแร่ จำนวน 14 หมู่บ้าน ทำการในส่วนงานต่าง ๆ ได้แก่ งานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้าน
สาธารณสุข งานบริการด้านการโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานบริการด้านการป้องกันและ
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บรรเทาสาธารณภัย โดยวัดความพึงพอใจทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยใช้วิธีตามสูตร
ของยามาเน่ (Taro Yamane) ตัวอย่างแบบแบ่งชั ้น (Stratified Sampling ) แยกตามประชากรของ
หมู่บ้าน ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้นจำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถามและใช้การวิเคราะห์ขอ้มูล
ด้วยค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบว่า  ประชาชนมีระดับความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลแร่ อำเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (𝑥  = 4.54) หรือคิดเป็นร้อยละ 90.8 อยู่ในเกณฑ์ระดับดีมาก 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้งตรัง (2562, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชน ต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเทศบาลนครตรั ง ในด้านต่าง ๆ โดยกลุ่ม 
ตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการที่พักอาศัยหรือสถานที่ตั้ง ของหน่วยงานอยู่ภายในเขตบริการของเทศบาลนคร ตรัง 
จำนวน 375 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ ได้แก่ การแจกแจง ความถี่ ค่าร้อย
ละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยศึกษาระดับความพึงพอใจในภาพรวม ของผู้รับบริการรวม 
4 งาน ประกอบด้วย งานทะเบียน งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งาน สวัสดิการสังคม และงาน
สาธารณสุข ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน  ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูง ที่สุดถึงต่ำที่สุดเรียงตามลำดับ คือ 
1) งานทะเบียน 2) งานสวัสดิการสังคม 3) งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ ่งก่อสร้าง และ 4) งาน
สาธารณสุขและเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ได้รับความพึงพอใจสูงที่สุดไปถึงต่ำที่สุดเรียง
ตามลำดับ คือ สิ ่งอำนวยความสะดวก ขั้นตอนการให้บริการ  ช่องทางการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (2563, บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของ 
ผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองจังหวัดสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ โดย
มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ และเพื่อศึกษาหาแนวทางในการปรับปรุง  การ
ให้บริการของความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมือง  สมุทรปราการ 
จังหวัดสมุทรปราการ โดยใช้กลุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่มาใช้บริการ วิเคราะห์ ข้อมูลลด้วยค่าสถิติ ร้อย
ละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานที่ให้บริการส่วนใหญ่ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยคิดเป็นร้อยละ
ของความพึงพอใจร้อยละ 96.0 คิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์คุณภาพได้ 10 คะแนน และแยกประเด็นการ
สำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ทั้ง 4 ลักษณะงาน เพื่อประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน ซึ่งเป็นข้อเสนอ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามลักษณะของงานบริการออกเป็น 4 ลักษณะงาน ได้ระดับความพึง
พอใจต่อการให้บริการ ดังนี้ งานบริการที่ 1 งานด้านทะเบียน จากการศึกษา พบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.6 คิดเป็น
คะแนนตามเกณฑ์คุณภาพได้ 9 คะแนน งานบริการที ่ 2 งานรายได้หรือภาษี จากการศึกษา พบว่า 
ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อย
ละของ 96.2 คิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์คุณภาพได้ 10 คะแนน งานบริการที่ 3 งานด้านการศึกษา จาก
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การศึกษา พบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.80 คิดเป็นร้อยละของ 96.0 คิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์คุณภาพได้ 10 คะแนน งานบริการที่ 4 งานด้าน
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง จากการศึกษา พบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละของ 96.0 คิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์
คุณภาพได้ 10 คะแนน 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 การสำรวจความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อำเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบรุี 
ผู้ศึกษาได้กำหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม โดยใช้
แนวทางการประเมิน การปฏิบัติราชการของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ในปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2564 และกรอบการประเมินใน มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 ที่ได้กำหนด “ร้อย
ละของระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการ” โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็น ได้แก่ 1) ด้าน
กระบวนการให้บริการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3) ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ดังภาพต่อไปนี้ 
 
             ตัวแปรอิสระ                         ตัวแปรตาม 
        (Independent Variables)                                               (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
        
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
ภาพแสดงกรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. วุฒิการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. ความถี่ในการเข้ารบับริการ 

 

 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการบริการของ 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

งานบริการ 
 
1. งานด้านโยธา 

2. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภบิาล 

3. งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน 

สาธารณภัย 

4. งานด้านสาธารณสุข 
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บทที่ 3 
วิธีการดำเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
สระบุรี อำเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ครั้งนี้ผู้วิจัยใช้รูปแบบวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) โดย
ได้ดำเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2. เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
  
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตพื้นท่ีจังหวัดสระบุรี จำนวน 643,828 
คน ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ตั้งแต่ช่วงเดือน ตุลาคม 2564 ถึง เดือน กันยายน 
2565 (กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย พ.ศ. 2563) 
 กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่เข้ามารับบริการในแต่ละงานบริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี โดยกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตารางกำหนดขนาดตัวอย่างสำเร็จรูปของทาโร ยามาเน่ 
(Yamane, 1973 อ้างถึงใน ศศิธร วชิรปัญญาพงศ์, 2563, หน้า 124 )) ที่ที ่ระดับความคลาดเคลื่อนที่
ยอมรับได้ที่ 0.5 และระดับค่าความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ียอมรับได้จำนวน 381 คน ซึ่ง
ผู้วิจัยใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้จำนวน 400 คน เนื่องจากเป็นไปตามขอบเขตงานจ้างสำรวจความพึง
พอใจในการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2565 โดยใช้วิธีการสุ่ม
อย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling)  ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างโดยบังเอิญ 
(Accidental sampling) 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม  (Questionnaire) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นครอบคลุม
องค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ งานด้านโยธา งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล และ งานด้านอื่น ๆ คือ งานศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพ
นักกีฬาและประชาชน โดยทำการประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการ ใน 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
 
 



35 

 

 แบบสอบถามชุดที่ 1 สำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ องค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบรุี งานบรกิารด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน ประกอบด้วย 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ข้อ 
  ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อย
ที่สุด จำนวน 20 ข้อ ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 

1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

  ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับ จุดเด่น จุดที่ควรพัฒนา และข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาการ
ให้บริการของหน่วยงาน ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในงาน
บริการด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด  (Open-ended) 
จำนวน 3 ข้อ 
 
 แบบสอบถามชุดที่ 2 สำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ องค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี งานบริการด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน  
ประกอบด้วย 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ข้อ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด จำนวน 20 ข้อ ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 

1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับ จุดเด่น จุดที่ควรพัฒนา และข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาการ
ให้บริการของหน่วยงาน ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในงาน
บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ 
ปลายเปิด (Open-ended) จำนวน 3 ข้อ 
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 แบบสอบถามชุดที่ 3 สำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ องค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี งานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการ
จัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน ประกอบด้วย 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ข้อ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการ
ศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด จำนวน 
20 ข้อ ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 

1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
3. ดา้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับ จุดเด่น จุดที่ควรพัฒนา และข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาการ
ให้บริการของหน่วยงาน ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในงาน
บริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คือ งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจร
จากขยะมูลฝอยชุมชน ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended) จำนวน 3 ข้อ 

 
 แบบสอบถามชุดที่ 4 สำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ องค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี งานบริการด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน  
ประกอบด้วย 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ข้อ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด จำนวน 20 ข้อ ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 

1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับ จุดเด่น จุดที่ควรพัฒนา และข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาการ
ให้บริการของหน่วยงาน ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในงาน
บริการด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
ปลายเปิด (Open-ended) จำนวน 3 ข้อ 
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 โดยแบบสอบถามในส่วนที่ 2 เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) นั้น แบ่ง
ออกเป็น 5 ระดับ จำแนกเป็น ระดับความพึงพอใจ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด โดยมี
เกณฑ์ในการให้คะแนน ดังนี ้
   ระดับความพึงพอใจ          คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด    5 
   ระดับความพึงพอใจมาก     4 
   ระดับความพึงพอใจปานกลาง    3 
   ระดับความพึงพอใจน้อย     2 
   ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด    1 
  
 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย 
 1. ศึกษาตำรา เอกสาร บทความ ทฤษฎี หลักการ แนวคิด ที่เกี่ยวกับการบริการองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อกำหนดขอบเขตการศึกษา และสร้างเครื่องมือการศึกษาให้
ครอบคลุมตามวัตถุประสงค์หมายการศึกษา 
 2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยท่ีใกล้เคียง เพื่อกำหนดขอบเขตและเนื้อหา
แบบสอบถาม ซึ่งทำให้มีความชัดเจนตามวัตถุประสงค์การวิจัยยิ่งขึ้น 
 3. นำข้อมูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถาม โดยกำหนดข้อคำถาม เกี่ยวกับการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในการให้บริการจำนวน 4 ด้าน ดังนี ้
 1) งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน 
 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน  
 3) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัด
ขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน 
 4) งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน  

 4. นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปให้ผู้เชี่ยวชาญ เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content 
validity) จำนวน 3 คน ประกอบด้วย ผู้บริหารในองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 1 คน นักวิชาการที่มี
ความเชี่ยวชาญด้านการวิจัย 1 คน และ ด้านสถิติ 1 คน แล้วจึงหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างคำถามกับ
เนื้อหา (Item Objective Congruence index : IOC) จากการตรวจสอบของผู้เชี่ยวชาญ ได้ค่าความสอดคลอ้ง
ของแต่ละข้อคำถาม อยู่ระหว่าง 0.67-1.00  
 5. ปรับปรุงแบบสอบถาม แล้วนำมาทดสอบหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 
โดยนำไปทดลองใช้กับผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีที่ไม่ถูกเลือกเป็นกลุ่มตัวอย่าง 
จำนวน 30 คน แล้วนำมาหาค่าความเชื่อมั่นด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Alpha coefficient) ได้ค่า
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามจำนวน 30 ชุด เท่ากับ 0.983   
 6. นำแบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกต้องแล้ว ไปเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างตามที่ได้
กำหนดไว ้เพื่อนำผลที่ได้มาวิเคราะห์ข้อมูล ต่อไป 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ด้วยการขอความร่วมมือจากประชาชนท่ีมารับบริการ ใน
งานบริการทั้ง 4 งานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี โดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างโดยบังเอิญ 
(Accidental sampling) จากแต่ละงานบริการ เพื่อให้ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างตามที่กำหนดไว้ในแต่ละงาน
บริการ ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในระหว่างปีงบประมาณ 2565 
 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 ผู้วิจัยนำแบบสอบถามที่รวบรวมได้มาดำเนินการ ดังนี้ 
 1. การตรวจสอบข้อม ูล  (Editing) โดยผู ้ว ิจ ัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก 
 2. จำแนกข้อมูลเป็น 2 ส่วน คือ ข้อมูลเชิงปริมาณ จากข้อคำถามใน ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไป 
และ ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกีย่วกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ และ ขอ้มูลเชิงคุณภาพ จากข้อคำถามจาก 
ส่วนท่ี 3 จุดเด่น จุดที่ควรพัฒนา และข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน 
 3. ข้อมูลเชิงปริมาณ ผู้ศึกษาทำการ การประมวลข้อมูล โดยใช้โปรแกรมสถิติสำเร็จรูปเพื่อ
การศึกษาทางสังคมศาสตร์ 
  1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 1 ทำการวิเคราะห์โดยการหาค่าร้อยละ 
  2) ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
สระบุรี ทำการวิเคราะห์ โดยการหาค่าเฉลี ่ย (Mean : 𝑥 ) และส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation : S.D.) 
  4. ข้อมูลเชิงคุณภาพจาก ตอนที่ 4 ซึ่งเป็นคำถามแบบปลายเปิด  (Open-ended) ผู้
ศึกษาได้ใช้วิธีวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) และสังเคราะห์ เพื่อสรุปผลการศึกษา 
  

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. ร้อยละ (percentage) มีสูตร ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555, หน้า 148) 

 
                         P     =  100
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                 เมื่อ  x แทน  ความถี ่
                 n  แทน  จำนวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
                P  แทน  ร้อยละ 

 
 2. ค่าเฉลี่ย (mean) มีสูตร ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553, หน้า 149)  
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      เมื่อ i    แทน 1, 2, ................... k  
    x    แทน ค่าเฉลี่ย  
   k    แทน จำนวนกลุ่ม   
   i

f   แทน ความถี่แต่ละข้อท่ี i  
   i

x   แทน  คะแนนแต่ละข้อท่ี i  
   n   แทน จำนวนข้อมูลทั้งหมด 
   

=

k

i

ii
f

1

x  แทน ผลรวมของผลคูณระหว่างความถี่กับข้อมูล 
 
 3. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) มีสูตร ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555, 
หน้า 163) 
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   เมื่อ i  แทน 1, 2, ……………. k  
   ..DS  แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
   k  แทน จำนวนกลุ่ม  
         f  แทน ความถี ่
   i

x         แทน คะแนนแต่ละข้อท่ี i  
   n  แทน จำนวนข้อมูลทั้งหมด  
                      

=
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ii
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2
x   แทน ผลรวมของคะแนนยกกำลังสองทั้งหมด  

 
 หลักเกณฑ์การคำนวณคะแนนและการแปลผล 
  เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ผู้ศึกษาจะวิเคราะห์ความพึงพอใจหรือความต้องการ ทั้ง
ในภาพรวม และรายด้าน โดยแปลผลตามเกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูล ของ Best (1981, p.254) ที่กำหนด
หลักการกระจายแบบโค้งปกติในการจำแนกพฤติกรรมมนุษย์ โดยส่วนของบุคคลที่อยู่ในกลุ่มสูงสุดและ
ต่ำสุดมักจะเป็นส่วนน้อยในสังคมและในส่วนตรงกลางจะมีจำนวนใกล้เคียงกัน โดยใช้ค่าเฉลี่ยของผล
คะแนน (Mean : 𝑥 ) เป็นตัวชี้วัด โดยกำหนดน้ำหนักคะแนนในการแบ่งช่วงเป็น 5 ระดับ โดยกำหนดชว่ง
การวัด ดังนี ้
     ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 
  ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 
  ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 
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 ถ้าเปรียบเทียบเป็นร้อยละความพึงพอใจจะเทียบได้เป็นร้อยละ โดยผู้วิจัยใช้สถิติค่าเฉลี่ยแล้วนำ
ค่าเฉลี่ยมาปรับให้เป็นร้อยละโดยการคูณ 20 ได้ค่าร้อยละ แล้วนำไปเทียบหาค่าคะแนนตามเกณฑ์ ดังนี ้
  ระดับความพึงพอใจมากกว่า ร้อยละ 95 ขึ้นไป ระดับคะแนน 10 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 95   ระดับคะแนน 9 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 90   ระดับคะแนน 8 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 85  ระดับคะแนน 7 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 80  ระดับคะแนน 6 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 75  ระดับคะแนน 5 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 70  ระดับคะแนน 4 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 65  ระดับคะแนน 3 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 60  ระดับคะแนน 2 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 55  ระดับคะแนน 1 
  ระดับความพึงพอใจน้อยกว่า ร้อยละ 50  ระดับคะแนน 0 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาการบริหารจัดการ การให้บริการในงาน
ด้านต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี   

โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจาก ประชาชนที่เข้ามารับบริการในแต่ละงานบริการขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี งานบริการละ 100 คน รวมงานบริการ 4 ด้าน คือ 1) งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซม
ถนน 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน 3) งานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน  
และ 4) งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน รวมทั้งสิ้น 400 คน ตาม
ขอบเขตงานจ้างสำรวจความพึงพอใจในการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุ รี ปีงบประมาณ 
พ.ศ.2565  

เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ที ่ผ ู ้ว ิจัยสร้างขึ ้นครอบคลุม
องค์ประกอบ ประสิทธิภาพในการให้บริการ ใน 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก โดยแบบสอบถาม มีส่วนประกอบ 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุวุฒิการ- ศึกษา อาชีพ และ ความถี่
ในการเข้ารับบริการ  ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ข้อ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ในงานบริการ 4 ด้าน ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 
ระดับ ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด จำนวน 20 ข้อ  
 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับ จุดเด่น จุดที่ควรพัฒนา และข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาารให้บริ
การของหน่วยงาน ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ใน 4 งาน
บริการ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended) จำนวน 3 ข้อ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

โดยการวิเคราะห์ในแต่ละงาน มีผลสรุปจำแนกรายการ ดังนี ้
 

 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 1 ทำการวิเคราะห์โดยการหาค่าร้อยละ 
 2. ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ทำการ
วิเคราะห์ โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean : 𝑥 ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 
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 3. ข้อมูลเชิงคุณภาพจาก ตอนท่ี 4 ซึ่งเป็นคำถามแบบปลายเปิด (Open-ended) ผู้ศึกษาได้ใช้วิธี
วิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) และสังเคราะห์ เพื่อสรุปผลการศึกษา  

 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
𝑥  หมายถึง คาเฉลี่ย (Mean)  
S.D. หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ดำเนินการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 5 ส่วน โดยนำเสนอผลในภาพรวมและจำแนก
รายงานที่ให้บริการ ดังนี้  

ส่วนที่ 1 ผลการให้บริการในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 
ส่วนที่ 2 ผลการให้บริการงานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน  
ส่วนที่ 3 ผลการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน  
ส่วนที่ 4 ผลการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการ

จัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน  
ส่วนที่ 5 ผลการให้บริการงานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน  
 
โดยมีผลสรุปการศึกษา รายงานตามลำดับ ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
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ส่วนที่ 1         
รายงานสำรวจความพึงพอใจของประชาชน 

          ต่อการให้บริการ งานในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 
 

รายงานสรุประดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ งานในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัด ปีงบประมาณ 2565  
นำเสนอใน 3 ส่วนคือ  

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม นำเสนอผลด้วย ตารางแสดง ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
โดยแสดงแผนภูมิ ประกอบความเรียง 
 2. ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี นำเสนอผลด้วย ตารางแสดงค่าเฉลี ่ย (Mean : 𝑥 ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation : S.D.) ประกอบความเรียง 
 3. ข้อมูลเชิงคุณภาพจาก ซึ่งเป็นคำถามแบบปลายเปิด (Open-ended) นำเสนอผลการวิเคราะห์
เนื้อหา (Content Analysis) ด้วยการพรรณนาความ 
 
ดังรายละเอียด ดังนี้  
 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นการรวบรวมข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ ความถี่ในการเข้ารบับริการ ดังนี ้
 

1. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 
 จากข้อมูล พบว่า ประชาชนท่ีเข้ามารับบริการงานในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามเพศ แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ เพศหญิง 
ร้อยละ 60.00 และเพศชาย ร้อยละ 40.00 ปรากฏดังแผนภูมิ ต่อไปนี้ 
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2. ข้อมูลผูต้อบแบบสอบถาม จำแนกตามอาย ุ
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการงานในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ขององค์การบริหารสว่น

จังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามอายุ แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ กลุ่มอายุ 
25-34 ปี ร้อยละ 40.00 กลุ่มอายุ 35-44 ปี ร้อยละ 26.30 กลุ่มอายุ 55-64 ปี ร้อยละ 12.50 ปรากฏดัง
แผนภูมิต่อไปนี ้

 
 
 

 
 
 
 
 
 
3. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามวุฒิการศึกษา 

จากข้อมูล พบว่า ประชาชนท่ีเข้ามารับบริการงานในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามระดับการศึกษา แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย 
ดังนี้ ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ร้อยละ 5500 ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นและระดับปริญญาตรี มี
สัดส่วนเท่ากัน ร้อยละ 18.80 และ ระดับประถมศึกษา ร้อยละ 7.50 ปรากฏดังแผนภูมิ ต่อไปนี้ 
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4. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ 
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนท่ีเข้ามารับบริการงานในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน  

ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุร ีที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามอาชีพ แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมาก
ไปหาน้อย ดังนี ้พนักงานบริษัท ร้อยละ 55.00 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 32.50 และ ธุรกิจ
ส่วนตัว/เจ้าของกิจการ ร้อยละ 8.80  ปรากฏดังแผนภูมิ ต่อไปนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามความถี่ในการเข้ารับบริการ 
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนท่ีเข้ามารับบริการงานในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ขององค์การบริหารส่วน

จังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกจำแนกตามความถี่ในการเข้ารับบริการ แสดงข้อมูลเรียงลำดับ
จากมากไปหาน้อย ดังนี้ มารับบริการครั้งแรก ร้อยละ 60.00 รับบริการ 2-3 ครั้ง ร้อยละ 25.00 และ รับ
บริการ 3-4 ครั้ง ร้อยละ 15.00 ปรากฏดังแผนภูมิ ต่อไปนี้ 

 
 

  
 
 
 
 
 
 
 

ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3) ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
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โดยนำเสนอผลการสำรวจ ในรูปแบบ แผนภูมิ และตารางประกอบความเรียง ดังรายละเอียด
ต่อไปนี ้

 
ตารางที ่1 ข้อมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจต่อการให้บริการ งานในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัดสระบรุี  
 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
งานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.80 .254 3 96.00 10 
ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.72 .337 5 94.40 9 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 4.76 .308 4 95.20 10 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.88 .279 1 97.60 10 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.81 .271 2 96.20 10 

รวมเฉลี่ย 4.79 .215  95.80 10 
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนนุ) 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.72 .254 5 94.40 9 
ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.80 .337 2 96.00 10 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 4.76 .308 4 95.20 10 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.88 .279 1 97.60 10 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.79 .271 3 95.76 10 

รวมเฉลี่ย 4.82 .512  96.40 10 
งานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล (งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบ
วงจรจากขยะมูลฝอยชมุชน) 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.88 .268 1 97.60 10 
ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.80 .321 2 96.00 10 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 4.80 .289 2 96.00 10 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.80 .402 2 99.00 10 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.81 .289 3 96.12 10 

รวมเฉลี่ย 4.83 .268  96.60 10 
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ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดั
บ 

ร้อยละ คะแนน 

งานด้านอื่น ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟสูมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.84 .507 2 96.80 10 
ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.80 .499 4 96.00 10 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 4.96 .517 1 99.20 10 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.83 .495 3 96.60 10 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.83 .573 3 96.60 10 

รวมเฉลี่ย 4.89 .527  97.80 10 
รวม 4 งาน 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.81 .507 3 95.75 10 
ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.78 .499 4 
96.75 

10 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 4.82 .517 2 97.00 10 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.85 .495 1 96.50 10 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.81 .573 3 97.25 10 

รวมเฉลี่ย 4.83 .753  96.65 10 
 
หากพิจารณาตามลักษณะการให้บริการ สามารถเรียงลำดับระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ี

มีต่อการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ในภาพรวม ( X = 4.83, S.D.= 0.753) คิดเป็นร้อยละ 
96.65 เมื่อพิจารณาจำแนกตามงานที่ให้บริการ โดยเรียงลำดับจากค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจจาก
มากไปหาน้อย ดังน้ี  

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ในระดับมากท่ีสดุ ( X = 4.85, S.D.= 0.495)  คิดเป็นร้อยละ 96.50 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ ในระดบัมากที่สุด ( X = 4.82, S.D.= 0.517)  คิด 

เป็นร้อยละ 97.00 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.81, S.D.= .507)  คิดเป็น

ร้อยละ 95.75 และ ด้านผลการปฏิบัติงาน ในระดับมากที่สดุ  
( X = 4.81, S.D.= 0.573)  คิดเป็นรอ้ยละ 97.25  โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน  

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.78, S.D.= 0.499)  
คิดเป็นร้อยละ 96.75 
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ตารางที ่2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวดัสระบุรี 
จำแนกตามงานท่ีให้บริการใน  4 ด้าน  

 

งานที่ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดั
บ 

ร้อยละ คะแนน 

1. งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน 4.79 .215 4 95.80 10 
2. งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย ไดแ้ก่ งานสนับสนุน 

4.82 .512 3 96.40 10 

3. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภบิาล ได้แก่ 
งานจ้างเหมาบริหารบริการจดัการศูนย์กำจัด
ขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน  

4.83 .268 2 96.60 10 

4. งานด้านอื่น ๆ ได้แก ่งานศูนยฟ์ื้นฟู
สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน 

4.89 .527 1 97.80 10 

รวมเฉลี่ย 4.83 .753  96.65 10 
 

เมื่อเรียงลำดับระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัด โดยเรียงลำดับจากค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ จากมากไปหาน้อย จำแนกตามงานท่ีให้บริการ 
ดังนี ้ 

งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน มีระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.83, S.D.= 0.753)  คิดเป็นร้อยละ 96.65 

งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบ
ครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน มีระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ ในระดับมากท่ีสดุ 
( X = 4.83, S.D.= 0.268)  คิดเป็นร้อยละ 96.60 

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน มีระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.82, S.D.= 0.512)  คิดเป็นร้อยละ 96.40 

งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน มีระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บรกิาร 
ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.79, S.D.= 0.215)  คิดเป็นร้อยละ 95.80 
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ส่วนที่ 2 

รายงานสำรวจความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการ งานด้านโยธา (ซ่อมแซมถนน)  

 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นการรวบรวมข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ ความถี่ในการเข้ารบับริการ ดังนี ้
 

1. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 
 จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามเพศ แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย 
ดังนี้ เพศหญิง ร้อยละ 40.00 และเพศชาย ร้อยละ 60.00 ปรากฏดังแผนภูมิ ต่อไปนี้ 

 
 
 
 
 
 
 

2. ข้อมูลผูต้อบแบบสอบถาม จำแนกตามอาย ุ
 

จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามอายุ แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย 
ดังนี้ กลุ่มอายุ 25-34 ปี ร้อยละ 50.00 กลุ่มอายุ 35-44 ปี ร้อยละ 25 และ กลุ่มอายุ 45-54 ปี ร้อยละ 15 
ปรากฏดังแผนภูมิ ต่อไปนี้ 
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3. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามวุฒิการศึกษา 
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามระดับการศึกษา แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมาก
ไปหาน้อย ดังนี้ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น ร้อยละ 50 ระดับอนุปริญญา/ปวส. ร้อยละ 25 และระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ร้อยละ 15 ปรากฏดังแผนภูมิ ต่อไปนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

4. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ 
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามอาชีพ แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย 
ดังนี ้ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ ร้อยละ 30  ค้าขาย ร้อยละ 25 และ พนักงานบริษัท ร้อยละ 20 ปรากฏ
ดังแผนภูมิ ต่อไปนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

5. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามความถี่ในการเข้ารับบริการ 
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกจำแนกตามความถี่ในการเข้ารับบริการ แสดงข้อมูล
เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ รับบริการ 2-3 ครั้ง ร้อยละ 55 รับบริการ 3-4 ครั้ง ร้อยละ 25 และ มา
รับบริการครั้งแรก ร้อยละ 15 ปรากฏดังแผนภูมิ ต่อไปนี้ 
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ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 
ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

โดยนำเสนอผลการสำรวจ ในรูปแบบ แผนภูมิ และตารางประกอบความเรียง ดังรายละเอียด
ต่อไปนี ้

 
ตารางที ่3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจต่อการให้บริการ งานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ของ

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุร ีด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ  
 

ด้านกระบวนการ/ 
ขั้นตอนการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 

1.  ขั้นตอนการให้บริการแตล่ะขั้นตอนท่ีเป็น
ระบบ ชัดเจน ไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย 

4.80 .801 2 96.00 10 

2.  มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการที่ชัดเจน 
ถูกต้องและเป็นปัจจบุัน   

5.00 .530 1 100.00 10 

3.  มีการช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการ
ให้บริการ หรือแสดงตัวอย่างประกอบ ท่ี
ชัดเจน 

5.00 .410 1 100.00 10 

4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามลำดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม  

4.40 .745 3 88.00 10 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 

4.80 .503 2 96.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.80 .254  96.00 10 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมาก
ที่สุด ( X  = 4.80 , S.D. = 0.254) คิดเป็นร้อยละ 96.00 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการที่ชัดเจน ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน  ในระดับมากท่ีสุด ( X = 5.00, 

S.D.= 0.530)  และ มีการชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ หรือแสดงตัวอย่างประกอบ ที่ชัดเจน 
ในระดับมากที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.410) ในระดับค่าเฉลี่ยเท่ากัน รองลงมา ขั้นตอนการให้บริการแต่
ละขั้นตอนท่ีเป็นระบบ ชัดเจน ไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย  ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.801) และ  มี
ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.503) ในระดับ
ค่าเฉลี่ยเท่ากัน และอันดับสาม มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม 
ชัดเจน ในระดับมาก ( X = 4.40, S.D.= 0.745)   

 
ตารางที ่4 ข้อมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจต่อการให้บริการ งานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ของ

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุร ีด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร  
 

ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

ระดับความพึงพอใจ 
  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 

1.  มีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง 
ให้การติดต่อที่สะดวก เช่น โทรศพัท์ โซเชียล
มีเดีย ไลน์ เฟสบุค หน้าเวปไซด์ เป็นต้น 
เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้
ตลอดเวลา              

4.80 .470 1 96.00 10 

2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เพียงพอ 
เหมาะสม และเข้าถึงได้สะดวก 

4.80 .511 1 96.00 10 

3.  มีการแสดงขั้นตอนการให้บริการแตล่ะ
ช่องทางทำให้การบริการมีความสะดวก 
รวดเร็ว 

4.60 .510 2 92.00 9 

4.  จัดให้มีการให้บริการแบบเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียว ท่ีเพียงพอ และเหมาะสมกับความ
ต้องการรับบริการ     

4.80 .571 1 96.00 10 

5.  มีช่องทางการให้บริการพิเศษ ในเทศกาล
ต่าง ๆ เช่น การบริการนอกสถานที่ การ
บริการในวันหยดุ ในเทศกาลตา่ง ๆ เป็นต้น 

4.60 .607 2 92.00 9 

รวมเฉลี่ย 4.72 .337  94.40 9 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ของ

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร โดยมีค่าเฉลี่ยรวม ใน
ระดับมากที่สุด ( X  = 4.72 , S.D. = 0.337) คิดเป็นร้อยละ 94.40 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
มีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง ให้การติดต่อที่สะดวก เช่น โทรศัพท์ โซเชียลมีเดีย ไลน์ 

เฟสบุค หน้าเวปไซด์ เป็นต้น เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, 
S.D.= 0.470)  และ มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เพียงพอ เหมาะสม และเข้าถึงได้สะดวก ในระดับ
มากที่สุด ( X = 4.80, S.D.= 0.511) และ จัดให้มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ที่เพียงพอ และ
เหมาะสมกับความต้องการรับบริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.571) ในระดับค่าเฉลี่ยเท่ากัน  

รองลงมา มีการแสดงขั้นตอนการให้บริการแต่ละช่องทางทำให้การบริการมีความสะดวก รวดเร็ว  
ในระดับมากที่สุด ( X = 4.60, S.D.= 0.510) และ  มีช่องทางการให้บริการพิเศษ ในเทศกาลต่าง ๆ เช่น 
การบริการนอกสถานที่ การบริการในวันหยุด ในเทศกาลต่าง ๆ เป็นต้น ในระดับมากที่สุด ( X = 4.60, 
S.D.= 0.607) ในระดับค่าเฉลี่ยเท่ากัน  

 
ตารางที ่5 ข้อมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจต่อการให้บริการ งานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบรุี ด้านเจา้หน้าท่ีผู้ให้บริการ 

 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น  สามารถ
ตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ 
น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.60 .510 2 92.00 9 

2.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้ม
แย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 

4.20 .550 3 84.00 8 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และมี
ความพร้อมในการให้บริการ 

5.00 .571 1 100.00 10 

4. เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ ตอบข้อซักถามได้
อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

5.00 .513 1 100.00 10 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง 
ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม รวดเร็ว 

5.00 .510 1 100.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.76 .308  95.20 10.00 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมากที่สุด ( X  = 
4.76 , S.D. = 0.308) คิดเป็นร้อยละ 95.20 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ  ในระดับมากที่สุด ( X = 

5.00, S.D.= 0.571)  เจ้าหน้าท่ีให้คำแนะนำ ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ ในระดับมาก
ที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.513) และ เจ้าหน้าท่ีให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างถูกต้อง 
เหมาะสม รวดเร็ว ในระดับมากท่ีสุด ( X = 5.00, S.D.= 0.510)   โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 

รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น  สามารถ
ตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.60, S.D.= 0.510)  

อันดับสาม เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง ในระดับมากที่สุด (
X = 4.20, S.D.= 0.550)  

 
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น  สามารถตอบคำถาม 

ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.60, S.D.= 0.510) 
 

ตารางที ่6 ข้อมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจต่อการให้บริการ งานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุร ีด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1. มีการจัดผังการใช้อาคารในการให้บริการ
ประชาชนอย่างเหมาะสม ชัดเจน และสะดวก  

4.80 .470 2 96.00 9 

2. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ
มีความลอดภัย                         

5.00 .513 1 100.00 9 

3. มีเครื่องมือ/อุปกรณ/์ระบบในการบริการ
ข้อมูลสารสนเทศ ท่ีเพียงพอ เหมาะสมกับ
ประเภทการให้บริการ มาใช้ในการให้บริการ 

4.80 .523 2 96.00 9 

4. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก 
เช่น น้ำดื่ม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หอ้งสุขา 
สถานท่ีจอดรถ เป็นต้น 

5.00 .510 1 100.00 9 

5. เปิดช่วงเวลาในการให้บริการทีส่ะดวกและ
เหมาะสมกับความจำเป็น แม้ในเวลาพักเที่ยง 
หรือวันหยุด 

4.80 .503 2 96.00 10 
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ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
รวมเฉลี่ย 4.88 .279  97.60 9.20 

 
จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานดา้นโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ของ

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุร ีด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยมคี่าเฉลี่ยรวม ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 
4.88 , S.D. = 0.279) คิดเป็นร้อยละ 97.60 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และมีความลอดภัย ในระดับมากที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 

0.513) และ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่
จอดรถ เป็นต้น  ในระดับมากท่ีสุด ( X = 5.00, S.D.= 0.510) 

รองลงมา มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ ที่เพียงพอ เหมาะสมกับ
ประเภทการให้บริการ มาใช้ในการให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.523) มีการจัดผังการ
ใช้อาคารในการให้บริการประชาชนอย่างเหมาะสม ชัดเจน และสะดวก  ในระดับมากที่สุด ( X = 4.80, 
S.D.= 0.470) และ เปิดช่วงเวลาในการให้บริการที่สะดวกและเหมาะสมกับความจำเป็น แม้ในเวลาพัก
เที่ยง หรือวันหยุด ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.503) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยเท่ากัน 

 
ตารางที ่7 ข้อมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจต่อการให้บริการ งานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ของ

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุร ีด้านผลการปฏิบตัิงาน 
 

ด้านผลการปฏิบัติงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1. การให้บริการตรงกับความต้องการของ
ประชาชน 

4.85 .489 2 97.00 10 

2. การดำเนินกิจกรรมโครงการเปน็ไปด้วย
ความโปร่งใส 

4.80 .501 4 96.00 10 

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีทีผ่ลการ
ดำเนินงานมีความบกพร่อง 

4.81 .513 3 96.20 10 

4. การให้บริการมปีระโยชน์ คุ้มคา่ ต่อ
ประชาชนส่วนรวม 

4.81 .489 3 96.20 10 

5. มีการช่องทางการติดตามผล หรือ 
ประชาสมัพันธ์ผลการจัดการข้อรอ้งเรียนของ
ประชาชน 

4.88 .518 1 97.60 10 

รวมเฉลี่ย 4.81 .271  96.20 10 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานดา้นโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ของ

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุร ีด้านผลการปฏิบตัิงาน โดยมีค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.81 
, S.D. = 0.271) คิดเป็นร้อยละ 96.20 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
มีการช่องทางการติดตามผล หรือ ประชาสัมพันธ์ผลการจัดการข้อร้องเรียนของประชาชน ในระดับ

มากที่สุด ( X = 4.88, S.D.= 0.518)  
รองลงมา การให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน ในระดับมากที่สุด ( X = 4.85, S.D.= 

0.489)  
อันดับสาม มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการดำเนินงานมีความบกพร่อง ในระดับมากที่สุด (

X = 4.81, S.D.= 0.513) และ การให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม ในระดับมากท่ีสุด (
X = 4.81, S.D.= 0.489) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยเท่ากัน 

 
ตารางที ่8 ข้อมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจต่อการให้บริการ งานด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบรุี ในภาพรวม 

 

ภาพรวม  4 ด้าน 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.81 .254 3 95.75 10 
ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.78 .337 4 96.75 10 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 4.82 .308 2 97.00 10 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.85 .279 1 96.50 10 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.81 .271 3 97.25 10 

รวมเฉลี่ย 4.81 .215  96.65 10 
 

จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ต่อการให้บริการงานด้านโยธา 
(งานซ่อมแซมถนน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม โดยมีค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมาก
ที่สุด ( X  = 4.81 , S.D. = 0.215) คิดเป็นร้อยละ 96.65 
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 สามารถเรียงลำดับความต้องการจากค่าเฉลี่ย ในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
อันดับที่ 1 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด ( X = 4.85, S.D.= 0.279)   
อันดับที่ 2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากที่สุด ( X = 4.82, S.D.= 0.308)  
อันดับที ่3 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.81, S.D.= 0.254)  

และ ด้านผลการปฏิบัติงาน ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.81, S.D.= 0.271)  โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 
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ส่วนที่ 3 

รายงานสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ  
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  

(งานสนับสนุน) 
 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นการรวบรวมข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา และ อาชีพ ดังนี ้
 

1. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 
 
 จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
(งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามเพศ แสดงข้อมูล
เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ เพศหญิง ร้อยละ 60.00 และเพศชาย ร้อยละ 40.00 ปรากฎดังแผนภูมิ
ต่อไปนี ้

 
 
 
 
 
 
 

2. ข้อมูลผูต้อบแบบสอบถาม จำแนกตามอาย ุ
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการในประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้าน

เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบ
สำรวจ จำแนกตามอายุ แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ กลุ่มอายุ 25-34 ปี ร้อยละ 50.00 
กลุ่มอายุ 35-44 ปี ร้อยละ 25.00 กลุ่มอายุ 45-54 ปี ร้อยละ 15.00 ปรากฎดังแผนภูมิต่อไปนี้ 
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3. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามวุฒิการศึกษา 
จากข้อมูล พบว่า ของประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา

ธารณภัย (งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ  จำแนกตามระดับ
การศึกษา แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ระดับระดับมัธยมศึกษาตอนต้น ร้อยละ 50 
อนุปริญญา/ปวส. ร้อยละ 25 และ มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ร้อยละ 15.00 ปรากฎดังแผนภูมิต่อไปนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 

4. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ 
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา

ธารณภัย (งานสนับสนุน)  ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามอาชีพ 
แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ ร้อยละ 30.00  ค้าขาย ร้อย
ละ 25.00 และ พนักงานบริษัท ร้อยละ 20.00 ปรากฎดังแผนภูมิต่อไปนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
5. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามความถี่ในการเข้ารับบริการ  

จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งาน
สนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกจำแนกตามความถี่ในการเข้า
รับบริการ แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ รับบริการ 2-3 ครั้ง ร้อยละ 55.00 และ รับ
บริการ 3-4 ครั้ง ร้อยละ 25.00 มารับบริการครั้งแรก ร้อยละ 15.00 ปรากฎดังแผนภูมิต่อไปนี้ 
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ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ ของประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนุน)  ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึง
พอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการและ
การติดต่อสื่อสาร 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

โดยนำเสนอผลการสำรวจ ในรูปแบบแผนภูมิและตารางประกอบความเรียง ดังรายละเอียด
ต่อไปนี ้

 
ตารางที่ 9 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ ของประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านเทศกิจหรือ

ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ  

 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1.  ขั้นตอนการให้บริการแตล่ะขั้นตอนท่ีเป็น
ระบบ ชัดเจน ไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย 

4.60 .801 3 92.00 9 

2.  มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการที่ชัดเจน 
ถูกต้องและเป็นปัจจบุัน   

5.00 .503 1 100.00 9 

3.  มีการช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการ
ให้บริการ หรือแสดงตัวอย่างประกอบ ท่ี
ชัดเจน 

4.80 .410 2 96.00 9 

4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามลำดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม  

4.40 .745 4 88.00 9 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 

4.80 .630 2 96.00 9 

รวมเฉลี่ย 4.72 .254  94.40 9 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา

ธารณภัย (งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
โดยมีค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.72 , S.D. = 0.254) คิดเป็นร้อยละ 94.40 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการที่ชัดเจน ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน  ในระดับมากท่ีสุด ( X = 5.00, 

S.D.= 0.503)  
รองลงมา มีการช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการให้บริการ หรือแสดงตัวอย่างประกอบ ที่ชัดเจน ใน

ระดับมากที่สุด ( X = 4.80, S.D.= 0.410) และ  ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ใน
ระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.630) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยเท่ากัน 

อันดับสาม ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนที่เป็นระบบ ชัดเจน ไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย ในระดับ
มากที่สุด ( X = 4.60, S.D.= 0.801)  

 
ตารางที ่10 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีเข้ามารับบริการในงานด้านเทศกจิหรือ

ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านช่องทางการ
ให้บริการและการติดต่อสื่อสาร  

 
ด้านช่องทางการให้บริการและการ

ติดต่อสื่อสาร 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1.  มีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง ให้
การตดิต่อทีส่ะดวก เช่น โทรศัพท์ โซเชียลมีเดยี 
ไลน์ เฟสบุค หนา้เวปไซด์ เป็นต้น เพือ่ให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ลอดเวลา              

4.40 .470 3 88.00 9 

2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เพียงพอ 
เหมาะสม และเข้าถึงได้สะดวก 

4.60 .541 2 92.00 9 

3.  มีการแสดงขั้นตอนการให้บริการแต่ละ
ช่องทางทำให้การบริการมีความสะดวก รวดเร็ว 

5.00 .510 1 100.00 9 

4.  จัดให้มีการให้บริการแบบเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียว ท่ีเพียงพอ และเหมาะสมกับความ
ต้องการรับบริการ     

5.00 .571 1 100.00 9 

5.  มีช่องทางการให้บริการพิเศษ ในเทศ-กาล
ต่าง ๆ เช่น การบริการนอกสถานที่ การ
บริการในวันหยดุ ในเทศกาลตา่ง ๆ เป็นต้น 

5.00 .607 1 100.00 9 

รวมเฉลี่ย 4.80 .337  96.00 9 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา 

สาธารณภัย (งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร โดยมีค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80 , S.D. = 0.337) คิดเป็นร้อยละ 96.00 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
มีช่องทางการให้บริการพิเศษ ในเทศกาลต่าง ๆ เช่น การบริการนอกสถานท่ี การบริการ ในวันหยุด 

ในเทศกาลต่าง ๆ เป็นต้น ในระดับมากที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.607) มีการแสดงขั้นตอนการให้บริการ
แต่ละช่องทางทำให้การบริการมีความสะดวก รวดเร็ว ในระดับมากที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.510) และ 
จัดให้มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ที่เพียงพอ และเหมาะสมกับความต้องการรับบริการ  ใน
ระดับมากท่ีสุด ( X = 5.00, S.D.= 0.571) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยเท่ากัน    

รองลงมา มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เพียงพอ เหมาะสม และเข้าถึงได้สะดวก ในระดับมาก
ที่สุด ( X = 4.60, S.D.= 0.541) 

อันดับสาม ช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง ให้การติดต่อที่สะดวก เช่น โทรศัพท์ โซเชียล
มีเดีย ไลน์ เฟสบุค หน้าเวปไซด์ เป็นต้น เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา ในระดับมากท่ีสุด (
X = 4.40, S.D.= 0.470)        

 
ตารางที ่11 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีเข้ามารับบริการในงานด้านเทศกจิหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภยั (งานสนับสนนุ) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบรุี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1. เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น  สามารถ
ตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ 
น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

5.00 .510 1 100.00 10 

2.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้ม
แย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 

4.80 .550 2 96.00 10 

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ และมี
ความพร้อมในการให้บริการ 

4.80 .571 2 96.00 10 

4. เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ ตอบข้อซักถามได้
อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

5.00 .513 1 100.00 10 

5. เจ้าหน้าท่ีให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง 
ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม รวดเร็ว 

5.00 .510 1 100.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.92 .308  98.40 10 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย (งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ย
รวม ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.92 , S.D. = 0.308) คิดเป็นร้อยละ 98.40 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น  สามารถตอบคำถาม 

ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น ในระดับมากที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.510) เจ้าหน้าที่ให้
คำแนะนำ ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ ในระดับมากที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.513) 
และ เจ้าหน้าท่ีให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม รวดเร็ว ในระดับมาก
ที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.510) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยเท่ากัน    

รองลงมา เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง ในระดับมากท่ีสุด ( X
=  4.80, S.D.= 0.550) และ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ  และมีความพร้อมในการให้บริการ ใน
ระดับมากท่ีสุด ( X =  4.80, S.D.= 0.571) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยเท่ากัน   
  

ตารางที ่12 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีเข้ามารับบริการในงานด้านเทศกจิหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนุน)  ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก 

 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1. มีการจัดผังการใช้อาคารในการให้บริการ
ประชาชนอย่างเหมาะสม ชัดเจน และสะดวก  

4.80 .470 2 96.00 10 

2. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ
มีความปลอดภัย            

5.00 .513 1 100.00 10 

3. มีเครื่องมือ/อุปกรณ/์ระบบในการบริการ
ข้อมูลสารสนเทศ ท่ีเพียงพอ เหมาะสมกับ
ประเภทการให้บริการ มาใช้ในการให้บริการ 

4.80 .523 2 96.00 10 

4. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก 
เช่น น้ำดื่ม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หอ้งสุขา 
สถานท่ีจอดรถ เป็นต้น 

4.80 .510 2 96.00  10 

5. เปิดช่วงเวลาในการให้บริการทีส่ะดวกและ
เหมาะสมกับความจำเป็น แม้ในเวลาพักเที่ยง 
หรือวันหยุด 

4.80 .503 2 96.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.84 .279  96.80 9.20 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย (งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ย
รวม ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84 , S.D. = 0.279) คิดเป็นร้อยละ 96.80 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และมีความปลอดภัย ในระดับมากที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 

0.513) เปิดช่วงเวลาในการให้บริการที่สะดวกและเหมาะสมกับความจำเป็น แม้ในเวลาพักเที่ยง หรือ
วันหยุด ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.503)  

รองลงมา มีการจัดผังการใช้อาคารในการให้บริการประชาชนอย่างเหมาะสม ชัดเจน และสะดวก 
ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.470) มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ ที่
เพียงพอ เหมาะสมกับประเภทการให้บริการ มาใช้ในการให้บริการ ในระดับมากที่สุด ( X =  4.80, S.D.= 
0.523)  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่น่ังคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ 
เป็นต้น ในระดับมากที่สุด ( X =  4.80, S.D.= 0.510) และ เปิดช่วงเวลาในการให้บริการที่สะดวกและ
เหมาะสมกับความจำเป็น แม้ในเวลาพักเที่ยง หรือวันหยุด ในระดับมากที่สุด ( X =  4.80, S.D.= 0.503)  
โดยมีระดับค่าเฉลี่ยเท่ากัน    
 

ตารางที ่13 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีเข้ามารับบริการในงานด้านเทศกจิหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านผลการปฏิบัติงาน 

 

ด้านผลการปฏิบัติงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1. การให้บริการตรงกับความต้องการของ
ประชาชน 

4.73 .489 4 94.60 9 

2. การดำเนินกิจกรรมโครงการเปน็ไปด้วย
ความโปร่งใส 

4.80 .510 3 96.00 10 

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีทีผ่ลการ
ดำเนินงานมีความบกพร่อง 

4.72 .513 5 94.40 9 

4. การให้บริการมปีระโยชน์ คุ้มคา่ ต่อ
ประชาชนส่วนรวม 

4.81 .489 2 96.20 10 

5. มีการช่องทางการติดตามผล หรือ 
ประชาสมัพันธ์ผลการจัดการข้อรอ้งเรียนของ
ประชาชน 

4.88 .510 1 97.60 10 

รวมเฉลี่ย 4.79 .721  95.76 9.60 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย (งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านผลการปฏิบัติงาน โดยมีค่าเฉลี่ยรวม 
ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.79 , S.D. = 0.721) คิดเป็นร้อยละ 95.76 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
การช่องทางการติดตามผล หรือ ประชาสัมพันธ์ผลการจัดการข้อร้องเรียนของประชาชน ในระดับ

มากที่สุด ( X = 4.88, S.D.= 0.510)  
รองลงมา การให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม ในระดับมากที่สุด ( X = 4.81, 

S.D.= 0.489)  
อันดับสาม การดำเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส ในระดับมากที่สุด ( X =  4.80, 

S.D.= 0.510)  
 

ตารางที ่14 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีเข้ามารับบริการ ในงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภยั (งานสนับสนนุ) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบรุี ในภาพรวม 
 

รวม 4 ด้าน 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.70 .254 4 94.00 9 
ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.85 .337 2 97.00 10 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 4.85 .308 2 97.00 10 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.80 .279 3 96.00 10 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.90 .271 1 98.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.82 .512  96.40 9.80 
 

จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีเข้ามารับบริการในในงานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนุน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม สามารถ
เรียงลำดับความต้องการจากค่าเฉลี่ย ในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  

อันดับที่ 1 ด้านผลการปฏิบัติงาน ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4. 90, S.D.= 0.271)   
อันดับที่ 2 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.85, S.D.= 0.337) 

และ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.85, S.D.= 0.308)  โดยมีระดับค่าเฉลี่ยเท่ากัน    
อันดับที ่3 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.279)   

โดยมีคา่เฉลีย่ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สดุ ( X = 4.82, S.D.= 0.512) คิดเป็นร้อยละ 96.40 
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ส่วนที่ 4 
รายงานสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ  

งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
(งานจ้างเหมาบริหาร บริการ จัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจร 

จากขยะมูลฝอยชุมชน)  
 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นการรวบรวมข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูล
ฝอยชุมชน)  ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ ความถี่ในการเข้ารับบริการ ดังนี ้
 

1. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งาน

จ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนยก์ำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามเพศ แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ เพศชาย 
ร้อยละ 55.00 และ เพศหญิง ร้อยละ 45.00 ปรากฏดังแผนภูมิต่อไปนี้ 

 
 
 
 
 
 
 

2. ข้อมูลผูต้อบแบบสอบถาม จำแนกตามอาย ุ
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการ ในงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งาน

จ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน)ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามอายุ แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ กลุ่มอายุ 
25-34 ปี ร้อยละ 35.00 กลุ่มอายุ 35-44 ปี ร้อยละ 30.00 กลุ่มอายุ 45-54 ปี ร้อยละ 30.00 ปรากฎดัง
แผนภูมิต่อไปนี้ 
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3. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามวุฒิการศึกษา 
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการ ในงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งาน

จ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนยก์ำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามระดับการศึกษา แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย 
ดังนี้ ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ร้อยละ 55.00 ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น ร้อยละ 35.00 และ 
ระดับปริญญาตรี ร้อยละ 10.00 ปรากฎดังแผนภูมิต่อไปนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 

4. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ 
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการ ในงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งานจ้างเหมา

บริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน)ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
สระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามอาชีพ แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ อาชีพอื่น ๆ  
ร้อยละ 55.00 ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ ร้อยละ 20.00 และ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 
15.00 ปรากฎดังแผนภูมิต่อไปนี้   

 
 
 
 
 
 
 

 
5. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามความถี่ในการเข้ารับบริการ 

จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการ ในงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งาน
จ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน)ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกจำแนกตามความถี่ในการเข้ารับบริการ แสดงข้อมูลเรียงลำดับ
จากมากไปหาน้อย ดังนี้ รับบริการ 3-4 ครั้ง ร้อยละ 75.00 มากกว่า 5 ครั้ง ร้อยละ 15.00 และ มารับ
บริการครั้งแรก ร้อยละ 10.00 ปรากฏดังแผนภูมิต่อไปนี้ 
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ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งาน
จ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนยก์ำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน  4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

โดยนำเสนอผลการสำรวจ ในรูปแบบ แผนภูมิ และตารางประกอบความเรียง ดังรายละเอียด
ต่อไปนี ้

 
ตารางที ่15 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภบิาล (งาน

จ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนยก์ำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  

 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1.  ขั้นตอนการให้บริการแตล่ะขั้นตอนท่ีเป็น
ระบบ ชัดเจน ไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย 

4.80 .366 2 96.00 10 

2.  มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการที่ชัดเจน 
ถูกต้องและเป็นปัจจบุัน   

4.80 .308 2 96.00 10 

3.  มีการช้ีแจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ 
หรือแสดงตัวอยา่งประกอบ ที่ชัดเจน 

5.00 .803 1 100.00 10 

4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามลำดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม  

4.80 .365 2 100.00 10 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 

5.00 .410 1 96.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.88 .366  97.60 10 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งาน
จ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนยก์ำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88 , 
S.D. = 0.366) คิดเป็นร้อยละ 97.60 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
มีการช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการให้บริการ หรือแสดงตัวอย่างประกอบ ที่ชัดเจน ในระดับมาก

ที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.803) และ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ในระดับมาก
ที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.410) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 

รองลงมา ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนที่เป็นระบบ ชัดเจน ไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย ในระดับ
มากที่สุด ( X = 4.80, S.D.= 0.366)  มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน  
ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.308) และ มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง 
อย่างยุติธรรม ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.365) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 

 
ตารางที ่16 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่งแวด- ล้อมและสุขาภิบาล 

(งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบรุี ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร  

 
ด้านช่องทางการให้บริการและการ

ติดต่อสื่อสาร 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1.  มีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง ให้
การติดต่อที่สะดวก เช่น โทรศัพท์ โซเชียลมีเดยี 
ไลน์ เฟสบุค หน้าเวปไซด์ เป็นต้น เพือ่ให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อไดล้อดเวลา              

4.80 .470 2 96.00 9 

2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เพียงพอ 
เหมาะสม และเข้าถึงได้สะดวก 

5.00 .444 1 100.00 10 

3.  มีการแสดงขั้นตอนการให้บริการแต่ละ
ช่องทางทำให้การบริการมีความสะดวก รวดเร็ว 

4.80 .410 2 96.00 9 

4.  จัดให้มีการให้บริการแบบเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียว ท่ีเพียงพอ และเหมาะสมกับความ
ต้องการรับบริการ     

4.80 .487 2 96.00 10 

5.  มีช่องทางการให้บริการพิเศษ ในเทศ-กาล
ต่าง ๆ เช่น การบริการนอกสถานที่ การ
บริการในวันหยดุ ในเทศกาลตา่ง ๆ เป็นต้น 

5.00 .571 1 100.00 9 

รวมเฉลี่ย 4.88 .470  97.60 9.40 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งาน
จ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนยก์ำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  โดยมีค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.88 , 
S.D. = 0.470) คิดเป็นร้อยละ 97.60 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
ช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เพียงพอ เหมาะสม และเข้าถึงได้สะดวก ในระดับมากที่สุด ( X = 

5.00, S.D.= 0.444) และ มีช่องทางการให้บริการพิเศษ ในเทศกาลต่าง ๆ เช่น การบริการนอกสถานท่ี การ
บริการในวันหยุด ในเทศกาลต่าง ๆ เป็นต้น ในระดับมากที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.571) โดยมีระดับ
ค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 

รองลงมา มีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง ให้การติดต่อที่สะดวก เช่น โทรศัพท์ โซเชียล
มีเดีย ไลน์ เฟสบุค หน้าเวปไซด์ เป็นต้น เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา ในระดับมากท่ีสุด  
( X = 4.80, S.D.= 0.470)  มีการแสดงขั้นตอนการให้บริการแต่ละช่องทางทำให้การบริการมีความสะดวก 
รวดเร็ว ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.410) และ จัดให้มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
ที่เพียงพอ และเหมาะสมกับความต้องการรับบริการ  ในระดับมากที่สุด ( X = 4.80, S.D.= 0.487) โดยมี
ระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 

 
ตารางที ่17 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งานจ้าง
เหมาบรหิารบริการจดัการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมลูฝอยชุมชน) ขององค์การบริหารสว่น
จังหวัดสระบุรี ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ใหบ้ริการ 

 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1. เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถ
ตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ 
น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.79 .444 3 95.80 10 

2.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้ม
แย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 

4.80 .487 2 96.00 10 

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ และมี
ความพร้อมในการให้บริการ 

4.81 .758 1 96.20 10 

4. เจ้าหน้าท่ีให้คำแนะนำ ตอบข้อซักถามได้
อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

4.80 .366 2 96.00 10 

5. เจ้าหน้าท่ีให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง 
ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม รวดเร็ว 

4.80 .571 2 96.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.80 .444  96.00 10 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งาน
จ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนยก์ำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80 , S.D. = 0.444) 
คิดเป็นร้อยละ 96.00 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ ในระดับมากที่สุด ( X = 

4.81, S.D.= 0.758)  
รองลงมา มีเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง ในระดับมากที่สุด (

X = 4.80, S.D.= 0.487)  เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ  ใน
ระดับมากที่สุด ( X = 4.80, S.D.= 0.366) และ เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้
อย่างถูกต้อง เหมาะสม รวดเร็ว ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.571) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 

อันดับสาม เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบ
คำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น ในระดับมากท่ีสุด ( X =  4.79, S.D.= 0.444)  

 
ตารางที ่18 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่งแวด-ล้อมและสุขาภิบาล 

(งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบรุี ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1. มีการจัดผังการใช้อาคารในการให้บริการ
ประชาชนอย่างเหมาะสม ชัดเจน และสะดวก  

4.80 .523 2 96.00 10 

2. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ
มีความปลอดภัย                          

5.00 .410 1 100.00 10 

3. มีเครื่องมือ/อุปกรณ/์ระบบในการบริการ
ข้อมูลสารสนเทศ ท่ีเพียงพอ เหมาะสมกับ
ประเภทการให้บริการ มาใช้ในการให้บริการ 

4.60 .523 3 92.00 9 

4. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก 
เช่น น้ำดื่ม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หอ้งสุขา 
สถานท่ีจอดรถ เป็นต้น 

4.80 .523 2 96.00 10 

5. เปิดช่วงเวลาในการให้บริการทีส่ะดวกและ
เหมาะสมกับความจำเป็น แม้ในเวลาพักเที่ยง 
หรือวันหยุด 

4.80 .550 2 96.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.80 .523  96.00 9.80 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งาน

จ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนยก์ำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.80 , S.D. = 
0.523) คิดเป็นร้อยละ 96.00 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และมีความปลอดภัย ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 5.00, S.D.= 

0.410)  
รองลงมา มีการจัดผังการใช้อาคารในการให้บริการประชาชนอย่างเหมาะสม ชัดเจน และสะดวก 

ในระดับมากที่สุด ( X = 4.80, S.D.= 0.523)  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่ง
คอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.80, S.D.= 0.523) และ เปิด
ช่วงเวลาในการให้บริการที่สะดวกและเหมาะสมกับความจำเป็น แม้ในเวลาพักเที่ยง หรือวันหยุด ในระดับ
มากที่สุด ( X = 4.80, S.D.= 0.550) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 

อันดับสาม มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ ที่เพียงพอ เหมาะสมกับ
ประเภทการให้บริการ มาใช้ในการให้บริการในระดับมากท่ีสุด ( X  =  4.60, S.D.= 0.523) 

 
ตารางที่ 19 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่งแวด-ล้อมและสุขาภิบาล 

(งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน)  ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ด้านผลการปฏิบัติงาน 

 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 

 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1. การให้บริการตรงกับความต้องการของ
ประชาชน 

4.86 .411 1 97.20 10 

2. การดำเนินกิจกรรมโครงการเปน็ไปด้วย
ความโปร่งใส 

4.76 .550 5 95.20 10 

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีทีผ่ลการ
ดำเนินงานมีความบกพร่อง 

4.82 .657 2 96.40 10 

4. การให้บริการมปีระโยชน์ คุ้มคา่ ต่อ
ประชาชนส่วนรวม 

4.79 .489 4 95.80 10 

5. มีการช่องทางการติดตามผล หรือ 
ประชาสมัพันธ์ผลการจัดการข้อรอ้งเรียนของ
ประชาชน 

4.80 .307 3 96.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.81 .410  96.12 10 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งาน
จ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนยก์ำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี ด้านผลการปฏิบัติงาน โดยมีค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.81 , S.D. = 0.410) 
คิดเป็นร้อยละ 96.12 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
การให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.86, S.D.= 0.411)  
รองลงมา มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการดำเนินงานมีความบกพร่อง ในระดับมากที่สุด ( X

= 4.82, S.D.= 0.657)   
อันดับสาม มีการช่องทางการติดตามผล หรือ ประชาสัมพันธ์ผลการจัดการข้อร้องเรียนของ

ประชาชน ในระดับมากท่ีสุด ( X =  4.80, S.D.= 0.307)  
 
ตารางที ่20 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งานจ้าง
เหมาบรหิารบริการจดัการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมลูฝอยชุมชน) ขององค์การบริหารสว่น
จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม 

 
รวม 4 ด้าน ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.80 .268 3 96.00 10 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.90 .321 1 98.00 10 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 4.80 .289 3 96.00 105 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.85 .402 2 97.00 10 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.80 .400 3 96.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.83 .268  96.60 10 
 

จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านสิ่งแวดล้อม
และสุขาภิบาล (งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) ใน
ภาพรวม สามารถเรียงลำดับความต้องการจากค่าเฉลี่ย ในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  

อันดับที่ 1 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ในระดับมากที่สุด ( X = 4.90, S.D.= 
0.321)   

อันดับที่ 2 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.85, S.D.= 0.402)   
อันดับที ่3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.268)   
โดยมีคา่เฉลีย่ในภาพรวมอยู่ในระดับ ในระดับากทีสุ่ด ( X = 4.83, S.D.= 0.268)  คิดเป็นร้อยละ 

96.60 
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ส่วนที่ 5 

รายงานสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
งานด้านอ่ืน ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) 

 
 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นการรวบรวมข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ ความถี่ในการเข้ารบับริการ ดังนี ้
 

1. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนท่ีเข้ามารับบริการ ในงานด้านอื่น ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพ

นักกีฬาและประชาชน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวดัสระบุรี ท่ีตอบแบบสำรวจ จำแนกตามเพศ แสดง
ข้อมูลเรยีงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี เพศชาย ร้อยละ 60.00 และเพศหญิง ร้อยละ 40.00 ปรากฏดัง
แผนภูมิ ต่อไปนี ้

 
 
 
 
 
 
 
 

 
2. ข้อมูลผูต้อบแบบสอบถาม จำแนกตามอาย ุ

จากข้อมูล พบว่า ประชาชนท่ีเข้ามารับบริการในงานด้านอื่น ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพ
นักกีฬาและประชาชน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวดัสระบุรี ท่ีตอบแบบสำรวจ จำแนกตามอายุ แสดง
ข้อมูลเรยีงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี กลุ่มอายุ 25-34 ปี ร้อยละ 35.00 กลุ่มอายุ 35-44 ป ีและ กลุ่ม
อายุ 45-54 ป ีร้อยละ 25.00 และ กลุ่มอายุ 55-64 ปี ร้อยละ 10.00 ปรากฏดังแผนภมูิ ต่อไปนี้  
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3. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามวุฒิการศึกษา 
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านอื่น ๆ (งานศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพ

นักกีฬาและประชาชน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ที ่ตอบแบบสำรวจ  จำแนกตามระดับ
การศึกษา แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ระดับปริญญาตรี ร้อยละ 40.00 ระดับ
อนุปริญญา/ปวส. ร้อยละ 35.00 และ ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ร้อยละ 20.00 ปรากฏดังแผนภมูิ 
ต่อไปนี ้

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ 
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านอื่น ๆ (งานศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพ

นักกีฬาและประชาชน)) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ จำแนกตามอาชีพ แสดง
ข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ พนักงานบริษัท ร้อยละ 50.00 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
ร้อยละ 30.00 และ ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ ร้อยละ 10.00   ปรากฏดังแผนภูมิ ต่อไปนี้ 
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5. ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามความถี่ในการเข้ารับบริการ 
จากข้อมูล พบว่า ประชาชนที่เข้ามารับบริการในงานด้านอื่น ๆ (งานศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพ

นักกีฬาและประชาชน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ที่ตอบแบบสำรวจ  จำแนกจำแนกตาม
ความถี่ในการเข้ารับบริการ แสดงข้อมูลเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ รับบริการมากกว่า 5 ครั้ง ร้อย
ละ 50.00 รับบริการ 2-3 ครั้ง และ รับบริการ 3-4 ครั้ง ร้อยละ 25.00 เท่ากัน ปรากฏดังแผนภูมิ ต่อไปนี้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

ตอนที ่ 2  ข้อมูลเกี ่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านอื่น ๆ (งานศูนย์ฟื ้นฟู
สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน)  ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บรกิาร 2) ด้านช่องทาง
การให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
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โดยนำเสนอผลการสำรวจ ในรูปแบบ แผนภูมิ และตารางประกอบความเรียง ดังรายละเอียด
ต่อไปนี ้
 

ตารางที ่21 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานดา้นอ่ืน ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ  

 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1.  ขั้นตอนการให้บริการแตล่ะขั้นตอนท่ีเป็น
ระบบ ชัดเจน ไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย 

4.80 .470 2 96.00 10 

2.  มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการที่ชัดเจน 
ถูกต้องและเป็นปัจจบุัน   

4.80 .686 2 96.00 10 

3.  มีการช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการ
ให้บริการ หรือแสดงตัวอย่างประกอบ ท่ี
ชัดเจน 

5.00 .587 1 100.00 10 

4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามลำดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม  

4.60 .571 3 92.00 9 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 

5.00 .657 1 100.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.84 .507  96.80 9.80 
 

จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านอื่น ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมากท่ีสดุ ( X  = 4.84 , S.D. = 0.507) คิดเป็นร้อยละ 96.80 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
มีการช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการให้บริการ หรือแสดงตัวอย่างประกอบ ที่ชัดเจน ในระดับมาก

ที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.587) และ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ในระดับมาก
ที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.657) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน  

รองลงมา มีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง ให้การติดต่อที่สะดวก เช่น โทรศัพท์ โซเชียล
มีเดีย ไลน์ เฟสบุค หน้าเวปไซด์ เป็นต้น เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลขั้นตอนการให้บริการ
แต่ละขั้นตอนท่ีเป็นระบบ ชัดเจน ไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.470)  และ 
มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน ในระดับมากที่สุด ( X = 4.80, S.D.= 
0.686) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 
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อันดับสาม มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม ในระดับมาก
ที่สุด ( X = 4.60, S.D.= 0.571) 
 

ตารางที ่22 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานดา้นอ่ืน ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน)  ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบรุี ด้านช่องทางการให้บริการและ
การติดต่อสื่อสาร  

 
ด้านช่องทางการให้บริการและการ

ติดต่อสื่อสาร 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
1.  มีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง 
ให้การติดต่อที่สะดวก เช่น โทรศพัท์ โซเชียล
มีเดีย ไลน์ เฟสบุค หน้าเวปไซด์ เป็นต้น 
เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้
ตลอดเวลา              

4.80 .523 2 96.00 10 

2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เพียงพอ 
เหมาะสม และเข้าถึงได้สะดวก 

4.80 .571 2 96.00 10 

3.  มีการแสดงขั้นตอนการให้บริการแตล่ะ
ช่องทางทำให้การบริการมีความสะดวก 
รวดเร็ว 

5.00 .444 1 100.00 10 

4.  จัดให้มีการให้บริการแบบเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียว ท่ีเพียงพอ และเหมาะสมกับความ
ต้องการรับบริการ     

4.60 .489 3 92.00 10 

5.  มีช่องทางการให้บริการพิเศษ ในเทศกาล
ต่าง ๆ เช่น การบริการนอกสถานที่ การ
บริการในวันหยดุ ในเทศกาลตา่ง ๆ เป็นต้น 

5.00 .887 1 100.00 9 

รวมเฉลี่ย 4.84 .499  96.80 9.80 
 

จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านอื่น ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ดา้นช่องทางการให้บริการและ
การติดต่อสื่อสาร โดยมีค่าเฉลีย่รวม ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.84 , S.D. = 0.499) คิดเป็นร้อยละ 96.80 

แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
มีช่องทางการให้บริการพิเศษ ในเทศกาลต่าง ๆ เช่น การบริการนอกสถานท่ี การบริการในวันหยุด 

ในเทศกาลต่าง ๆ เป็นต้น ในระดับมากท่ีสุด ( X = 5.00, S.D.= 0.887)  
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รองลงมา มีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง ให้การติดต่อที่สะดวก เช่น โทรศัพท์ โซเชียล
มีเดีย ไลน์ เฟสบุค หน้าเวปไซด์ เป็นต้น เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลขั้นตอนการให้บริการ
แต่ละขั้นตอนท่ีเป็นระบบ ชัดเจน ไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.523)  และ 
มีมีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เพียงพอ เหมาะสม และเข้าถึงได้สะดวก ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, 
S.D.= 0.571) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 

อันดับสาม จัดให้มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ที่เพียงพอ และเหมาะสมกับความ
ต้องการรับบริการ    ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.60, S.D.= 0.489) 

 
ตารางที ่23 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานดา้นอ่ืน ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟู

สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ดา้นเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระดับความพึงพอใจ 
  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 

1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น  สามารถ
ตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ 
น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.80 .587 2 96.00 10 

2.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้ม
แย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 

4.80 .571 2 96.00 10 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และมี
ความพร้อมในการให้บริการ 

5.00 .571 1 100.00 10 

4. เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ ตอบข้อซักถามได้
อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

4.60 .571 3 92.00 10 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง 
ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม รวดเร็ว 

4.80 .571 2 96.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.80 .517  96.00 10 
 

จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านอื่น ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ดา้นเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ  โดยมี
ค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80 , S.D. = 0.517) คิดเป็นรอ้ยละ 96.00 
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แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ  ในระดับมากที่สุด ( X = 

5.00, S.D.= 0.571)  
รองลงมา มีเจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น  สามารถ

ตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น ในระดับมากที่สุด ( X = 4.80, S.D.= 0.587)  
มีเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง ในระดับมากที่สุด ( X = 4.80, S.D.= 
0.571) และ เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม รวดเร็ว  ใน
ระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80, S.D.= 0.571)  โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 

อันดับสาม เจ้าหน้าท่ีให้คำแนะนำ ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ ในระดับมาก
ที่สุด ( X = 4.60, S.D.= 0.571) 

 
ตารางที ่24 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานดา้นอ่ืน ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟู

สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน)  ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบรุี ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจ 
  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 

1. มีการจัดผังการใช้อาคารในการให้บริการ
ประชาชนอย่างเหมาะสม ชัดเจน และสะดวก  

5.00 .587 1 100.00 10 

2. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ
มีความปลอดภัย                        

4.80 .999 2 96.00 10 

3. มีเครื่องมือ/อุปกรณ/์ระบบในการบริการ
ข้อมูลสารสนเทศ ท่ีเพียงพอ เหมาะสมกับ
ประเภทการให้บริการ มาใช้ในการให้บริการ 

5.00 .503 1 100.00 10 

4. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก 
เช่น น้ำดื่ม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หอ้งสุขา 
สถานท่ีจอดรถ เป็นต้น 

5.00 .550 1 100.00 10 

5. เปิดช่วงเวลาในการให้บริการทีส่ะดวกและ
เหมาะสมกับความจำเป็น แม้ในเวลาพักเที่ยง 
หรือวันหยุด 

5.00 .571 1 100.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.96 .495  99.20 10 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านอื่น ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก โดย
มีค่าเฉลีย่รวม ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.96 , S.D. = 0.495) คิดเป็นร้อยละ 99.20 

 
แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
มีการจัดผังการใช้อาคารในการให้บริการประชาชนอย่างเหมาะสม ชัดเจน และสะดวก ในระดับ

มากที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.587) มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ ที่เพียงพอ 
เหมาะสมกับประเภทการให้บริการ มาใช้ในการให้บริการ ในระดับมากที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.503) 
ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น   
โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที ่เท่ากัน ในระดับมากที่สุด ( X = 5.00, S.D.= 0.550) และ เปิดช่วงเวลาในการ
ให้บริการที่สะดวกและเหมาะสมกับความจำเป็น แม้ในเวลาพักเที่ยง หรือวันหยุด ในระดับมากที่สุด ( X = 
5.00, S.D.= 0.571) 

รองลงมา สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และมีความปลอดภัย  ในระดับมากที่สุด ( X = 
4.80, S.D.= 0.999)   

 
ตารางที ่25 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานดา้นอ่ืน ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟู

สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน)  ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบรุี ด้านผลการปฏิบตัิงาน 
 

ด้านผลการปฏิบัติงาน ระดับความพึงพอใจ 
  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 

1. การให้บริการตรงกับความต้องการของ
ประชาชน 

4.86 .574 3 97.20 10 

2. การดำเนินกิจกรรมโครงการเปน็ไปด้วย
ความโปร่งใส 

4.67 .514 5 93.40 10 

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีทีผ่ลการ
ดำเนินงานมีความบกพร่อง 

4.90 .584 1 98.00 10 

4. การให้บริการมปีระโยชน์ คุ้มคา่ ต่อ
ประชาชนส่วนรวม 

4.83 .572 4 96.60 10 

5. มีการช่องทางการติดตามผล หรือ 
ประชาสมัพันธ์ผลการจัดการข้อรอ้งเรียนของ
ประชาชน 

4.89 .714 2 97.80 10 

รวมเฉลี่ย 4.83 .573  96.60 10 
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จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านอื่น ๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ดา้นผลการปฏิบัติงาน โดยมี
ค่าเฉลี่ยรวม ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.83 , S.D. = 0.573) คิดเป็นรอ้ยละ 96.60 

 
แสดงข้อมูลเรียงลำดับค่าเฉลี่ยในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  
มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการดำเนินงานมีความบกพร่อง ในระดับมากที่สุด ( X = 4.90, 

S.D.= 0.584) มี 
รองลงมา มีการช่องทางการติดตามผล หรือ ประชาสัมพันธ์ผลการจัดการข้อร้องเรียนของ

ประชาชน ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.89, S.D.= 0.714)   
อันดับสาม การให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.86, S.D.= 

0.574)   
 

ตารางที ่26 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานดา้นอ่ืนๆ (งานศูนย์ฟ้ืนฟู
สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม 

 
รวม 4 ด้าน ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ลำดับ ร้อยละ คะแนน 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.90 .507 2 98.00 10 
ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.85 .499 3 97.00 10 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 4.90 .517 2 98.00 10 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.85 .495 3 97.00 10 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.95 .573 1 99.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.89 .527  97.80 10 
 

จากตาราง  พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีเข้ามารับบรกิาร ในงานด้านอื่น ๆ (งาน
ศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม สามารถ
เรียงลำดับความต้องการจากค่าเฉลี่ย ในระดับมากไปหาน้อย ได้ดังนี้  

อันดับที่ 1 ด้านผลการปฏิบัติงาน ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.95, S.D.= 0.573)   
อันดับที่ 2 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.90, S.D.= 0.507) 

และ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.90, S.D.= 0.517) โดยมีระดับค่าเฉลี่ยเท่ากัน 
อันดับที ่3 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.85, S.D.= 0.495)   
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โดยมีคา่เฉลีย่ในภาพรวมอยู่ในระดับ ในระดับมากที่สุด ( X = 4.89, S.D.= 0.527)  คิดเป็นร้อย
ละ 97.80 
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บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผลการศึกษา และ ข้อเสนอแนะ 
 

จากผลการศึกษาวิจัย ดังที่ได้กล่าวมาแล้ว วัตถุประสงค์การวิจัย ที่ได้กำหนดไว้ว่า เพื่อศึกษา
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ใน 4 งาน
บริการ และ เพื่อเสนอแนวทางแก้ไขจากการศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินงานบริ การของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  

โดยดำเนินการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการขององค์การบริหารส่วน 
จังหวัดสระบุรี ตามกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ใน มิติที่ 2 มิติ ด้าน
คุณภาพการให้บริการ  ได้กำหนดตัวช้ีวัดที่ 1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมีประเดน็
การประเมิน 4 ประเด็น ดังน้ี 
 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
 2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 ส่วนงานบริการที่เสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2565 มี 4 งานบริการ ได้แก่ 
 1) งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน 
 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน  
 3) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการ
ศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน 
 4) งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น
ครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ งานด้านโยธา งานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล และ งานด้านอื่น ๆ คือ งานศูนย์ฟื้นฟู
สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน โดยทำการประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการ ใน 4 ด้าน 
ประกอบด้วย ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

การเก็บรวบรวมข้อมูล ดำเนินการเก็บรวบรวม จากประชาชนที่เข้ามารับบริการในแต่ละงาน
บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี งานบริการละ 100 คน รวมทั้งสิ้น 400 คน จากงานบรกิาร 
4 ด้าน ประกอบด้วย 1) งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน 3) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการ
จัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน และ 4) งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟื้นฟู
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สมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน ตามขอบเขตงานจ้างสำรวจความพึงพอใจในการบริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ปีงบประมาณ พ.ศ.2565  หลังจากเก็บรวบรวมข้อมูล ได้ทำการวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยการใช้สถิติเชิงพรรณนา ดังนี้  
 แบบสอบถามส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 ข้อ ทำการวิเคราะห์โดยการ
หาค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
 แบบสอบถามส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมาก
ที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด จำนวน 20 ข้อ ทำการวิเคราะห์ โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean : 𝑥 ) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

ซึ่งคณะทำงานได้สรุปผลการดำเนินการศึกษา พร้อมวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อนำเสนอข้อเสนอแนะ 
หรือแนวทางการพัฒนาการให้บริการในงาน 4 ด้าน โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 
 
สรุปผลการศึกษา 

มีผลสรุปการเก็บรวบรวมข้อมลู โดยสรุป ดังนี ้
ด้านข้อมูลทั่วไป ของผู้ตอบแบบสำรวจ การเก็บรวบรวมข้อมลูในครั้งนี้ ผู้ตอบแบบสำรวจส่วน

ใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60.00 กลุ่มอายุ 25-34 ปี ร้อยละ 40.00 วุฒิการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. ร้อยละ 55.00 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท ร้อยละ 55.00 และ ความถี่ในการเข้ารับบริการ
นั้น ส่วนใหญ่เป็นผู้มารบับริการเปน็ครั้งแรก ร้อยละ 60.00  

ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ นำเสนอ ใน 2 ลักษณะ คือ จำแนก
ตามการให้บริการของแตล่ะงานบริการ และ ตามลักษณะการให้บรกิาร ดังรายละเอยีดต่อไปนี้ 

1. ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของแต่ละงานบริการ ของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด โดยเรียงลำดับจากค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ จากมากไปหาน้อย จำแนก
ตามงานท่ีให้บริการ ดังน้ี  

1.1 งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน มีระดับ 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ในระดับมากที่สุด ( X = 4.89, S.D.= 
0.527)  คิดเป็นร้อยละ 97.80 

1.2 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์ 
กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน มีระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.83, S.D.= 0.268)  คิดเป็นร้อยละ 96.60 

1.3 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน มีระดับความ 
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ในระดับมากที่สุด ( X = 4.82, S.D.= 
0.512)  คิดเป็นร้อยละ 96.40 
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1.4 งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน มีระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ 
การให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.79, S.D.= 0.215)  คิดเป็นร้อยละ 95.80 

 
2. ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการตามประเด็นในการประเมิน หรือ 

ลักษณะการให้บริการ สามารถเรียงลำดับระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัด ในภาพรวม ( X = 4.83, S.D.= 0.753) คิดเป็นร้อยละ 96.65 เมื่อพิจารณา
จำแนกตามงานท่ีให้บริการ โดยเรียงลำดับจากค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย ดังนี้  

2.1 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.85, S.D.= 0.495)  คิดเป็น 
ร้อยละ 96.50 

2.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.82, S.D.= 0.517)  คิดเป็น  
ร้อยละ 97.00 

2.3 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.81, S.D.= .507)   
คิดเป็นร้อยละ 95.75 และ ด้านผลการปฏิบัติงาน ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.81, S.D.= 
0.573)  คิดเป็นร้อยละ 97.25  โดยมีระดับค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน  

2.4 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.78,  
S.D.= 0.499)  คิดเป็นร้อยละ 96.75 

 
สรุปได้ว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  ใน

ระดับมากที่สุด โดยหากพิจารณาเป็นรายลักษณะงานที่ให้บริการ เห็นได้ว่า มีความพึงพอใจในอันดับสูง
ที่สุด ในงานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน รองลงมา เป็นงานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย และ งานด้านโยธา ตามลำดับ 
 

เมื ่อพิจารณาในด้านการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก ในอันดับสูงที่สุด รองลงมา เป็นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ และ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ตามลำดับ 
 
อภิปรายผล 

จากวัตถุประสงค์การวิจยั เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุร ีใน 4 งานบริการ นั้น จำแนกผลการวิจัยออกเป็น 2 ลักษณะ คือ  
จำแนกตามการให้บริการของแต่ละงานบริการ และ ตามลักษณะการให้บริการ สามารถอภิปรายได้ ดงันี ้

1. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการจำแนกตามการให้บริการของแต่ละงาน 
บริการ พบว่า งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน มีระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสูงที่สุด ทั้งนี้ พฤติกรรมของคนในปัจจุบันให้ความสำคัญกับการดูแล
สุขภาพที่ดี จึงนิยมออกกำลังกาย ซึ่งนอกจากจะทำให้มีร่างกายแข็งแรงแล้วยังช่วยป้องกันไม่ให้เกิดโรค
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ต่างๆ อีกด้วย ซึ่งเป็นไปตาม รัฐธรรมนูญ มาตรา 71 รัฐพึงเสริมสร้างความเข้มแข็งของครอบครัวอันเป็น
องค์ประกอบพ้ืนฐานที่สำคัญของสังคม จัดให้ประชาชนมีที่อยู่อาศัยอย่างเหมาะสม ส่งเสริมและพัฒนา การ
สร้างเสริมสุขภาพเพื่อให้ประชาชนมีสุขภาพ ที่แข็งแรงและมีจิตใจเข้มแข็ง รวมตลอดทั้งส่งเสริมและพัฒน
การกีฬาให้ไปสู่ความเป็นเลิศ และเกิดประโยชน์สูงสุด แก่ประชาชน รัฐพึงส่งเสริมและพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ให้เป็นพลเมืองที่ดี มีคุณภาพและความสามารถสูงขึ้น รัฐพึงให้  ความช่วยเหลือเด็ก เยาวชน สตรี 
ผู้สูงอายุ คนพิการ ผู้ยากไร้ และผู้ด้อยโอกาส ให้สามารถดำรงชีวิตได้อย่างมคีุณภาพ นอกจากน้ี แผนพัฒนา
การกีฬาแห่งชาติ ฉบับที่ 6 (พ.ศ. 2563 - 2565) ฉบับปรับปรุง ยุทธศาสตร์ที่ 3 การพัฒนากีฬาเพื่อความ
เป็นเลิศและต่อยอดเพื่อความสำเร็จในระดับอาชีพ ได้กำหนดเป้าประสงค์ ในการให้มีศูนย์ฝึกซ้อมกีฬาที่ได้
มาตรฐาน เพื่อพัฒนาต่อยอดไปสู่การเป็นศูนย์กลางการฝึกซ้อมกีฬา  (Sport Training Hub) ในอาเซียน 
และ ยุทธศาสตร์ที่ ๕ การพัฒนาองค์ความรู้และนวัตกรรมที่เกี่ยวข้องกับการกีฬา โดยผลักดันให้มีการนำ
องค์ความรู้ด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีการกีฬาไปใช้จริงสำหรับ การพัฒนาศักยภาพของนักกีฬาและ
สุขภาพของประชาชน 

2. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการจำแนกตามลักษณะการให้บริการ พบว่า  
ประเด็นการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
สูงที่สุด ทั้งนี้ สิ่งอำนวยความสะดวกเป็นการจัดเตรียมสิ่งต่าง ๆ เพื่อเตรียมความพร้อมต้อนรับการติดต่อ
กับประชาชน เพื่อให้ประชาชนได้รับความสะดวกสบายจากการเข้ารับบริการของหน่วยงาน สอดคล้องกับ 
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (2551, หน้า 16) ที่ได้แสดงไว้ว่า รูปแบบการอำนวย
ความสะดวกประชาชน ในข้อ 7 “จัดให้มีสถานที่และสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสม เช่น มีป้ายบอกทาง และ
แผนผังแสดงจุดบริการ มีสถานท่ีนั่งรองรับการบริการที่เพียงพอ เป็นต้น” และสอดคล้องกับ ผลการศึกษา
ของ มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้งจังหวัดตรัง (2562, บทคัดย่อ) ที่ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชน ต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเทศบาลนครตรัง พบว่า ด้านที่ได้รับความ
พึงพอใจสูงท่ีสุดไปถึงต่ำที่สุด เรียงตามลำดับ คือ สิ่งอำนวยความสะดวก ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการ
ให้บริการ และเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 
ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาดังที่ได้กล่าวมาแล้ว จึงมีข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี โดยนำเสนอใน 2 ลักษณะ คือ ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนา และ ข้อเสนอแนะ
เชิงนโยบาย ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา 
จากผลการสำรวจดังกล่าว จะเห็นได้ว่าการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด ทุกด้าน แต่ยังคงสามารถพัฒนาการให้บริการ ให้เกิดประสิทธิภาพประสิทธิผล ดังวิสัยทัศน์
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี “สาธารณูปโภคมาตรฐาน ชุมชนมีคุณภาพชีวิตที่ดี” เพื่อเสริมสร้าง
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ความน่าอยู่ของจังหวัดสระบุรี และ เสริมสร้างคุณภาพชีวิตของประชาชนให้มีความเป็นอยู่ที่ดี สู่การเป็น
ชุมชนที่เข้มแข็ง จึงขอเสนอข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการ ดังนี้ 

1. งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน ควรปรับปรุงด้านสิ่ง 
อำนวยความสะดวก  ในประเด็น สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และมีความปลอดภัย ทั้งนี้เนื่องจาก
ปัจจุบันอยู่ในสถานการณ์แพร่ระบาดของเชื้อไวรัสและอนาคตอาจมีเหตุการณ์เช่นนี้ ดังนั้น หากหน่วยงานที่
รับผิดชอบเพิ่มการจัดระบบการเข้ารับบริการ หรือการบริหารจัดการพื้นที่ก่อนและหลังการเข้าใช้บริการ
ของประชาชน ให้เป็นไปตามหลักการด้านสาธารณสุข จะทำให้ประชาชนมีความมั่นใจในการเข้ารับบริการ
ยิ่งข้ึน 

2. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ งานจ้างเหมาบริหารบริการจัดการศูนย์กำจัด 
ขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน ควรปรับปรุงด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในประเด็น เจ้าหน้าที่
ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้
คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น ทั้งนี้เนื่องจากในปัจจุบันสภาพแวดล้อม สภาพสังคม และไลฟ์สไตล์การ
ดำรงชีวิตของประชาชนเปลี่ยนไป โดยให้ความสำคัญกับความสะอาด ความปลอดภัยจาก สิ่งปนเปื้อนหรือ
เชื้อโรคต่างๆ ประกอบกับเหตุการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส ทำให้ประชาชนต้องการให้ภาครัฐจดัการ
สภาพแวดล้อม ที่เป็นไปตามระบบสุขอนามัยแก่ประชาชน ดังนั้น เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการจึงควรมีการพัฒนา
ความรู้ ทักษะและประสบการณ์ในด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล อยู่เสมอ เพื่อให้ประชาชนมั่นใจในการ
ให้บริการอย่างเหมาะสมตามสถาณการณ์ต่างๆ ท่ีมีการแปรเปลี่ยนอยู่เสมอ ได้อย่างทันท่วงที 

3. งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ งานสนับสนุน มีระดับความพึงพอ 
ใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ควรปรับปรุง ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร  ใน
ประเด็น มีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง ให้การติดต่อที่สะดวก เช่น โทรศัพท์ โซเชียลมีเดีย ไลน์ 
เฟสบุค หน้าเวปไซด์ เป็นต้น เพื่อให้ผู ้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา ทั้งนี ้ ด้วยปัจจุบันระบบ
เทคโนโลยีเพื่อการสื่อสารมีการแพร่หลายและมีความสะดวกและทันสมัย โดยมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
ดังนั้นหน่วยงานที่เกี่ยวข้องอาจต้องทบทวน ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ที่มีอยู่ให้สามารถ
เข้าถึงประชาชนได้สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น รวมถึงการพัฒนาให้มีลักษณะโดดเด่น เพื่อจูงใจประชาชนใน
การเข้าถึงระบบเหล่านั้น ให้มากข้ึน            

4. งานด้านโยธา ได้แก่ งานซ่อมแซมถนน ควรปรับปรุง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในประเด็น 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง ทั้งนี้เนื่องจาก ลักษณะงานด้านโยธา เป็น
ลักษณะงานท่ีต้องสมบุกสมบัน เป็นลักษณะงานท่ีต้องลงพัฒนาในพ้ืนท่ีที่ยังไม่สวยงาม ไม่สะดวกสบาย ให้มี
ความสวยงาม พร้อมใช้ในการให้บริการประชาชน ดังนั้น จากลักษณะงานจึงต้องใช้บุคลากรส่วนใหญ่ที่เป็น
เพศชาย ดังนั้น ประชาชนจึงอาจมองเห็นว่าไม่ได้แสดงถึงความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง เท่าใด
นัก หากมีการพัฒนาในด้านนี้ เช่น การอบรมด้านบุคลิกภาพ ด้านการยิ้ม การทักทาย จะทำให้ประชาชนผู้
ผ่านไปมา เกิดทัศนคติเชิงบวกเพิ่มขึ้น 
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ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
เพื่อให้การให้บริการเกิดประสิทธิภาพยิ่งข้ึน อย่างยั่งยืน และรักษาระดับคุณภาพที่ดีในปัจจุบันให้

ยั่งยืนยิ่งขึ้น จึงขอเสนอในเชิงนโยบาย ดังนี้ 
1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ควรให้มีการทบทวนกระบวนการให้บริการหรือ 

ขั้นตอนการให้บริการ ที่มาจากการรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนผู้รับบริการ ประกอบการพิจารณา
ทบทวน โดยทำสม่ำเสมออย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรจัดงบประมาณเพื่อสนับสนุนการพัฒนาคุณลักษณะการให ้
บริการแก่บุคลากร ที่ทำหน้าท่ีให้บริการประชาชนโดยตรง อย่างสม่ำเสมออย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง  

3. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ควรให้มีการทบทวนช่องทางการให้  
บริการและการติดต่อสื ่อสาร ที่มาจากการรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนผู้รับบริการประกอบการ
พิจารณาทบทวน โดยทำสม่ำเสมออย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง รวมทั้ง การเปิดรับการสนับสนุนจากภาคเอกชน 
หรือสถาบันอุดมศึกษา ท่ีมีนวัตกรรมในด้านนี้  

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ควรจัดให้มีหน่วยเฉพาะกิจทำหน้าท่ีซ่อมบำรุงสิ่งอำนวยความ 
สะดวกต่างๆ ในบริเวณสำนักงาน และบริเวณที่รับผิดชอบ โดยเฉพาะส่วนงานท่ีให้บริการประชาชนโดยตรง 
ซึ่งนอกจากเป็นการปรับปรุงสิ่งท่ีชำรุดให้พร้อมใช้แล้ว อาจให้มีการปรับภูมิทัศน์อยู่เสมอ ให้สวยงาม มีความ
ทันสมัย อันเป็นการเสริมสร้างทัศนคติเชิงบวกต่อหน่วยงาน ทำให้เกิดความเชื่อถือศรัทธาจากประชาชนและ
ผู้ที ่มาติดต่อยิ ่งขึ้น รวมทั้ง ช่วยสร้างความสดชื่น ความกระตือรือร้น ต่อการปฏิบัติงานประจำวันของ
บุคลากรในองค์การบริหารส่วนจังหวัดอีกด้วย 

5. ด้านผลการปฏิบัติงาน ควรมีการทำปฏิทินแจ้งแผนการปฏิบัติงาน ในแต่ละพื้นท่ี โดยอาจ 
ทำล่วงหน้าเป็นแผนตลอดทั้งปี หรือ รายไตรมาส ทั้งนี้ เพื่อให้ประชาชนได้รับทราบล่วงหน้าว่า จะมีการ
ทำงานในพื้นที่ของประชาชนเมื่อใด อย่างใด นอกจากจะเป็นการลดการร้องเรียน หรือร้องขอตามความ
ต้องการของประชาชนแล้ว ยังเป็นการให้ประชาชนได้เตรียมความพร้อมในการให้ความร่วมมือล่วงหน้า จะ
ช่วยให้การปฏิบัติงานในพ้ืนที่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เกิดประสิทธิผลและเป็นไปตามช่วงเวลาที่กำหนดไว้ 
อีกด้วย 
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ภาคผนวก ก 
แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

ขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดสระบุรี  
 

แบบสำรวจฉบับนี้ จดัทำขึ้นโดยองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี เพือ่สำรวจความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบรุี หรือหน่วยงานต่างๆ ที่มาติดต่อใช้
บริการงานด้านต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบรุี เพื่อนำข้อมูลที่ไดจ้ากการสำรวจนี้ มาสรปุ 
วิเคราะหเ์พื่อจัดทำแผนปรับปรุงการให้บริการ และดำเนินการแก้ไขข้อบกพร่องของการบริการด้านตา่งๆ 
ให้มีประสิทธิภาพ และตรงกับความต้องการของผู้รับบริการยิ่งขึ้นต่อไป 
 
ส่วนที่  1  ข้อมูลทั่วไป 
คำชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความต้องการของท่านมากที่สุด 
 
1.  เพศ  ชาย   หญิง 

 

2.  อาย ุ   ต่ำกว่า 24 ปี   25-34 ปี   35-44 ปี 

   45-54 ปี   55-64 ปี   65 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนต้น 

   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตรี   สูงกว่าปริญญาตรี 
4.  อาชีพ   ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ   ค้าขาย 

   รับจ้างท่ัวไป   เกษตรกร/ประมง 

   นักเรียน/นักศึกษา   เกษียณ/ข้าราชการเกษียณ 

   แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน   อื่นๆ ระบุ ........................ 

5. ความถี่ในการมาขอรับบริการ   มารับบริการครั้งแรก 
   2 – 3 ครั้ง 
   3 – 4 ครั้ง 
   มากกว่า 5 ครั้ง 
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ส่วนที่  2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

คำชี้แจง โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใส่เครื่องหมาย  ✓  ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่าน 

คะแนน 5 4 3 2 1 

ระดับความพึงพอใจ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
 
 

ข้อคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 5 4 3 2 1 

1.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนที่เป็นระบบ ชัดเจน ไม่ซับซ้อน  

เข้าใจง่าย 

     

2.  มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน        

3.  มีการชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ หรือแสดงตัวอย่างประกอบ 

ที่ชัดเจน 

     

4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม       

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง ให้การติดต่อที่สะดวก เช่น โทรศัพท์ 

โซเชียลมีเดีย ไลน์ เฟสบุค หน้าเวปไซด์ เป็นต้น เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อ

ได้ตลอดเวลา              

     

2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เพียงพอ เหมาะสม และเข้าถึงได้สะดวก      

3.  มีการแสดงขั้นตอนการให้บริการแต่ละช่องทางทำให้การบริการมีความ

สะดวก รวดเร็ว 

     

4.  จัดให้มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ที่เพียงพอ และเหมาะสมกับความ

ต้องการรับบริการ     

     

5.  มีช่องทางการให้บริการพิเศษ ในเทศกาลต่าง ๆ เช่น การบริการนอกสถานที่ การ

บริการในวันหยุด ในเทศกาลต่าง ๆ  เป็นต้น 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 5 4 3 2 1 

1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น     

   สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเช่ือถือ เป็นต้น 

     

2.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง      

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ      

4. เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเช่ือ      
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ข้อคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บรกิารสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อยา่งถูกต้อง 

เหมาะสม รวดเร็ว 

     

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. มีการจัดผังการใช้อาคารในการให้บรกิารประชาชนอย่างเหมาะสม ชัดเจน 

และสะดวก  

     

2. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบยีบ และมีความปลอดภยั                 

3. มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบรกิารข้อมูลสารสนเทศ ที่เพียงพอ 

เหมาะสมกับประเภทการใหบ้ริการ มาใช้ในการให้บริการ 

     

4. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั ่งคอยรับบริการ 

ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

     

5. เปิดช่วงเวลาในการให้บริการที่สะดวกและเหมาะสมกับความจำเป็น แม้ใน

เวลาพักเท่ียง หรือวันหยุด 

     

ด้านผลการปฏิบัติงาน (เพื่อการเสนอแนะ) 5 4 3 2 1 
1. การให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน      
2. การดำเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส      
3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการดำเนินงานมีความบกพร่อง      
4. การให้บริการมีประโยชน ์คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม      
มีการช่องทางการติดตามผล หรือ ประชาสัมพันธ์ผลการจัดการขอ้ร้องเรียน 
ของประชาชน 

     

ตอนที่ 3 จุดเด่น จดุที่ควรพัฒนา และข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน 
1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..………………….………………………………
………………………………………………………………..…................................................................................................................ 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………
………………………………………………………………..…................................................................................................................
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………
………………………………………………………………..…................................................................................................................ 
 

ขอขอบคุณท่ีกรุณาสละเวลาตอบแบบสำรวจ 
                                                           คณะทำงาน มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
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ภาคผนวก ข 
ภาพการให้บริการประชาชน  

 

• งานบริการด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) 

• งานบริการด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  
(งานสนับสนุน) 

• งานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งานจ้างเหมาบริหาร
บริการจัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) 

• งานบริการด้านอื่น ๆ  (งานศูนย์ฟื้นฟูสมรรถภาพนักกีฬาและ
ประชาชน) 

• งานบริการด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) 
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งานบริการด้านโยธา (งานซ่อมแซมถนน) 
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งานบริการด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  
(งานสนับสนุน) 
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งานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (งานจ้างเหมาบริหารบรกิาร
จัดการศูนย์กำจัดขยะแบบครบวงจรจากขยะมูลฝอยชุมชน) 
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งานบริการด้านอื่น ๆ  
(งานศูนย์ฟ้ืนฟูสมรรถภาพนักกีฬาและประชาชน) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 


