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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 

 
 การวิ จัยครั้งนี้มี จุดประสงค์เพื่อศึกษาวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในด้าน
กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริหาร ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ี ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 

1. งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง 
2. งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษขีององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุร ี 

 3. งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) 
4. งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟืน้ฟสูมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 

 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยประยุกต์ (Applied Research) กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ 
ประชาชนท่ีมาขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี จ านวน 4,800 คน น าข้อมูลมา
วิเคราะห์โดยเชิงพรรณนา (Descriptive Method) โดยน าข้อมูลมาหาค่าอัตราส่วนร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และค่าระดับความคิดเห็น ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะโดยองค์การบริหารส่วนจังหวัด
สระบุรี ผลการวิจัยสรุปได้ ดังนี้ 
 1. งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง ความพึงพอใจ
ในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.73 อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด โดยประชาชนถึงร้อยละ 94.65 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร        
ส่วนจังหวัดสระบุรี ในงานด้านโยธา ได้แก่ งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่ง
น้ าและขุดลอกคลอง 
 2. งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี      
ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.90 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงร้อยละ 98.00 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  ในงานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหาร       
ส่วนจังหวัดสระบุรี 
 3. งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) ความพึงพอใจในการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.56 อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
โดยประชาชนถึงร้อยละ 91.12 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
สระบุรี ในงานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) 
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  4. งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี
ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงร้อยละ 92.42 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี ในงานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพ
จังหวัดสระบุรี 
 5. ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของประชาชนต่อองค์การบริหาร         
ส่วนจังหวัดสระบุรี ในภาพรวมมีความเฉล่ียเท่ากับ 4.66 อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยท่ีประชาชนเฉล่ีย
ร้อยละ 93.11 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ 
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 องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี เป็นองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นหนึ่ง ท่ีมีภารกิจท่ีส าคัญในการปฏิบัติหน้าท่ีให้มีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล 
(ส าเร็จตามเป้าหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอย่างโปร่งใสและตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้
ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครอง     
ส่วนท้องถิ่น  

ในปีงบประมาณ 2563 นี้ องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัด
สระบุรี ได้มีการประเมินความพึงพอใจการให้บริการตามกิจกรรมและภารกิจ จ านวน 4 งาน ได้แก่  
1) งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง 2) งานด้านรายได้
หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 3) งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ 
งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) 4) งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพ      
ท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 

 การส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ เพื่อประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานราชการในการก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี มิติท่ี 2 ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ รวมท้ังเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์การบริหาร  
ส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ต่อไป 
 
 
 
            มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
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ผู้รับบริการ 
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ตารางท่ี  4.12  แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านอื่น ๆ ได้แก่งานบริการด้านกองทุน 
ฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้าน
กองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี ในแต่ละด้าน 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 การเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วของยุคโลกาภิวัตน์ท่ีมีการแข่งขันกันสูงในประเทศไทย จึงต้องสร้าง
ศักยภาพของระบบราชการไทยให้รองรับกับกระแสการเปล่ียนแปลงและยกระดับขีดความสามารถ 
รวมท้ังมาตรฐานการท างานให้สูงเทียบเท่าระดับสากล ภายใต้แผนปฏิรูประบบการบริหารภาครัฐ         
ได้มีการปรับปรุงระบบการบริหารงานราชการให้มีความทันสมัย จึงได้มีการเปล่ียนแปลงกระบวนทัศน์
การบริหารรูปแบบเดิมท่ีมุ่งเน้นให้ความส าคัญกับปัจจัยน าเข้า ซึ่งได้แก่ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่า
เชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจอ านวยความสะดวกและตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนโดยมีผู้รับผิดชอบต่อผลงาน ในการปฏิบัติหน้าท่ีของส่วนราชการต้องใช้
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึงถึงความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงาน   
การมีส่วนร่วมของประชาชน การเปิดเผยข้อมูล การติดตามตรวจสอบและการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
ท้ังนี้ตามความเหมาะสมของภารกิจ เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 
 การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจ าเป็นต้องอาศัยท้ังศาสตร์และศิลป์ของการจัดการ         
งานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ การศึกษาท าความเข้าใจลักษณะของการบริการจึงเป็นเรื่องส าคัญและ
จ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับบุคคลท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการทุกระดับรวมท้ังองค์การหรือหน่วยการบริการ          
ทุกประเภทเพื่อท่ีจะท าให้การบริการสามารถบรรลุเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้มารับบริการ 
การบริการท่ีดีจะช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในท่ีสุด ดังนั้น ความส าคัญของการบริการสามารถ
แบ่งเป็น 2 ประเด็น ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ 1) ความส าคัญต่อการปฏิบัติงาน
บริหารบุคลากรท่ีปฏิบัติงานบริการเป็นผู้ท่ีมีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งในกระบวนการการบริการ 
โดยเฉพาะผู้ท่ีให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงานบริการส่วนหน้า เนื่องจากเป็นบุคคลท่ีปฏิสัมพันธ์กับผู้มารับบริการ
หรือลูกค้าโดยตรง เริ่มต้ังแต่การต้อนรับผู้ท่ีเข้ามาติดต่อจนกระท่ังการอ าลาบุคคลนั้น เมื่อบริการต่าง ๆ 
ส้ินสุดลง การท าความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานบริการตระหนักถึงการปฏิบัติตน
ต่อผู้รับบริการด้วยจิตส านึกของการให้บริการ (Service Mind) อย่างเต็มเปี่ยมและรู้จักเรียนรู้การพัฒนา
ศักยภาพอันน าไปสู่การเป็นนักบริการระดับมืออาชีพ 2) ความส าคัญต่อผู้บริหารการบริการ การท าความ
เข้าใจเกี่ยวกับการบริการจะช่วยให้ผู้บริหารการบริการสามารถสร้างความเป็นเลิศในการด าเนิน     
การบริการด้วยคุณภาพของการบริการท่ียอดเยี่ยมได้ 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในยุคปัจจุบัน เผชิญความท้าทายและการเปล่ียนแปลง             
ท่ีหลากหลาย ท้ังนี้เนื่องมาจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ การเมืองของประเทศปรับเปล่ียนตามกระแส
โลกาภิวัฒน์ และการเปิดเสรีในประเด็นต่าง ๆ ท่ีเป็นแรงผลักดันและส่งผลกระทบต่อองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ แต่อาจกล่าวได้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของภาครัฐ  
ท าหน้าท่ีร่วมกับรัฐบาลในลักษณะท่ีเสริมแรงกัน ไม่ใช่การแข่งขัน หน้าท่ีของรัฐบาลระดับชาติ ได้แก่ 
การก าหนดเป้าหมายเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระดับมหภาค ส าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น    
ท าหน้าท่ีผลิตบริการสาธารณะท้องถิ่น (Local Public goods) กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
สามารถผลิตสินค้าและบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงกว่า เนื่องด้วยเหตุผลหลายประการ คือ การท างาน 
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ใกล้ชิดกับประชาชน รู้ข้อมูลและความต้องการรวมทั้งสามารถตอบสนองต่อปัญหาท้องถิ่นรวดเร็วกว่า 
เช่นเดียวกัน ระบบการผลิตบริการของท้องถิ่นจะมีลักษณะท่ีหลากหลาย (Diversity) ตามสภาพแต่ละ
ท้องถิ่น นอกจากนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะท างานภายใต้บรรยากาศการแข่งขันและมีการ
เปรียบเทียบข้ามพื้นท่ีและหน่วยงาน 
 องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี เป็นอีกหน่วยงาน
บริหารราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งท่ีเกิดขึ้นภายใต้นโยบายการกระจายอ านาจการปกครองขั้น
พื้นฐานของรัฐบาล โดยพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีฐานะเป็นนิติบุคคล มีหน้าท่ี      
ในการจัดท า บ ารุงรักษา และให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยยึดหลักการว่า ประชาชนต้อง
ได้รับการบริการสาธารณะท่ีดีขึ้นไม่ต่ ากว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากขึ้น รวมท้ัง
ส่งเสริมให้ประชาชนและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมด าเนินการและติดตามตรวจสอบ เพื่อให้
ได้มาตรฐานท่ีองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการบริหารและให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ประชาชน รวมท้ังเป็น
หลักประกันว่าประชาชนไม่ว่าจะอยู่ส่วนใดของประเทศ จะได้รับบริการสาธารณะในมาตรฐานขั้นต่ า 
ท่ีเท่าเทียมกัน ส่งผลให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น  ในการบริหารจัดการองค์การบริหาร           
ส่วนจังหวัดควรต้องด าเนินให้เกิดประโยชน์กับท้องถิ่นอย่างสูงสุด ดังนั้น องค์การบริหารส่วนจังหวัด         
จึงจัดให้มีการประเมินการบริหารจัดการท่ีดี ซึ่งด าเนินการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล          
การปฏิบัติราชการใน 4 มิติ คือมิติท่ี 1 มิติด้านประสิทธิผลในแผนการพัฒนาขององค์การบริหาร  
ส่วนจังหวัด มิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ มิติท่ี 3 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
มิติท่ี 4 มิติด้านการพัฒนาองค์กร โดยเฉพาะในมิติท่ี 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดร้อยละระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้น องค์การบริหารส่วนจังหวัดต้องประสานงานกับสถาบันภายนอก     
ท่ีเป็นกลางเป็นผู้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี 
จังหวัดสระบุรี 

ดังนั้น องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ได้ร่วมมือกับ 
“มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี” ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจตามกิจกรรมและภารกิจ จ านวน 4 งาน 
ได้แก่ 1) งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง 2) งานด้าน
รายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 3) งานด้านสวัสดิการสังคม 
ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) และ 4) งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟู
สมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี ท้ังนี้ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและ
เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพงานต่อไป 
 
2.วัตถุประสงค์กำรศึกษำ 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ท่ีส าคัญ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจท่ีมี ต่อ  ได้แก่           
1) งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง 2) งานด้านรายได้
หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 3) งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ 
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งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) และ 4) งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพ      
ท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัด
สระบุรี 

 
3.ขอบเขตกำรศึกษำ 
 การศึกษาส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี   
อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา ได้แก่ ความพึงพอใจการให้บริการท่ีมีต่องานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหาร
จัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) 
และงานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี      
โดยส ารวจความพึงพอใจ จ านวน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านผลการ
ปฏิบัติงาน 
 3.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชน ท่ีได้รับบริการ
จากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี โดยการสุ่มแบบช้ันภูมิ 
(Stratified Random Sampling) โดยแบ่งเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า 
งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) และงานด้านอื่น ๆ 
ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี  
 3.3 ขอบเขตด้านตัวแปร 
  3.3.1 ตัวแปรต้น ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ประเภทผู้รับบริการ 
  3.3.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า 
งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) และงานด้านอื่น ๆ 
ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 

 
4.ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 4.1 ท าให้ทราบความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอ
เมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านผลการปฏิบัติงาน 
 4.2 เป็นข้อมูลพื้นฐานเพื่อการวางแผนการเปล่ียนแปลงของการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 
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5.นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและความคิดเห็นของผู้รับบริการท่ีมีต่อ
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ สถานท่ี
และส่ิงอ านวยความสะดวก และผลการปฏิบัติงาน 
 กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ี หมายถึง การอธิบาย ช้ีแจง แนะน าขั้นตอน
ในการให้บริการมีความชัดเจน เป็นไปตามขั้นตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการล าดับก่อนหลัง 
มีความเหมาะสม และสามารถแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นได้ทันที 
 ช่องทางการให้บริการ หมายถึง การประกาศข่าว ประชาสัมพันธ์ มีช่องทางการประสานงาน 
มีการออกหน่วยเคล่ือนท่ี และประชาสัมพันธ์การให้บริการให้ประชาชนเข้าใจในการด าเนินงานชัดเจน 
 เจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรมีการแต่งกายเรียบร้อย 
เหมาะสม ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นกันเอง มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมใน
การให้บริการมีความถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว มีความรู้ ความสามารถ และให้บริการด้วยความซื่อสัตย์  
สุจริต 
 สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง สถานท่ีต้ังของหน่วยงานมีความสะดวกในการ
เดินทาง มีท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งรอบริการท่ีเพียงพอ มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ  
ณ จุดเดียว มีอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่าง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด เรียบร้อย มีป้าย
ข้อความบอกจุดให้บริการและป้ายประชาสัมพันธ์ชัดเจน เข้าใจง่าย 
 ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 
มีการส ารวจและประเมินความต้องการเบื้องต้นก่อนด าเนินงานใช้งบประมาณอย่างคุ้มค่า มีความ
โปร่งใส มีประโยชน์ต่อประชาชนส่วนรวม ในกรณีท่ีผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง สามารถ
ปรับปรุงแก้ไขได้ 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชน ท่ีเคยเข้ารับบริการงานด้านโยธา 
ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่      
งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการ       
สระว่ายน้ า (สนามกีฬา) และงานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อ
สุขภาพจังหวัดสระบุรี 
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การประเมินความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี   

จังหวัดสระบุรี ในครั้งนี้ ผู้ประเมินได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องประกอบด้วย 6 ส่วน ดังนี้ 
 1.แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.แนวคิดเกีย่วกับการบริการสาธารณะ 
 3.แนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 4.ข้อมูลท่ัวไปขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

5.งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 6.กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งท่ีช่วยให้งานประสบความส าเร็จ โดยเฉพาะอย่าง

ยิ่งถ้าเป็นงานเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้มาบริหารจะต้องด าเนินการให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
ส่ิงท่ีบ่งช้ีความเจริญก้าวหน้าของงานบริการท่ีส าคัญประการแรกท่ีเป็นคือจ านวนผู้มาใช้บริการ    
ดังนั้น ต้องศึกษาให้ถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆ ท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจท้ังผู้ปฏิบัติงานและ  
ผู้มาใช้บริการเพื่อใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด  

1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
โคเลอร์ (Kotler. 1999 : 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึกของบุคคล 

ท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภัณฑ์ตามท่ีเห็นหรือเข้าใจ (Product’s Perceived 
Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเป็นฟังก์ช่ันของความแตกต่าง
ระหว่างการท างาน (ผล)ท่ีมองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance) และความคาดหวัง (Expectations) 
ระดับของความพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็นสามระดับด้วยกัน และลูกค้ารายการหนึ่งอาจมี
ประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งในสามระดับนี้ กล่าวคือ หากการท างานของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) 
ไม่ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการท างานของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) 
ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อมพึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่าความคาดหวังลูกค้าก็ยิ่งพอใจมาขึ้นไปอีก 

เชลล่ี (Shelly. 1975 : 215) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู้สึกพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์  คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบความรู้สึก
ทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเมื่อเกิดขึ้น แล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอื่นๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถท าให้เกิด
ความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีก ด้วย ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึก           
ท่ีสลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก 

 
 
 



6 

 

 วิวัฒน์ หล่อพัฒนเกษม (2550 : 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง อันเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ ความนิยม และประสบการณ์ 
ท่ีแต่ละบุคคลได้รับ และจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้  
ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป 

กาญจน์ เรืองมนตรี (2543 : 1) ให้ความหมายว่า เป็นความรู้สึก เช่น ความรู้สึกรัก ความรู้สึกชอบ 
ภูมิใจ สุขใจเต็มท่ี ยินดี ประทับใจ เห็นด้วย อันจะก่อให้เกิดความพึงพอใจในการท างาน มีการเสียสละ 
อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปัญญาให้แก่งานอย่างแท้ 

อเนก กลยนี (2542 : 13) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือเจตคติท่ีดีต่อ
การท างานนั้นๆ 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ ซึ่งในการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ได้แก่ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
เจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก และผลการปฏิบัติงาน 

1.2 ความส าคัญของความพึงพอใจ 
ความส าคัญ เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่ ง ท่ี ช่วยให้งานส าเร็จ  โดยเฉพาะอย่างยิ่ ง             

งานท่ีเกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริการด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจในการท างานแล้ว 
ยังจ าเป็น ท่ีจะต้องด าเนินการท่ีจะท าให้ ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความ
เจริญก้าวหน้าของงานบริการ ปัจจัยท่ีส าคัญประการหนึ่งท่ีเป็นตัวบ่งช้ีก็คือจ านวนผู้มาใช้บริการ 
ดังนั้น ผู้บริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆ           
ท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจท้ังผู้ปฏิบัติงาน และผู้มาใช้บริการ (สาโรช ไสยสมบัติ. 2534 : 15) ซึ่ง พรรณี        
ช.เจนจิต (2542 : 28) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องความรู้สึกท่ีบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่งซึ่งมี
อิทธิพลท าให้แต่ละคนสนองตอบส่ิงเร้าแตกต่างๆออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมากหรือน้อย
เกี่ยวกับส่ิงใดนั้น บุคคลรอบข้างมีอิทธิพลอย่างยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโน้มท่ีจะขึ้นอยู่กับ
ค่านิยมของคนรอบข้าง ความพึงพอใจมีแหล่งท่ีเกิดขึ้น 4 ประการ คือ 1) การอบรมแต่เล็กๆ เป็นไป
ในลักษณะค่อยๆ ดูดซับการเลียนแบบของพ่อกับแม่และคนข้างเคียง ไม่ ต้องมีใครมาสอน               
2) ประสบการณ์ของบุคคล 3) การรับถ่ายทอดจากความพึงพอใจท่ีมีอยู่แล้ว 4) ส่ือมวลชนนอกจากนี้ 
พอร์เตอร์ (Porter 1981 : 1) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจต่อการท างานในแง่ท่ีว่าบุคคลจะเกิดความพึงพอใจ
ได้ก็ต่อเมื่อประเมินแล้วงานนั้น ๆ จะน าผลตอบแทนมาให้ซึ่งบุคคลได้มีการตัดสินใจไว้ล่วงหน้าแล้วว่า
คุณค่าของส่ิงท่ีได้รับเป็นเช่นไร บุคคลจึงเลือกเอางานท่ีน าผลลัพธ์เหล่านั้นมาให้ 

อรรถกิจ กรณ์ทอง (2545 : 16) เมื่อมนุษย์เกิดความต้องการขึ้นก็ก าหนดเป้าหมายหลายอย่าง 
เพื่อสร้างความพึงพอใจ ก าลังความต้องการของแต่ละบุคคลจะขึ้นอยู่กับปัจจัย ดังนี้ 1) วัฒนธรรมและ
ค่านิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางร่างกาย 3) ประสบการณ์ และ 4) ส่ิงแวดล้อมและสภาพ   
ทางสังคม 
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 สุริยา พุฒพวง (2547 : 3) ได้ช้ีว่า การท่ีบุคคลมีความพึงพอใจต่อส่ิงใดนั้นจะมีผลท าให้บุคคล
แสดงพฤติกรรมได้ 4 ลักษณะ ดังนี้ 1) มีความเอาใจใส่ต่องาน ขยันติดตามผลงานท่ีได้รับมอบหมาย
อยู่เสมอ 2) เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตัว 3) มีความสามัคคีน้ าหนึ่งใจเดียวกัน
ไม่แตกแยกเป็นก๊ก เป็นเหล่า 4) ไม่ขาดหรือหยุดงานโดยไม่จ าเป็น มีความสบายใจท่ีท างานและอยู่
ร่วมกับเพื่อนร่วมงาน 

อินทิรา เพ็งแก้ว (2548 : 12-13) ได้ศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและได้ประมวลความส าคัญ
ของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว้ 7 ประการ ดังนี้ 1) ความพึงพอใจเพื่อก่อให้เกิดความ
ร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงาน เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การหรือหน่วยงาน 2) ความพึงพอใจ 
เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจอันดีต่อกัน และต่อองค์การหรือหน่วยงาน 3) ความพึงพอใจ 
เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความซื่อสัตย์ มีความจงรักภักดีต่อหน่วยงาน 4) ความพึงพอใจก่อให้เกิด
ความสามัคคีในหมู่คณะและมีการรวมพลังเพื่อก าจัดปัญหาในองค์การร่วมกัน 5) ความพึงพอใจ 
ก่อให้เกิดการช่วยเกื้อหนุนกฎระเบียบข้อบังคับ สามารถใช้บังคับควบคุมความประพฤติของ
ผู้ปฏิบัติงานให้อยู่ในระเบียบวินัยอันดี 6) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความเช่ือมั่น และความศรัทธาใน
องค์การท่ีร่วมมือกันปฏิบัติงาน 7) ความพึงพอใจช่วยเกื้อหนุนให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความสร้างสรรค์    
ในกิจการต่างๆ ซึ่งสอดคล้องกับ เสถียร เหลืองอร่าม (2549 : 88) กล่าวว่า ความพึงพอใจของบุคคล
เป็นส่ิงส าคัญในการบริหาร เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์เกื้อหนุนต่องานและองค์การได้ 7 ประการ ดังนี้   
1) ท าให้เกิดความร่วมมือร่วมใจเพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ 2) สร้างความจงรักภักดี มีสัตย์ต่อ
หมู่คณะและองค์การ 3) เกื้อหนุนให้ระเบียบข้อบังคับเกิดผลในด้านการควบคุมประพฤติกรรม      
การกระท าของพนักงานเจ้าหน้าท่ี ให้ปฏิบัติตนในกรอบระเบียบวินัยและมีศีลธรรมอันดีงาม           
4) สร้างสามัคคีธรรมในหมู่ และก่อให้เกิดพลังร่วมในหมู่คณะ ท าให้เกิดพลังสามัคคีดังท่ีว่าสังฆัสสะ 
สามัคคี อันสามารถจะฝ่าฟันอุปสรรคท้ังหลายขององค์การได้ 5) เสริมสร้างความเข้าใจอันดีระหว่าง
บุคคลในองค์การกับนโยบายและวัตถุประสงค์ขององค์การ 6) เกื้อหนุนและจูงใจให้สมาชิกของหมู่
คณะและองค์การเกิดความคิดสร้างสรรค์ในกิจการต่างๆขององค์การ 7) ท าให้เกิดความเช่ือมั่นและ
ศรัทธาในองค์การท่ีปฏิบัติงานอยู่ 

สมบูรณ์ พรรณนาภพ (2540 : 167) กล่าวว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญ คือ จะเป็นตัวบ่งช้ี
พฤติกรรมท่ีส าคัญของบุคลากรได้ 6 ประการ ดังนี้ 

 1. ความสามัคคีเป็นน้ าหนึ่งใจเดียวกัน 
 2. ความเห็นแก่ประโยชน์ส่วนร่วมยิ่งกว่าประโยชน์ส่วนตัว 
 3. ความต้ังใจ เอาใจใส่ และรู้จักรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานท่ีได้รับมอบหมายแล้ว 
 4. ความรู้สึกห่วงกังวลต่อผลท่ีเกิดต่อการหยุดงานของตนเอง คือ จะไม่ขาดหรือหยุดงาน

โดยไม่จ าเป็น 
 5. ความพร้อมท่ีจะรับอาสาในการปฏิบัติงานต่าง ๆ เพื่อประโยชน์ส่วนรวม 
 6. ความพร้อมเพรียงในการหมั่นปรึกษาหรือเกี่ยวกับการเตรียมงานและแก้ปัญหาต่าง ๆ  
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1.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
นพพงษ์ บุญจิตราดุลย์ (2547 : 98) กล่าวว่า องค์ประกอบท่ีท าให้ความพึงพอใจของคน 

ในองค์การดีหรือไม่ข้ึนอยู่กับ องค์ประกอบ 6 ประการ ดังนี้ 
 1. หน่วยงานท่ีมีการนิเทศใกล้ชิดรวดเร็ว เพียงพอและท่ัวถึงหรือไม่ 

  2. คนงานมีความพึงพอใจและภาคภูมิใจในงานท่ีตนท าหรือไม่ 
  3. คนท างานมีความสัมพันธ์อันดีต่อกันหรือไม่ 
  4. มีวัตถุประสงค์ของหน่วยงานเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ ทุกคนยอมรับหรือไม่ 
  5. มีค่าตอบแทนและรางวัลต่าง ๆ ท่ีคนงานได้รับมีความเหมาะสมเพียงใดท้ังทางด้าน
เศรษฐกิจและสังคม 
  6. สุขภาพทางกายและจิตใจ โดยท่ัวไปของคนงานเป็นอย่างไร 
 คูเปอร์ (Cooper.1985 : 31– 33) กล่าวว่า ความต้องการท่ีเป็นส่ิงจูงใจให้มนุษย์เกิดความพึงพอใจ
ในการท างาน แบ่งออกเป็น 6 ลักษณะ คือ 
   1. ท างานท่ีตนสนใจ 
  2. มีเงินเดือนและค่าจ้างท่ียุติธรรม 
  3. มีโอกาสก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน 
  4. สภาพการท างานท่ีดี รวมทั้งช่ัวโมงการท างานและสถานท่ีท่ีเหมาะสม 
  5. ความสะดวกในการไปกลับ รวมทั้งสวัสดิการอื่น ๆ  
  6. การท างานร่วมกับผู้บังคับบัญชา ท่ีเข้าใจการควบคุม การปกครอง และโดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง เป็นคนท่ียกย่องนับถือ 
 ยีเชลล่ี, และบราวน์ (Ghiselli, & Brown. 1992 : 430 – 433) มีความเห็นว่าองค์ประกอบท่ี
ท าให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการท างานมี 5 องค์ประกอบ คือ 
  1. ระดับอาชีพ ถ้าอาชีพอยู่ในสถานะสูง หรือระดับสูงเป็นท่ีนิยมนับถือของคนท่ัวไป      
ก็จะเป็นท่ีพอใจของผู้ประกอบอาชีพนั้น 
  2. สภาพการท างาน ถ้ามีสภาพสะดวกสบายเหมาะแก่การปฏิบัติก็จะท าให้ผู้ปฏิบัติงาน
เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
  3. ระดับอายุ จากการศึกษา พบว่า ผู้ปฏิบัติงานอายุระหว่าง 25 – 35 ปี และ 45 – 54 ปี 
จะมีความพึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอื่น 
  4. รายได้ ได้แก่ จ านวนรายได้ประจ า และรายได้ตอบแทนพิเศษ 
  5. คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้จัดการ
กับคนงานการเอาใจใส่ต่อการเป็นอยู่ของผู้ใต้บังคับบัญชา 
 ล็อค (Lock. 1976 : 132) ได้กล่าวถึง องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน    
ท่ีได้ท าการศึกษาวิจัย ในปี ค.ศ.1976 ไว้ 9 องค์ประกอบ ดังนี้ 
  1. ตัวงาน (work) ได้แก่ ความน่าสนใจในตัวงาน ความแปลกของงาน โอกาสเรียนรู้หรือ
ศึกษางาน ปริมาณงาน โอกาสท่ีจะท างานนั้นส าเร็จ และการควบคุมการท างานและวิธีการท างาน 
  2. เงินเดือน (money) ได้แก่ จ านวนเงินท่ีได้รับความยุติธรรมและความทัดเทียมกันของ
รายได้ และวิธีการจ่ายเงินขององค์การ 
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  3. การเล่ือนต าแหน่ ง (promotions) ได้แก่  โอกาสในการเล่ือนต าแหน่ งสูงขึ้น  
ความยุติธรรมในการเล่ือนต าแหน่งขององค์การ และหลักในการพิจารณาเล่ือนต าแหน่ง 
  4. การได้รับการยอมรับนับถือ (recognition) ได้แก่ การได้รับการยกย่องชมเชยใน
ผลส าเร็จของงาน การกล่าววิจารณ์การท างาน และความเช่ือถือในผลงาน 
  5. ผลประโยชน์เกื้อกูล (benefits) ได้แก่ การบ าเหน็จบ านาญตอบแทน การให้สวัสดิการ
รักษาพยาบาล การให้วันหยุดงาน และการได้รับค่าใช้จ่ายระหว่างเวลาพักผ่อน 
  6. สภาพการท างาน (working condition) ได้แก่ ช่ัวโมงการท างาน ช่วงเวลาพักเครื่องมือ
เครื่องใช้ในการท างาน อุณหภูมิ การถ่ายเทอากาศ ท าเลท่ีต้ัง และรูปแบบการก่อสร้างของอาคาร
สถานท่ีท างาน 
  7. การนิเทศงาน (supervision) ได้แก่ การได้รับความเอาใจใส่ ดูแลช่วยเหลือแนะน า   
ให้ค าปรึกษาระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา เพื่อมีทักษะในการนิเทศงานของผู้บริหาร 
  8. เพื่อนร่วมงาน (co – workers) ได้แก่ การให้ความช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ในด้านความรู้
ความสามารถ และมีมิตรภาพอันดีต่อกันของเพื่อนร่วมงาน 
  9. บริษัทและการบริหารงาน (company and management) ได้แก่ ความเอาใจใส่
บุคลากรในองค์การ เงินเดือน และนโยบายในการบริหารงานขององค์การ 
 มิลดัน (Milton. 1981 : 159) กล่าวถึง องค์ประกอบท่ีมีต่อการพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว้ 
9 ประการ ดังนี้ 
  1. ลักษณะของงาน (work) หมายถึง ความน่าสนใจภายในของงาน ความแปลกใหม่ของงาน 
โอกาสท่ีจะได้เรียนรู้เกี่ยวกับงาน ปริมาณงาน โอกาสท่ีงานจะส าเร็จ งานท่ีได้ใช้ความรู้ ความสามารถ 
  2. เงินเดือน (money) หมายถึง จ านวนเงินท่ีได้รับความยุติธรรม หรือความเท่าเทียมกัน
ของรายได้วิธีการจ่ายเงิน 
  3. การเล่ือนต าแหน่งการงาน (promotions) หมายถึง โอกาสในการท่ีจะเล่ือนขั้นเล่ือน
ต าแหน่ง  ความยุติธรรมในการเล่ือนต าแหน่ง 
  4. การได้รับการยอมรับนับถือ (recognition) หมายถึง การได้รับการยกย่องและ 
การชมเชยในผลส าเร็จของงาน การวิพากษ์การท างาน ความเช่ือถือในผลงาน 
  5. ผลประโยชน์ (benefits) หมายถึง บ าเหน็จบ านาญ ค่ารักษาพยาบาล สวัสดิการ 
วันหยุด ฯลฯ 
  6. สภาพการท างาน (working conditions) หมายถึง ช่ัวโมงการท างาน การขอหยุดพัก 
วัสดุอุปกรณ์ บรรยากาศในการท างาน สถานท่ีต้ัง ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกาย 
  7. การนิเทศงาน (supervision) หมายถึง รูปแบบของการนิเทศติดตาม ความมีมนุษย์
สัมพันธ์ในการนิเทศงาน และทักษะทางการบริหารของผู้นิเทศ 
  8. ความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน (co – workers) เช่น การยอมรับ การยกย่องนับถือ 
การช่วยเหลือ และความมีไมตรีต่อกัน 
  9. บริษัทและการจัดการ (company and management) ได้แก่ การดูแลลูกจ้าง การจ่าย
ค่าตอบแทนและการบริหารงาน 
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1.4 การวัดความพึงพอใจ 
 ภนิดา ชัยปัญญา (2541 : 55) ได้กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถท าได้หลายวิธี  
ดังต่อไปนี้ 
      1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็นซึ่ง
สามารถกระท าได้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจถาม
ความพอใจในด้านต่าง ๆ  
      2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดี
จะได้ข้อมูลท่ีเป็นจริง 
      3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่ว่าจะ
แสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
 ปริญญา จเรรัชต์, วิโรจน์ ฤทธิ์ฤาชัย, อานุภาพ เล็งสาย, และแพรวพรรณ ชูช่วย (2551 : 3) 
กล่าวว่า มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระท าได้หลายวิธี ได้แก่ 
      1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้สอบถามจะออกแบบเพื่อต้องการทราบความคิดเห็นซึ่ง
สามารถท าได้ในลักษณะท่ีก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระค าถามดังกล่าวอาจถามความ
พึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหาร และการควบคุมงาน และเงื่อนไขต่าง ๆ เป็นต้น 
      2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการท่ีดีจึงจะท าให้ได้ข้อมูลท่ีเป็นจริงได้ 
      3. การสังเกตเป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่ว่า
จะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
  สรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจจะสามารถกระท าได้หลายวิธี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม  
การสัมภาษณ์ และการสังเกต ซึ่งในแต่ละวิธีนั้นก็จะท าให้ทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของ  
ผู้ถูกวัดว่ามีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเอง  ซึ่งในการประเมินครั้งนี้ ผู้ประเมินใช้
แบบสอบถาม เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในแต่ละด้าน 
 1.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546 : 18) กล่าวว่า ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ์แสดงออก  
ถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู้ส่ิงท่ีได้รับจากการ
บริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับท่ีตรงกับการรับรู้ ส่ิงท่ีคาดหวังเกี่ยวกับ
การบริการนั้น ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของ           
ผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น 2 ระดับ คือ  
  ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของ
ผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่ เช่น ผู้ใช้จองหนังสือช่ือสู้แล้วรวย       
ก็ได้รับหนังสือช่ือดังกล่าวตามเวลาท่ีก าหนด พร้อมท้ังเจ้าหน้าท่ีก็ให้บริการได้รวดเร็ว 
   ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมใจหรือ
ประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู่ 
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1.6 แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546 : 18 – 19) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมี
ความส าคัญต่อความส าเร็จของการด าเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจ ในการบริการ 
จ าเป็นท่ีจะต้องด าเนินการควบคู่กันไปท้ังต่อผู้บริการและผู้ให้บริการ ดังนี้ 
  1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ท่ีมีในการส ารวจความต้องการ ค่านิยมและ
ความคาดหวังของผู้ใช้ท่ีมีต่อการบริการขององค์การซึ่งสามารถกระท าได้โดยการใช้บัตรแสดงความ
คิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการ เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีครบถ้วนท้ังจากภายนอกและ
ภายในองค์การในการสะท้อนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงานบริการ  
ซึ่งจะเป็นตัวช้ีวัดข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การ เพื่อการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพของ
การบริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ อันจะน ามาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ 
  2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจ าเป็น      
ท่ีจะต้องน าข้อมูลท่ีระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบของ
องค์การ ต้นทุนของการด าเนินการ แนวโน้มของการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคและข้อมูล
อื่นท่ีเป็นประโยชน์มาประกอบการก าหนดนโยบาย เป้าหมายและทิศทางขององค์การ ซึ่งจะส่งผล  
ต่อลักษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ 
  3. การก าหนดกลยุทธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการต้องปรับเปล่ียน
การบริการท่ีมีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมาย ทิศทางขององค์การ โดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ ท้ังในด้าน  
การบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมท้ังการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้
ในการอ านวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ด้วยระบบ
ฐานข้อมูล โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเช่ือมโยงการติดต่อ
กับหน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น ปัจจุบันผู้บริหารการบริการนิยมน าแนวคิดด้าน       
“การบริหารเชิงกลยุทธ์” ท่ีค านึงถึงการให้ความส าคัญกับบรรยากาศการท างานระหว่างพนักงาน
บริการภายในองค์การ เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับผู้ใช้ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบ
เดียวกัน 

 
2. แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

การให้บริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นเจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจ
กระท า เพื่อตอบสนองต่อความต้องการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ การให้บริการว่าประกอบด้วย         
ผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ (recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติ เป็นหน้าท่ีท่ีต้อง
ให้บริการเพื่อให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ (ปฐม มณีโรจน์ .2543 : 5) 
 2.1 ความหมายการบริการสาธารณะ 

คอตเลอร์ (Kotler. 2000 : 477) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีจับต้องไม่ได้ 
(intangible) ซึ่งถูกน าเสนอโดยฝ่ายหนึ่งให้กับอีกฝ่ายหนึ่งโดยไม่ได้ มีการเป็นเจ้าของและกิจกรรม
ดังกล่าวอาจถูกเสนอร่วมกับสินค้าท่ีจับต้องได้ 
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เลิฟล็อก, และไรท์ (Lovetock, & Wright. 1999 : 50) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ทางเศรษฐศาสตร์ท่ีสร้างคุณค่า และให้ประโยชน์กับผู้บริโภคในเวลาและสถานท่ีท่ีเหมาะสม           
ซึ่งผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์ การบริการหรืออาจได้จากสินค้าก็ได้ 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548 : 12) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ความแตกต่างในกระบวนการ 
(process) และความแตกต่างในผลลัพธ์ (output) กล่าวคือ กระบวนการผลิตสินค้าผู้บริโภคไม่ต้อง
เข้ามามี ส่วนร่วมในกระบวนการผลิต ในขณะท่ีการผลิตบริการ ผู้บริโภคเป็นปัจจัยน าเข้าใน
กระบวนการผลิต ส่วนผลลัพธ์นั้นการผลิตสินค้าจะได้ส่ิงท่ีมีตัวตนสัมผัสได้ แต่การผลิตบริการเป็นส่ิงท่ี
สัมผัสไม่ได้ 
 ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์ (2547 : 316) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การส่งมอบมูลค่า (values) 
ท่ีไม่สามารถจับต้องได้ให้กับลูกค้าซึ่งเกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดทางด้านจิตใจของลูกค้าท่ีมีต่อ
ภาพลักษณ์ของบริษัทเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพบูลย์ (2547 : 14) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระท าพฤติกรรมหรือ
การปฏิบัติการท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดขึ้นนั้นอาจมีตัวสินค้าเข้ามา
เกี่ยวข้องแต่โดยเนื้อแท้ส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท า พฤติกรรม หรือ การปฏิบัติการ ซึ่งไม่สามารถ
น าไปเป็นเจ้าของได้ 

เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ์ (2546 : 13) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าการท่ีบุคคล
กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐ
หรือเอกชนมีหน้าท่ีในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 

อดุลย์ จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล (2546 : 4) กล่าวว่า การบริการ 
หมายถึง วิธีของการสร้างบริการขึ้นมาและส่งมอบให้แก่ลูกค้านั้นยากท่ีจะเข้าใจเพราะส่ิงท่ีป้อนเข้า 
(input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 6 - 7) ได้ให้ความหมายว่า การบริการคือกระบวนการหรือ
กระบวนการกิจกรรมท่ีส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ โดยบริการเป็น
ส่ิงท่ีจับสัมผัสแตะต้องได้ยากเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญหายไปได้ง่าย  

2.2 ลักษณะของการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรู้สึกดี รู้สึกชอบ ชอบและสุขใจหรือทัศนคติท่ีดีของ

บุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้นๆ ซึ่งถ้าบุคคลมีความพึงพอใจต่อส่ิงใดแล้ว ก็จะมีผลท าให้ร่างกายและสติปัญญา 
เพื่อท่ีจะมอบแก่ ส่ิงนั้นๆ เป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลประโยชน์จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์หรือการท างานของผลิตภัณฑ์กับการคาดหวังของลูกค้า   
เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ (สมชัย เลิศทิฐิวงศ์. 2544 : 35) ซึ่ง กันต์เลค และเนลสัน 
(Gundla chand Nelson. 1983:41) อธิบายว่า ความพึงพอใจของประชาชนหลังจากพบกับพฤติกรรม 
การบริการเป็นระดับความพึงพอใจท่ีเกิดจากการท่ีเจ้าหน้าท่ีตอบสนองความต้องการหรือแก้ไขปัญหา
หรือลดปัญหาได้ 
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 สุธี นาทวรทัต (2540 : 585) ได้กล่าวว่า ลักษณะของบริการไว้ดังนี้  1) จับต้องไม่ได้ 
(intangibility) ลักษณะพื้นฐานท่ีแตกต่างกันระหว่างสินค้าและบริการ หมายถึงบริการเป็นเรื่องของ
ส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ เนื่องจากผู้ซื้อไม่สามารถเห็นรู้สึกทดสอบหรือสัมผัสกับบริการได้เช่นเดียวกับ     
การซื้อสินค้า เช่น บริการศัลยกรรมเสริมความงามผู้รับบริการไม่สามารถเห็นหรือสัมผัสบริการได้ก่อน  
แม้ว่าจะสามารถเห็นและสัมผัสส่วนประกอบท่ีจับต้องได้ของการบริการ เช่น สถานท่ีให้บริการ 
เครื่องมือ อุปกรณ์ เป็นต้น 2) มีความเป็นอเนกพันธ์ (heterogeneity) เนื่องจากบริการคือผลงาน
ของมนุษย์ท่ีเป็นผู้ให้บริการซึ่งแต่ละคนก็มีแบบและวิธีการในการให้บริการของตนเอง จึงเป็นการยาก   
ท่ีจะก าหนดมาตรฐานของการให้บริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน ยิ่งไปกว่านั้นผู้ให้บริการคนเดียวกัน
อาจจะให้บริการต่างกัน ถ้าเป็นเรื่องท่ีต่างกรรมต่างวาระกัน  เช่น การให้บริการของช่างตัดผม        
คนเดียวกัน ซึ่งให้บริการกับลูกค้าคนเดิมซึ่งเป็นลูกค้าประจ า ในแต่ละครั้งของการรับบริการลูกค้าจะ
ได้รับความพอใจไม่เท่ากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการท่ีผู้ซื้อลูกค้าจะได้รับความพอใจ
ไม่เท่ากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการ ท่ีผู้ซื้อได้รับจึงเป็นเรื่องท่ีท าได้ยากในบางกรณี 
ก็เป็นการยากท่ีจะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่าบริการท่ีลูกค้า จะได้รับจะมีลักษณะอย่างไร เช่น การซื้อ
บัตรเข้าชมการแข่งขันกีฬาไม่อาจจะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่า การแข่งขันจะสนุกสนานและน่าต่ืนเต้น
เพียงใด ดังนั้น จากเหตุผลดังกล่าวในการขายบริการจึงต้องให้ ความสนใจเกี่ยวกับวางแผนท่ีจะ
ให้บริการมากเป็นพิเศษ เพื่อให้แน่ใจว่าบริการท่ีจะให้กับลูกค้ามีคุณภาพดีเท่าเทียมกันและโดย
สม่ าเสมอ 3) การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน (simultaneous production and consumption) 
ด้วยเหตุท่ีสินค้าต้องมีการาผลิตก่อนหลังจากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภคส าหรับบริการส่วนมากจะ
ขายก่อนแล้วจึงผลิต (ให้บริการ) และบริโภค (รับบริการ) ในเวลาเดียวกัน เช่น การใช้บริการของ  
สายการบินผู้โดยสารต้องซื้อต๋ัวโดยสารก่อน และเมื่อถึงเวลาเดินทางบริษัทสายการบินจะให้บริการ
ในขณะเดียวกับการรับบริการของผู้โดยสารก็จะเกิดขึ้นพร้อมกันบ่อยครั้ง ท่ีไม่อาจจะแยกเรื่องบริการ
ออกจากตัวบุคคลซึ่งเป็นผู้ให้บริการได้ ดังนั้น ลักษณะการแบ่งแยกไม่ได้ (การผลิตและการบริโภค
เกิดขึ้นพร้อมกัน) ในความหมายทางการตลาดท าให้การขายบริการต้องเป็นการขายตรงจาก            
ผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการจึงท าให้การขายท าได้ในปริมาณจ ากัด 4) ความไม่คงทน (perishability) 
บริการเป็นส่ิงท่ีไม่คงทนและไม่อาจเก็บรักษาไว้ได้ เช่น ท่ีนั่งในโรงภาพยนตร์ในแต่ละรอบ ถ้ าไม่มีผู้
เข้าชมภาพยนตร์ก็เสียเปล่า เมื่อเวลาผ่านไปส่ิงเหล่านี้ก็เป็นเรื่องสูญเปล่าเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์
ใหม่ไม่ได้ ซึ่งแตกต่างจากสินค้าสามารถเก็บรักษาไว้ในคลังสินค้าและน ามาขายไว้ในวันต่อไปได้หรือ
ผู้บริโภคสาสมารถส่งสินค้าท่ีซื้อไปแล้ว ถ้าไม่ได้รับความพอใจ 

ซึ่งสอดคล้องกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2543 : 143) กล่าวถึงลักษณะส าคัญของการบริการไว้ ดังนี้ 
  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ ลูกค้าไม่อาจชิม  
เห็นรู้สึกได้ยิน ไม่ต้องค านึงถึงการแจกจ่ายตัวสินค้า ไม่ต้องควบคุมสินค้าคงคลัง ดังนั้นปัญหาของ 
การบริการก็อยู่ท่ีกิจกรรมส่งเสริมการตลาดบริการ จะต้องพยายามช้ีให้เห็นประโยชน์ท่ีได้รับจาก 
การบริการมากกว่าตัวการการบริการรวมถึงการบอกต่อในคุณภาพของงานบริการท่ีผู้ใช้แล้ว 
เกิดความพึงพอใจจนสามารถขอต่อไปตัวบุคคลใกล้ชิด 
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  2. ไม่ สามารถแบ่ งแยกให้ บริการ (inseparability) การให้ บริการเป็นการผลิตและ 
การบริโภคขณะเดียวกันแยกไม่ได้ เกิดข้อจ ากัดด้านเวลา โดยกลยุทธ์การให้บริการคือการก าหนด
มาตรฐานด้านเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว 
  3. ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการ 
เป็นใคร จะให้บริการเมื่อไหร่ อย่างไร ท าให้เกิดพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อนซื้อเพื่อ
แก้ปัญหาดังกล่าวการบริหารกิจการต้องมุ่งสนใจท่ีขั้นการวางแผนผลิตภัณฑ์ (product planning) 
ของโปรมแกรมทางการตลาด นั่นคือกิจการจะต้องสร้างความเช่ือมั่นและช่ือเสียงให้เป็นท่ีรู้จักของ
ลูกค้าให้ได้ว่าสามารถบริการได้ดี 

 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอื่น  
ถ้าต้องความต้องการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะมีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะ
ท าให้เกิดปัญหาคือการบริการไม่ทันใจหรือการไม่มีลูกค้า จึงท าให้ผู้บริหารต้องพยายามเอาชนะ 
ในการวางแผน การตั้งราคา และการส่งเสริมการบริการ 
     คอตเลอร์ (Kotler. 2000 : 479) กล่าวว่า ลักษณะของการบริการ ไว้ 4 ประเภท ดังนี้ 
  1. มีลักษณะเป็นกิจกรรม การบริการมีลักษณะท่ีเป็นนามธรรมและมีการเคล่ือนไหว   
ซึ่งการบริการเป็นกิจกรรมของประชาชน เช่น หมอ นักบริหาร พนักงานขาย เป็นต้น โดยมีหน้าท่ีหรือ
งานเป็นตัวบ่งช้ีถึงชนิดของกิจกรรม การบริการเป็นการเคล่ือนไหวของคนหรือ ส่ิงของจากท่ีหนึ่งไปยัง
อีกท่ีหนึ่ง แต่หลังจากท่ีการบริการถูกส่งออกไปแล้ว มันจะไม่มีการเคล่ือนไหวอีกซึ่งในขณะท่ีมีการ  
ส่งมอบบริการจะมีการตรวจสอบไปด้วย ส าหรับการตรวจสอบไปด้วย ส าหรับการตรวจสอบไปด้วย  
ส าหรับการตรวจสอบสามารถท าได้โดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือผลท่ีได้หลังจากการให้บริการ 
  2. มีลักษณะท่ีไม่คงทน การบริการเมื่อเกิดขึ้นจะสูญหายไปในทันทีทันใด แม้บางครั้ง 
การให้บริการจะถูกก าหนดเป็นช่วงระยะเวลาส้ันบ้าง ยาวบ้าง แต่ทันทีท่ีมีการส่งมอบบริการมักจะถูก
บริโภคไปโดยทันทีทันใด 
  3. มีการติดต่อสัมพันธ์กับผู้บริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะท่ีไม่จีรังยั่งยืน ดังนั้น
การบริการจึงไม่สามารถอยู่อย่างโดดเด่ียว  จะต้องมีรูปแบบของการติดต่อกับผู้รับบริการ                 
ท่ีมีความต้องการตรงกับการบริการนั้น ๆ ถ้าไม่มีลูกค้าหรือผู้บริการก็ไม่เรียกว่า การบริการ 
  4. มีขอบเขตชัดเจนเป็นเรื่องท่ียากท่ีจะค้นพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจาก 
การบริการเป็นกิจกรรมจึงมีลักษณะเป็นกระบวนการท่ีต่อเนื่อง ท าให้เห็นจุดเริ่มต้นและจุดส้ินสุด 
ไม่ชัดเจน ดังนั้น เมื่อถึงเวลาส้ินสุดการให้บริการจะพบว่าการให้บริการอาจถูกท าให้ส าเร็จเสร็จส้ินไป
เพียงบางส่วนเท่านั้น 
 2.3 องค์ประกอบของการบริการ 
 ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศ์ศิลป์  (2547 : 322) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการบริการไว้             
4 ประเภท ดังนี้ 
      1 .สภาพแวดล้อม หมายถึ ง สภาพ ท่ัวไปไม่ เกี่ ย วข้อ ง โดยตรงกับการบริการ                
แต่สภาพแวดล้อมท่ีส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้มารับบริการท่ีส าคัญ ได้แก่ (1) การเดินทางท่ีง่าย  
และสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ (2) สถานท่ีของหน่วยบริการ ได้แก่ ตัวอาคาร  
สภาพแวดล้อมของหน่วยบริการสถานท่ีรับบริการ และสภาพห้องน้ า ซึ่งสถานท่ีเหล่านี้ของหน่วย
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บริการต้องมีลักษณะและสภาพท่ีเหมาะสม มีความกว้างขวาง สะอาด เป็นระเบียบ และปลอดภัย 
รวมทั้งควรจัดให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกไว้คอยให้บริการแก่ผู้ท่ีมารับบริการ 
      2. การประชาสัมพันธ์ จะช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจในการติดต่อ ท าให้รู้เงื่อนไข 
รู้ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดต่อขอรับบริการ 
      3. กระบวนการบริการความประทับใจท่ีดีของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับกระบวนการบริการ 
ท่ีรวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกต้องโปร่งใส และสะดวก 
      4. พฤติกรรมและวิธีการของผู้ให้บริการเป็นองค์ประกอบท่ีมีความส าคัญมากท่ีสุดในการ
สร้างความพึงพอใจในการบริการเพราะผู้รับบริการได้รับประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผัสกับผู้ให้
บริการ ซึ่งส่ิงท่ีเกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการ มีดังนี้ (1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผู้ให้บริการ    
ได้แก่ รูปร่างหน้าตา เส้ือผ้าเครื่องแต่งกาย (2) การพูดจาและการตอบค าถามของผู้ให้บริการ 
      เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธ์ (2546 : 13) กล่าวว่า องค์ประกอบส าคัญท่ีบุคคลกลุ่มบุคคลหรือ
หน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน   
มีหน้าท่ีในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม จะต้องมีองค์ประกอบท่ีส าคัญ 6 ส่วนคือ  
      1. สถานท่ีและบุคคลท่ีให้บริการ 
      2. ปัจจัยท่ีน าเข้าหรือทรัพยากร 
      3. กระบวนการและกิจกรรม 
      4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
      5. ช่องทางการให้บริการ 
      6. ผลกระทบต่อผู้รับบริการ 
      กิลเบิร์ท และเบิร์ดเฮด (Gilbert, & Birhead) (อ้างถึงในส านักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร. 
2538 : 1 – 9) มองว่าการให้บริการสาธารณะมีองค์ประกอบส าคัญอยู่ 4 ด้าน คือ  
      1. ปัจจัยน าเข้า (input) หรือทรัพยากรอันได้แก่บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์ และส่ิงอ านวย
ความสะดวก 
      2. กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการท่ีจะให้ทรัพยากร 
      3. ผล (results) หรือผลผลิต (impacts) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดขึ้นหลังจากมีการทรัพยากร 

     4.ความคิดเห็น  (opinions) ต่อผลกระทบ (impacts) ซึ่ งหมายถึงความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อบริการท่ีได้รับ จากความหมายดังกล่าวเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิง ระบบ 
ท่ีมีการมองว่าหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการน าปัจจัยน าเข้าสู่กระบวนการผลิต และออกมาเป็นผลผลิต
หรือการบริการ 

2.4 หลักการและแนวทางในการบริการ 
มิลล์เล็ท (Millet. 1954 : 112-114) ได้อธิบายว่า การบริการสาธารณะท่ีน่าพอใจหรือความสามารถ

ในการท่ีจะพิจารณาว่าการบริการนั้นพึงพอใจหรือไม่อาจพิจารณาจากส่ิงต่อไปนี้ 
 1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitably service) คือ การให้บริการของรัฐท่ีมีฐานคติ

ท่ีว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกันท้ังในแง่มุม



16 

 

ของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก เจ้าหน้าท่ีเป็นกันเองกับทุกคน อ านวยความสะดวกอย่างเสมอภาค 
โดยไม่แยกเพศ อายุ และอื่นๆ รวมถึงการใช้วาจาท่ีสุภาพกับทุกคน 

 2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely service) คือ การให้บริการตามลักษณะ
ความจ าเป็น รีบด่วน และการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา มีขั้นตอนอย่างชัดเจน อาจมี
ป้ายแจ้งขั้นตอนการให้บริการ มีระบบการบริการท่ีชัดเจน การให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็วทันเวลา 
เพื่อให้ประชาชนสามารถก าหนดเวลาการรับบริการได้ 

 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้านสถานท่ี
บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่างๆ และการให้บริการสาธารณะท่ีต้องมีจ านวนการให้บริการท่ีเพียงพอ
บริการ และสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสมเพียงพอ เช่นท่ีนั่งรอ รวมถึงท่ีจอดรถ ในเรื่องนี้ มิลล์เล็ท
เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจ านวนการให้บริการท่ีไม่
เพียงพอ และสถานท่ีต้ังท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดแก่ผู้รับบริการ 

 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) คือ การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไป
อย่างสม่ าเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการ
ว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ ต้องบริการให้แล้วเสร็จ และมีการติดตามผล 

 5. การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการทางด้าน
ปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า โดยการให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน เช่น มีเครื่องมือส่ือสารท่ีก้าวหน้า ให้มีการแสดงความคิดเห็นเจ้าหน้าท่ีได้รับ
การอบรมอยู่เสมอให้เป็นผู้มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
 ซึ่งสอดคล้องกับ โชติช่วง ภิรมณ์ (2548 : 9-10) อธิบายว่า ความพึงพอใจในการบริการหรือ
ความสามารถท่ีจะพิจารณาว่าการบริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่สามารถวัดด้านการบริการ 
แบบต่างๆ ดังนี้ 

 1. การให้บริการอย่างเป็นธรรม คือ การให้บริการท่ียุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้า  
เท่าเทียมกัน 

 2. การบริการอย่างรวดเร็วทันเวลา คือ การให้บริการตามลักษณะจ าเป็นรีบด่วน 
 3. การให้บริการอย่างพอเพียง คือ ความพอเพียงในด้านสถานท่ี บุคลากร และวัสดุ

อุปกรณ์ต่าง ๆ 
 5. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง คือ การให้บริการตลอดเวลาต้องพร้อมและเตรียมตัวบริการ

ต่อความสนใจของสาธารณชน 
 6. การให้บริการอย่างก้าวหน้า คือ มีการพัฒนางานท้ังการบริการคุณภาพให้มีความ

เจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 
      ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 32) และ กุลธน ธนาพงศ์ธร (2542 : 28) ได้กล่าวถึงหลักการ
และแนวทางให้บริการในการให้บริการกับผู้รับบริการมี ดังนี้ 
  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์และ
บริการท่ีองค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ 
  2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 
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  3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกอย่างเสมอหน้าและ
เท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่น ๆ อย่าง
เห็นได้ชัด 
  4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่าย ท่ีต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผล     
ท่ีจะได้รับได้ 
   5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  
 ก าพล เกียรติปฐมชัย (2548 : 57) กล่าวถึง หลักของการบริการท่ีดี 3 ประการ ดังนี้ 
  1. ความน่าเช่ือถือ (reliability) ประกอบด้วย ความสม่ าเสมอ ความพึ่งพาได้ 
  2. การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบด้วย ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ 
ความพร้อมท่ีจะให้บริการและการอุทิศเวลา ความต่อเนื่องในการติดต่อ การปฏิบัติต่อผู้ให้บริการ     
เป็นอย่างดี 
  3. ความสามารถ (competence) ประกอบด้วย ความสามารถในการให้บริการความสามารถ
ในการส่ือสาร ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะได้รับ 

ชูศรี ออสเตรีย (2542 : 4) และ จินตนา บุญบงการ (2545 : 40) ได้ให้ความหมายของค าว่า 
SERVICES ไว้ดังนี้ 
  S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใส และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจ     
ต่อความยากล าบากของลูกค้า 
  E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
  R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือและให้เกียรติลูกค้า 
  V =Voluntariness manner สมัครใจ เต็มใจท่ีจะให้บริการ 
  I = Image Enhancing รักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและขององค์กร 
  C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน 
  E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการลูกค้าเกิดความประทับใจ 

2.5 คุณภาพการให้บริการ 
 คอดเลอร์ (Kotler. 2000 : 492)  ได้กล่าวถึงคุณภาพของการบริการไว้ 2 ด้าน คือ ส่วนท่ี 1 
ให้บริการอะไร และส่วนท่ี 2 ให้บริการอย่างไร ซึ่งการท่ีผู้รับบริการจะสามารถรับรู้ได้ว่าคุณภาพของ
การบริการจะดีหรือไม่นั่นเป็นผลมาจากคุณภาพท่ีผู้รับบริการคาดหวังไว้ (expected quality) ท่ีตรง
กับประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริการเกิดเป็นภาพรวมของงานบริการท่ีมี คุณภาพ ซึ่งสามารถสร้าง
ให้เกิดข้ึนได้โดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 
     1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จาก
การท่ีผู้ให้บริการมีความรู้ และทักษะในงานบริการท่ีสามารถ แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีแบบแผน 
     2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการ     
ท่ีผู้ให้บริการสนใจท่ีจะแก้ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นด้วยท่าทีเป็นมิตร และช่วยแก้ไขปัญหาในทันที 
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     3. การเข้าพบง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยลูกค้าจะตัดสินจากสถานท่ีต้ัง
ของส านักงาน เวลาท่ีให้บริการของพนักงานและระบบการให้บริการท่ีจัดเตรียมเพื่ออ านวยประโยชน์
แก่ลูกค้าอย่างเต็มท่ี 
     4. ความไว้วางใจและความเช่ือถือได้โดยผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น
หลังจากการท่ีผู้ให้บริการปฏิบัติได้ตามท่ีตกลงกันไว้ 
     5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ เมื่อใดก็ตามท่ีเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ได้คาดคิดไว้
ล่วงหน้าหรือเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นได้ทันท่วงทีกอบกู้
สถานการณ์ให้กลับคืนสู่สภาพปกติด้วยวิธีการท่ีเหมาะสม 
     6. ช่ือเสียงและความเช่ือถือ โดยผู้รับบริการจะเช่ือถือในเช่ือเสียงของผู้ให้บริการจาก  
การท่ีผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีโดยตลอด 

กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น (2549 : 3) ได้ก าหนดคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย
ประเด็นส าคัญๆ 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึงพอใจ
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 3) ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ซึ่งสามารถแสดงรายละเอียด 
คุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 
  2.5.1 ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
  ส านักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 : 4) ได้ให้ความหมาย
ของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึง มีกระบวนการในการให้บริการเหมาะสม และรวดเร็ว
ฉับไว การให้บริการท่ีไม่มีข้อผิดพลาด และถูกต้อง ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม     
และการบริการเป็นไปตามล าดับก่อน – หลัง  
  ส านักงานเลขานุการคณะสหเวชศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552 : 4) ได้ให้
ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน
และมีความเป็นระบบ มีกระบวนในการให้บริการด้วยความรวดเร็ว และถูกระเบียบ มีระยะเวลาใน
การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ เหมาะสม และงาน ท่ี ผู้รับบริการมอบหมายเสร็จทัน              
ตามก าหนดเวลา 
  ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549 : 144) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง กระบวนการ (process) เกี่ยวข้องกับ ขั้นตอน วิธีการ งานประจ าและงานต่าง ๆ ท่ีต้อง
ปฏิบัติตามก าหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ในการน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการให้กับลูกค้า หรือ
กล่าวอีกนัยหนึ่ง กระบวนการก็คือ วิธีการและขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีใช้เพื่อให้กิจการบรรลุผลส าเร็จท่ี
ต้องการนั่นเอง 
  ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 44) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า  
หมายถึง กระบวนการให้บริการท่ีเป็นระบบและเป็นขั้นตอน มีความรวดเร็วในการให้บริการ  
การให้บริการตามล าดับอย่างยุติธรรม 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 76) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง กระบวนการในการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคัญมาก   
ต้องอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือท่ีทันสมัยในการท าให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถ 
ส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได้ เนื่องจากการให้บริการโดยท่ัวไปมักจะประกอบด้วยหลายข้ันตอน ได้แก่ 
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การต้อนรับการสอบถามข้อมูลเบื้องต้น การให้บริการตามความต้องการ การช าระเงิน ซึ่งในแต่ละ
ขั้นตอนต้องประสานเช่ือมโยงกันอย่างดี หากขั้นตอนใดไม่ดีแม้แต่ขั้นตอนเดียวย่อมท าให้การบริการ
ไม่เป็นท่ีประทับใจแก่ลูกค้าได้ 
  ศุภรา จิตภักดีรัตน์ (2547 : 20) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง กระบวนการเป็นปัจจัยก่อให้เกิดคุณภาพของการเรียนรู้โดยตรงกระบวนการไม่ชัดเจนหรือ
ได้รับการออกแบบไม่เหมาะสม จะก่อให้เกิดปัญหาคุณภาพต่าง ๆ ตามมา ในขณะท่ีกระบวนการท่ีมี
คุณภาพจะช่วยให้มีแนวทางปฏิบัติงาน มีการใช้เครื่องมือวัดประเมินผลเพื่อค้นหาโอกาสในการพัฒนา
คุณภาพอย่างต่อเนื่องและแก้ปัญหาได้รวดเร็ว 
  อิทธิรัตน์ อุสาห์ (2545 : 22) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการให้บริการส่งมอบบริการมีความ ส าคัญเช่นเดียวกับ 
เรื่องทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี ก็ไม่สามารถแก้ปัญหา
ลูกค้าได้ท้ังหมด เช่น การเข้าแถวรอระบบการส่งมอบบริการ  จะครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการท่ีน ามาใช้ ระดับการใช้เครื่องจักรกลในการบริการอ านาจการตัดสินใจของพนักงาน  
การท่ีมีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ อย่างไรก็ตามความส าคัญของประเด็นปัญหา
ดังกล่าว ไม่เพียงแต่จะส าคัญต่อฝ่ายปฏิบัติการเท่านั้น แต่ยังมีความส าคัญต่อการฝ่ายการตลาดด้วย  
เนื่องจากเกี่ยวข้องกับความพอใจท่ีลูกค้าได้รับจะเห็นได้ว่าการจัดการทางการตลาดต้องให้ความสนใจ
ในเรื่องของกระบวนการให้บริการและการน าส่ง ดังนั้น ส่วนประสมทางการตลาดก็ควรครอบคลุมถึง
ประเด็นของกระบวนการนี้ด้วย แนวทางในการก าหนดกิจกรรมทางการตลาด จะไม่แบ่งส่วนการผลิต
หรือการด าเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผู้จัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงให้เห็นถึงบทบาท
ในการบริหารบุคคล การผลิตการตลาด และความรับผิดชอบทางการเงินด้วย 
  กระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งต่อกิจการบริการ
และลูกค้า ดังต่อไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา. 2549 : 144)   
   1. ส าหรับกิจการ มีดังนี้ 
    1) ช่วยให้ต้นทุนในการด าเนินงานของกิจการลดลง 
    2) ช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในการด าเนินกลยุทธ์ในการวางต าแหน่ง
บริการ 
    3) ช่วยให้พนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการท างานมากยิ่งขึ้น 
    4) ช่วยให้กิจการมีความได้เปรียบในการแข่งขัน 
    5) ช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจตามเป้าหมาย 
   2. ส าหรับลูกค้า มีดังนี้ 
    1) โดยท่ัวไปลูกค้ามักมองว่ากระบวนการเป็นส่วนหนึ่งของบริการด้วย 
    2) กระบวนการในการให้บริการท่ีดีมีส่วนช่วยท าให้ลูกค้าได้รับบริการท่ีมี
คุณภาพ 
    3) การปรับเปล่ียนกระบวนการท าให้มีความยืดหยุ่นมากขึ้นช่วยท าให้ลูกค้า    
มีความพึงพอใจมากขึ้น 
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  2.5.2 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
  บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกค้าภายในองค์กร) เป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่าของกิจการ  
ส าหรับการบริการบางประเภทท่ีพนักงานลูกค้ามาติดต่อกันมาก (high contact services) พนักงาน
ก็คือตัวบริการนั่นเอง การวิจัยท่ีผ่านมาสรุปว่า สาเหตุท่ีส าคัญประการหนึ่งท่ีท าให้การบริการของ
กิจการต่าง ๆ ล้มเหลว (คุณภาพของการบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้า) ก็คือการ
น าเสนอบริการของพนักงานไม่เป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว้ ดังนั้นจึงกล่าวได้ว่าพนักงาน           
มีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งต่อความส าเร็จของการให้บริการ ยิ่งไปกว่านั้น ในปัจจุบันนี้ท่ี กล่าวกันว่า
เป็นยุคท่ีลูกค้ามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและบริการสูงขึ้น แต่มีความจงรักภักดีต่อตรายี่ห้อและ
กิจการน้อยลง เนื่องจากมีข้อมูลในการตัดสินใจ และมีทางเลือกในการซื้อสินค้าและบริการมากขึ้น   
จึงท าให้ลูกค้าไม่ยอมรับสินค้าและบริการท่ีไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังท่ีสูงของตนได้ 
ดังนั้น ความสามารถของกิจการในการจัดการให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานท่ีลูกค้า
คาดหวังจึงเป็นส่ิงท่ีมีความส าคัญมากยิ่งขึ้น (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา. 2549 : 124)   
  ส านักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 : 4) ได้ให้ความหมาย
ของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการว่า หมายถึง พนักงานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย พูดจาสุภาพ มีความ
เป็นมิตร และยิ้มแย้มแจ่มใสอยู่เสมอ พนักงานให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 
พนักงานมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และให้บริการด้วยความเต็มใจ สามารถให้บริการและแก้ไข
ปัญหาท่ีต้องการได้ 
  ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549 : 124) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลท้ังหมดท่ีมีส่วนร่วมในการน าเสนอบริการ (ให้กับลูกค้า) ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ลูกค้า ซึ่งบุคคลในท่ีนี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้า (ท่ีมาใช้บริการ) และลูกค้าคนอื่น ๆ        
ท่ีร่วมอยู่ในส่ิงแวดล้อมของบริการนั้นด้วย 
  ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 47) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการว่า หมายถึง  
เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตร ดูแล เอาใจใส่  มีเต็มใจให้บริการ และให้ค าแนะน า  
หรือตอบข้อซักถามตรงประเด็น 
  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 : 273) ได้ให้ความหมายเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการว่า หมายถึง 
บุคลากรท่ีมีความช านาญ มีความรู้ความสามารถในการท างาน และมีทักษะและความรู้ท่ีจะท างาน
บริการอย่างท่ีควรจะเป็น 
  อภิชาต พจน์จิราภรณ์ (2547 : 101) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าท่ี ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลท่ีมีความเช่ียวชาญส่วนบุคคล สามารถท าได้ดีเป็นพิเศษในเรื่องใดได้อย่างคล่องแคล่ว
และถูกต้อง 
  อดุลย์ จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล (2546: 13) ได้ให้
ความหมายของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องหรือบุคลากรหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้องกับการ
บริการท้ังหมด หมายความรวมท้ังลูกค้า และบุคคลท่ีคอยให้บริการลูกค้า 
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  อิทธิรัตน์ อุสาห์ (2545 : 22) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการว่า หมายถึง 
บุคลากรส าหรับธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการนอกจากจะท าหน้าท่ีผลิตบริการแล้ว ยังต้องท าหน้าท่ีขาย
ผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อม ๆ กันด้วย และการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนจ าเป็นอย่างมาก
ส าหรับการบริการ 
  2.5.3 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
  ส านักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 : 4) ได้ให้ความหมาย
ของส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง อาคารสถานท่ีสะดวกกว้างขวางเหมาะสม มีป้ายบอกต าแหน่ง
และจุดให้บริการต่าง ๆ สถานท่ีให้บริการสะอาด แสงสว่างเพียงพอและเป็นระเบียบ มีจุดบริการ    
รับ – ส่งเอกสาร และมีท่ีนั่งพักส าหรับผู้มาติดต่อ 
  ส านักงานเลขานุการเคหะสหเวชศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552 : 4) ได้ให้
ความหมายของส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง การมีแบบฟอร์มเอกสารให้บริการอย่างเพียงพอ  
สถานท่ีในการให้บริการสะอาด และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
  องค์การบริหารส่วนต าบลแม่สา (2552 : 4) ได้ให้ความหมายของส่ิงอ านวยความสะดวก 
หมายถึง การมีแผนผังอธิบายข้ันตอนการขอรับบริการ การจัดสถานท่ีให้บริการ เช่นการจัดเตรียมโต๊ะ 
เก้าอี้ และทีวี เพื่ออ านวยความสะดวกในการรอรับบริการ การให้บริการถ่ายเอกสาร การให้บริการ 
น้ าด่ืม การให้บริการด้านสุขอนามัย เช่น ห้องน้ าห้องสุขา การให้บริ การด้านสถานท่ีจอดรถ          
การให้บริการแบบฟอร์มค าร้องต่าง ๆ พร้อมตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม และการให้บริการด้าน
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ เช่น เอกสารหรือแผ่นพับต่าง ๆ 
  ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 48) ได้ให้ความหมายของส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง 
การมีอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการทันสมัย มีท่ีนั่งพักส าหรับผู้ท่ีเข้ามาใช้บริการเพียงพอ  
สถานท่ีให้บริการสะอาดเป็นระเบียบ ป้ายบอกทางวางในต าแหน่งท่ีชัดเจน ห้องน้ าสะอาด และอยู่ใน
บริเวณท่ีเหมาะสม โทรศัพท์สาธารณะมีเพียงพอและสภาพพร้อมใช้และมีบริการน้ าด่ืมมีเพียงพอและ
สะอาด 
  หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี (2551: 16) กล่าวว่า รูปแบบการ
อ านวยความสะดวกประชาชนจะประกอบด้วย 
   1. การจัดระบบบริการให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่าย 
   2. การประกาศขั้นตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการให้ประชาชนทราบ 
   3. จัดให้มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนสามารถดู และตรวจสอบได้ 
   4. จัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศส าหรับให้ประชาชนติดต่อส่ือสาร เช่น  
สายด่วน (hotline), อีเมล์ (e – mail), อินเทอร์เน็ต (internet), เวบเพจ (webpage) เป็นต้น 
   5. เปิดช่องทางให้ประชาชนเลือกใช้บริการได้หลายทาง เช่น การยื่นค าขอได้ทาง
ไปรษณีย์ โทรสาร หรือ อินเทอร์เน็ต ( internet) การรับค าขอหรือรับช าระค่าบริการแทนกันใน      
ต่างหน่วยงาน ให้ส่งผลการพิจารณาทางไปรษณีย์ได้ 
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   6. มีระบบการรับฟังและรับเรื่องร้องเรียนของประชาชน เช่น จัดให้มีกล่อง/ตู้รับฟัง
ความคิดเห็น เปิดสายด่วน (hotline) เปิดเว็บไซต์ (website) จัดให้มีแบบสอบถามรับฟังความคิดเห็น
ของประชาชน จัดประชุมรับฟังความเห็นของกลุ่มเป้าหมายในลักษณะเฉพาะกลุ่ม ( focus group) 
เป็นต้น 
   7. จัดให้มีสถานท่ีและส่ิงแวดล้อมท่ีเหมาะสม เช่น มีป้ายบอกทาง และแผนผังแสดง
จุดบริการ มีสถานท่ีนั่งรอบริการท่ีเพียงพอ เป็นต้น 
   8. มีแบบฟอร์มท่ีเพียงพอและตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม  
   9. เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการได้รับการอบรมก่อนปฏิบัติหน้าท่ี และมีแผนการอบรมอย่าง
ต่อเนื่อง 
   10. จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
   11. มีการปรับปรุงแก้ไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบท่ีเป็นอุปสรรคต่อการบริการ
ประชาชน หรือต่อส่วนราชการอื่น 

12. ลดภาระให้กับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานท่ีไม่จ าเป็นลง 
  2.5.4 ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2549 : 97) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในให้บริการ  
หมายถึง ประสิทธิภาพระยะเวลาการให้บริการ ต้ังแต่เวลาการเดินทางไปยังสถานบริการและรอคอย
ท่ีจะรับบริการ 
  พิชิต สุขเจริญพงษ์ (2548 : 168) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
หมายถึง การทันต่อเวลาในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ในช่วงเวลาท่ีจ ากัด ท าให้รู้สึกว่า
ทันใจต่อความต้องการเกิดความยินดีและช่ืนใจ 
  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 : 271) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็ว       
ในการให้บริการ หมายถึง ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้า
ให้บริการอย่างทันใด และรวดเร็วฉับไว     
  วรเดช จันทรศร (2545 : 28 – 29) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง ผู้รับบริการต้องการได้รับบริการท่ีตรงเวลา สะดวกรวดเร็วและผู้รับบริการ       
ยังต้องการความมั่นใจว่าเมื่อมาขอรับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องจัดหาหรือส่งมอบบริการให้เขา     
ตามความคาดหมายท่ีดี และพึงพอใจทุกครั้ง 
  ณัฐวุฒิ พริยะจีระอนันต์ (2544 : 6) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน      
การให้บริการ หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการและช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
  สุรเชษฐ ปิตะวาสนา (2544 : 49) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในให้บริการ  
หมายถึง ความยากง่ายในการขอรับบริการและได้ให้ความหมายของความรวดเร็วในขั้นตอนของการ
ให้บริการ หมายถึง ความมากน้อยของจ านวนขั้นตอน และความรวดเร็วของการด าเนินการในขั้นตอน
ต่าง ๆ ท่ีประหยัดเวลา 
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  พงษ์ศักด์ิ บัวหยาด (2543 : 4) กล่าวว่า ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ     
2 ประการ คือ   
   1. ความคล่องแคล่ว ว่องไว คือท่าทางร่างกายและกระฉับกระเฉง 
   2. งานส าเร็จ คือ ผลงานท่ีปฏิบัติเสร็จทันเวลา  และดีด้วย 
  พิชิต สุขเจริญพงษ์ (2548 : 169) กล่าวว่า ความรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ           
2 ประการคือ 
   1. การทันต่อเวลา คือ สามารถให้การช่วยเหลือได้ทันที 
   2. มีการตอบรับ คือ ตอบสนองความต้องการของบุคคลในช่วงเวลาท่ีจ ากัดท าให้
รู้สึกต่อความต้องการเกิดความยินดี 
   สรุปได้ว่า การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการในครั้งนี้ผู้ประเมิน ประเมินใน  
เรื่อง กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ สถานท่ีและส่ิงอ านวยความ
สะดวก และผลการปฏิบัติงาน 
   กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ี หมายถึง การอธิบาย ช้ีแจง 
แนะน าขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจน เป็นไปตามข้ันตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการ
ล าดับก่อนหลัง มีความเหมาะสม และสามารถแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นได้ทันที 
   เจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรมีการแต่งกาย
เรียบร้อย เหมาะสม ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นกันเอง มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความ
พร้อมในการให้บริการ มีความถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว มีความรู้ ความสามารถ และให้บริการด้วย
ความซื่อสัตย์ สุจริต 
   สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง สถานท่ีต้ังของหน่วยงานมีความสะดวก
ในการเดินทาง มีท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณ ท่ีนั่งรอบริการท่ีเพียงพอ มีการให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่าง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 
เรียบร้อย มีป้ายข้อความบอกจุดให้บริการและป้ายประชาสัมพันธ์ชัดเจน เข้าใจง่าย 
   ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการ สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชน มีการส ารวจและประเมินความต้องการเบ้ืองต้นก่อนด าเนินงาน ใช้งบประมาณอย่างคุ้มค่า  
มีความโปร่งใส มีประโยชน์ต่อประชาชนส่วนรวม ในกรณีท่ีผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง 
สามารถปรับปรุง แก้ไขได้ 
 2.6 การให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
 ภัทรดา ลิมพะสุต (2540 : 18) กล่าวว่า ลักษณะการให้บริการของหน่วยงานรัฐ สามารถน า
ผลสู่ความประทับใจของลูกค้า ซึ่งนอกจากจะก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างรัฐกับประชาชนแล้ว 
ยังสามารถส่งผลให้ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการของรัฐในครั้งต่อไป ในขณะท่ีหน่วยงานเอกชน            
ท่ีประกอบธุรกิจในด้านการขาย จะให้ความส าคัญต่อการให้บริการมาก แต่หน่วยงานภาครัฐ           
ซึ่งมีหน้าท่ีในการให้บริการส่วนใหญ่มักจะละเลยท่ีจะปรับปรุงพฤติกรรมในการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีรัฐ ส าหรับในทางทฤษฎีนั้น องค์กรแบบรูปนัยจะให้บริการลูกค้าโดยยึดหลัก 3 ประการ 
ดังนี้ 
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     1. การติดต่อเฉพาะงาน คือการติดต่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเจ้าหน้าท่ีองค์กรนัยนี้จะ
จ ากัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้น 
     2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเท่าเทียมกัน คือองค์กรปฏิบัติต่อลูกค้าโดยความเป็นธรรมใคร
มาก่อนได้รับการบริการก่อน 
     3. การวางตนเป็นกลาง คือการไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้าไปยุ่งกับงาน ไม่แสดงอารมณ์ต่อ
หน้าลูกค้าหรือไม่แสดงความเห็นของตนในเรื่องส่วนตัวของลูกค้า 
 หลักท้ังสามประการนี้สอดคล้องกับแนวคิดว่าด้วยระบบราชการในอุดมคติของเว็บเบอร์ 
(Weber. 1967 : 58) ท่ีว่าการบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุดการ
ให้บริการท่ีไม่ค านึงถึงตัวบุคคล เป็นลักษณะการให้บริการท่ีปราศจากอารมณ์ และไม่มีความชอบพอ
สนใจเป็นพิเศษ ซึ่งทุกคนจะได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เมื่ออยู่ในสภาพท่ีเหมือนกัน 
 โกรนรูส (Gronroos. 1990 : 102 – 103) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมซึ่งอาจอยู่ในสภาพท่ีมีตัวตนหรือไม่ก็ตาม เกิดขึ้นขณะผู้ให้บริการมีสัมพันธ์กับระบบของการ
บริการซึ่งจะจัดเตรียมไว้เพื่อแก้ปัญหาหรือความต้องการของลูกค้า 
 
3. แนวคิดการปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 องค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ถูกจัดต้ังขึ้นทุกจังหวัด เมื่อ พ.ศ. 2498 โดยพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด พ.ศ. 2498 เพื่อท าหน้าท่ีเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย 
สภาจังหวัด และผู้ว่าราชการจังหวัด โดยสภาจังหวัดประกอบด้วยสภาท่ีมาจากการเลือกต้ังของ
ประชาชน ท าหน้าท่ีทางนิติบัญญัติ ก าหนดนโยบายการบริหารและควบคุมฝ่ายบริหาร อันมีหัวหน้า
ฝ่ายบริหาร คือ ผู้ว่าราชการจังหวัด เป็นผู้รับผิดชอบในการบริหารงาน ด้วยการน ามติหรือนโยบาย
ของสภาจังหวัดไปพิจารณาด าเนินการ โดยมีพื้นท่ีท่ีอยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดได้แก่พื้นท่ีท่ีไม่เกี่ยวข้องกับพื้นท่ีของเทศบาลและสุขาภิบาล 
        ต่อมาในปี พ.ศ. 2537 ได้มีพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537  
ซึ่งก าหนดให้สภาต าบลซึ่งเดิมเป็นพื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ท่ีมีรายได้เฉล่ียย้อนหลัง 3 ปี
ต้ังแต่ 150,000 บาทขึ้นไป จัดต้ังเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล มีฐานะเป็นราชการส่วนท้องถิ่นและ
เป็นนิติบุคคล ท าให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดไม่มีพื้นท่ีในการด าเนินกิจการสมควรปรับปรุงบทบาท
และอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดให้สอดคล้องกันและปรับปรุงโครงสร้างขององค์การ 
บริหารส่วนจังหวัดให้ เหมาะสมยิ่ งขึ้น  ได้มีการตราพระราชบัญ ญั ติองค์การบริหารส่วน
จังหวัด พ.ศ. 2540 โดยก าหนดให้พื้นท่ีจังหวัดเป็นพื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัด มีผู้บริหาร          
สูงสูด คือ ต าแหน่งนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด มาจากการเลือกต้ังของสมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดโดยความเห็นชอบของสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด เป็นผู้ปกครองและบังคับ
บัญชาข้าราชการส่วนจังหวัด และด าเนินกิจการส่วนจังหวัดควบคู่ไปกับสภาจังหวัด 
 การบริหารงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดในปัจจุบันเป็นไปตามพระราชบัญญัติองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด พ.ศ.2540 ซึ่งมีการแก้ไขเพิ่มเติม 2 ครั้ง คือ ในปี พ.ศ. 2542 และ พ.ศ. 2546 
ก าหนดให้มีหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งเรียกว่า "องค์การบริหารส่วนจังหวัด" 
โดยอยู่ในทุกจังหวัด ๆ ละ 1 แห่ง รวม 75 แห่ง มีฐานะเป็นนิติบุคคลและมีพื้นท่ีรับผิดชอบท่ัวท้ังจังหวัด 
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โดยทับซ้อนกับพื้นท่ีของหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นอื่น คือ เทศบาล สุขาภิบาล และองค์การ
บริหารส่วนต าบลในจังหวัดนั้น ความเป็นนิติบุคคลก่อให้เกิดความสามารถในการท านิติกรรมความเป็น
หน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นก่อให้เกิดอ านาจหน้าท่ีและขอบเขตพื้นท่ีในการใช้อ านาจหน้าท่ีนั้น
  
 3.1 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด มีดังต่อไปนี้ 
   3.1.1 ตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2540 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม
ถึงฉบับท่ี 3 พ.ศ. 2546 องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจหน้าท่ี ดังนี้ 
                องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจหน้าท่ีในการด าเนินกิจการภายในเขตองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด 

(1)  ตราข้อบัญญัติโดยไม่ขัดหรือแย้งต่อกฎหมาย 
(2) จัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนจังหวัด และประสานการจัดท าแผนพัฒนา

จังหวัดตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีก าหนด 
      (3) สนั บสนุ น สภาต าบลและราชการ ส่วน ท้องถิ่ น อื่ น ในการพัฒ นาท้องถิ่ น 

       (4) ประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าท่ีของสภาต าบลและราชการส่วน
ท้องถิ่นอื่น 

      (5) แบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่สภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอื่น 
       (6) อ านาจหน้าท่ีของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด 
พ.ศ. 2498 เฉพาะภายในเขตสภาต าบล 

      (7) คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติ และส่ิงแวดล้อม บ ารุงรักษา
ศิลปะจารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 

     (8) จัดท ากิจการใด ๆ อันเป็นอ านาจหน้าท่ีของราชการส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีอยู่ ในเขต
องค์การบริหารส่วนจังหวัด และกิจการนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอื่น ท่ีอยู่ร่วมกัน
ด าเนินการหรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดด าเนินการ แต่ท้ังนี้ตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 

     (9) จัดท ากิจการอื่นใดตามท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้  หรือกฎหมายอื่นก าหนดให้
เป็นอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ท้ังนี้บรรดาอ านาจหน้าท่ีใดซึ่งเป็นของราชการ
ส่วนกลาง หรือราชการส่วนภูมิภาค อาจมอบให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดปฏิบัติได้ ท้ังนี้ตามท่ี
ก าหนดในกฎกระทรวง 
      นอกจากนี้ กฎหมายยังได้ก าหนดต่อไปอีกด้วยว่า องค์การบริหารส่วนจังหวัดสามารถ    
ท าหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นประเภทอื่น ๆ ได้เช่นกัน หากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ๆ 
ร้องขอและได้รับความยินยอมจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น  ข้อจ ากัดขององค์การบริหาร      
ส่วนจังหวัดมิได้มีอยู่แต่ภายในเขตของจังหวัดตนเท่านั้น หากองค์การบริหารส่วนจังหวัดใดได้รับการ
ร้องขอและยินยอมจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดอื่น องค์การบริหารส่วนจังหวัดท่ีได้รับการร้องขอ
และยินยอมก็สามารถด าเนินการกิจการท่ีได้รับการร้องขอได้เช่นกัน 
  3.1.2 อ านาจหน้าท่ีตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจหน้าท่ี
ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ดังนี้ 
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               1) การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง และประสานการจัดท าแผนพัฒนาจังหวัด
ตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีก าหนด 
             2) การสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นในการพัฒนาท้องถิ่น 
               3) การประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น 
             4) การแบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น 
  5) การคุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาป่าไม้ ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติ และส่ิงแวดล้อม 
         6) การจัดการศึกษา 
            7) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
           8) การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 
              9) การส่งเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 
  10) การจัดต้ังและดูแลระบบบ าบัดน้ าเสียรวม 
  11) การก าจัดมูลฝอยและส่ิงปฏิกูลรวม 
  12) การจัดการส่ิงแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ 
  13) การจัดการและดูและสถานีขนส่งท้ังทางบกและทางน้ า 
  14) การส่งเสริมการท่องเท่ียว 
  15) การพาณิชย์ การส่งเสริมการลงทุน และการท ากิจการไม่ว่าจะด าเนินการเองหรือ
ร่วมกับบุคคลอื่นหรือจากสหการ 
  16) การสร้างและบ ารุงรักษาทางบก และทางน้ าท่ีเช่ือมต่อระหว่างองค์กรปกครอง    
ส่วนท้องถิ่นอื่น 
  17) การจัดต้ังและดูแลตลาดกลาง 

 18) การส่งเสริมการกีฬา จารีตประเพณี และวัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น 
 19) การจัดให้มีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาลการป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 

  20) การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ 
  21) การขนส่งมวลชนและการวิศวกรรมจราจร 
  22) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  23) การจัดให้มีระบบรักษาความสงบเรียบร้อยในจังหวัด 
  24) จัดท ากิจการใดอันเป็นอ านาจและหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีอยู่ในเขต 
และกิจการนั้นเป็นการสมควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นร่วมกันด าเนินการ หรือให้องค์การ
บริหารส่วนจังหวัดจัดท า ท้ังนี้ ตามท่ีคณะกรรมการประกาศก าหนด 
  25) สนับสนุนหรือช่วยเหลือส่วนราชการ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นในการ
พัฒนาท้องถิ่น 
  26) การให้บริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น 
  27) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส 
  28) จัดท ากิจการอื่นใดตามท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอื่นก าหนดให้
เป็นอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 



27 

 

  29) กิจการอื่นใดท่ีเป็นประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามท่ีคณะกรรมการประกาศ
ก าหนด 

  
 3.2 รายได้ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด มีดังนี ้
  3.2.1 พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ.2540 มาตรา 73 ก าหนดให้
องค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจมีรายได้ ดังต่อไปนี้ 
   (1) ภาษีอากรตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติไว้ 
   (2) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติไว้ 
   (3) รายได้จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
   (4) รายได้จากสาธารณูปโภคขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
    (5) รายได้จากการพาณิชย์ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
   (6) พันธบัตรหรือเงินกู้ตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติไว้ 
   (7) เงินกู้จากกระทรวง ทบวง กรม องค์การ หรือนิติบุคคลต่าง ๆ ซึ่งได้รับความ
เห็นชอบจากรัฐมนตรี 
   (8) เงินอุดหนุนหรือรายได้อื่นตามท่ีรัฐบาลหรือหน่วยงานของรัฐจัดสรรให้ 
   (9) เงินและทรัพย์สินอย่างอื่นท่ีมีผู้อุทิศให้ 
   (10) รายได้อื่นตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติให้เป็นขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  3.2.2 พระราชก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองท้องถิ่น   
พ.ศ.2542 มาตรา 24 องค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจมีรายได้จากภาษีอากรค่าธรรมเนียม และเงิน
รายได้ดังต่อไปนี้ 
   (1) ภาษี บ ารุงองค์การบริหารส่วนจังหวัด ส าหรับน้ ามันเบนซินและน้ ามันท่ีคล้ายกัน 
น้ ามันดีเซลและน้ ามันท่ีคล้ายกัน ก๊าชปิโตรเลียมท่ีใช้เป็นเช้ือเพลิงส าหรับรถยนต์ซึ่งเก็บจากการค้า
ภายในเขตจังหวัดโดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินลิตรละสิบสตางค์ส าหรับน้ ามัน และกิโลกรัมละ
ไม่เกินสิบสตางค์ส าหรับก๊าซปิโตรเลียม 
   (2) ภาษีบ ารุงองค์การบริหารส่วนจังหวัดส าหรับยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขต
จังหวัด โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินมวนละสิบสตางค์ 
   (3) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรท่ีได้รับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับ
อัตราตามมาตรา 23  
   (4) และมาตรา 25 (6) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีจัดเก็บได้หัก
ส่วนท่ีต้องจ่ายคืนแล้ว โดยเป็นหน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ 

 (4) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นใน
อัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 23 
   (5) แล้วไม่เกินแล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากร 
โดยเป็นหน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ 5 ภาษี และค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมท้ังเงินเพิ่มตาม
กฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถตามกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเล่ือนตาม
กฎหมายว่าด้วยล้อเล่ือน 
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   (6) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ 
   (7) อากรรังนกอีแอ่นตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่น 
   (8) ค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่ ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบ
ของค่าภาคหลวงแร่ท่ีจัดเก็บได้ภายใน เขตองค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้น 
   (9) ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมให้ได้รับการจัดสรรในอัตรา
ร้อยละยี่สิบของค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บได้ภายในเขตองค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้น 
   (10) ค่าธรรมเนียมบ ารุงองค์การบริหารส่วนจังหวัดโดยออกข้อบัญญัติเรียกเก็บจาก
ผู้พักในโรงแรมตามกฎหมายว่าด้วยโรงแรม 
   (11) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมายหน้าท่ี
ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็น เจ้าหน้าท่ีด าเนินการภายในเขตองค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้น และ
ให้ตกเป็นรายได้ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
   (12) ค่าธรรมเนียมใดๆ ท่ีเรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะ
ท่ีองค์การบริหารส่วนจังหวัดให้มีข้ึน 
   (13) รายได้อื่นตามท่ีกฎหมายบัญญัติให้เป็นขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 3.3 ประเภทรายได้ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  3.3.1 รายได้ท่ีองค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดเก็บเอง ได้แก่ 
   (1) ภาษีจัดเก็บเองท่ีเป็นรายได้ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ได้แก่ ภาษี บ ารุง
องค์การบริหารส่วนจังหวัดท่ีจัดเก็บจากการค้าน้ ามัน ภาษีบ ารุงองค์การบริหารส่วนจังหวัดท่ีจัดเก็บ
จากการค้ายาสูบ และค่าธรรมเนียมบ ารุงองค์การบริหารส่วนจังหวัดจากผู้พักโรงแรม 
   (2) รายได้จากค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับ 
   (3) รายได้จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
   (4) รายได้จากสาธารณูปโภค 
   (5) รายได้จากการพาณิชย์ 
   (6) รายได้อื่น ท่ีกฎหมายบัญญั ติให้ เป็นขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เช่น 
ค่าตอบแทนรายปีตามประมวลกฎหมายท่ีดิน 
  3.3.2 ภาษีและค่าธรรมเนียมที่รัฐจัดเก็บให้และจัดสรรให้ ได้แก่ 
   (1) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์และล้อเล่ือน 
   (2) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรร้อยละ 5 
   (3) ค่าภาคหลวงแร่และค่าภาคหลวงปิโตรเลียม 

(4) ภาษีท่ีรัฐแบ่งให้ ได้แก่ ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรซึ่งรัฐแบ่งเพิ่มให้ 
ตามกฎหมายก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
   (5) เงินอุดหนุนจากรัฐบาล อาทิเช่น เงินอุดหนุนท่ัวไปตามอ านาจหน้าท่ี เงินอุดหนุน
ท่ัวไปก าหนดวัตถุประสงค์ เงินอุดหนุนเฉพาะกิจ 
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3.4 สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
            สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด หรือ สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดหรือ
เรียกย่อ ๆ ว่า ส.อบจ. มาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชน มีวาระการท างานคราวละ 4 ปี       
มีหน้าท่ีดังนี้ 

4.1 พิจารณาและออกกฎหมายขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเรียกว่า “ข้อบัญญัติ อบจ.” 
เช่น การจัดเก็บภาษีน้ ามันและยาสูบ 

4.2 ตรวจสอบควบคุมการบริหารองค์การบริหารส่วนจังหวัดเช่น ตรวจสอบการใช้เงินใน
โครงการต่าง ๆ ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาจังหวัดโดยรวบรวมจากแผนของท้ังเทศบาลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล เช่น การสร้างถนน 

4.3 ให้ความเห็นชอบงบประมาณรายจ่ายประจ าปีซึ่งมาจากภาษีของประชาชน ท้ังภาษีทางตรง 
ท่ีองค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดเก็บ เช่น ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน หรือภาษีทางอ้อม เช่น จากการซื้อ
สินค้า โดยน าส่วนท่ีเป็นภาษีกลับคืนมาพัฒนาท้องถิ่น   
 
4. ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
         การจัดรูปแบบขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งเป็นการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง    
ท่ีใช้อยู่ในปัจจุบัน ได้มีการปรับปรุงแก้ไขและวิวัฒนาการตามล าดับ โดยจัดให้มีสภาจังหวัดขึ้นเป็น   
ครั้งแรกในปี พ.ศ. 2476 ตามความในพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 ฐานะของ  
สภาจังหวัด ขณะนั้น มีลักษณะเป็นองค์กรแทนประชาชน ท าหน้าท่ีให้ค าปรึกษาหารือแนะน าแก่
คณะกรรมการจังหวัด ยังมิได้มีฐานะเป็นนิติบุคคลท่ีแยกต่างหากจากราชการบริหารส่วนภูมิภาค   
หรือเป็นหน่วยงานการปกครองส่วนท้องถิ่นตามกฎหมาย ต่อมาในปี พ.ศ. 2481 ได้มีการตรา
พระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 ขึ้น โดยมีความประสงค์ท่ีจะแยกกฎหมายท่ีเกี่ยวกับสภา
จังหวัดไว้โดยเฉพาะส าหรับสาระส าคัญของพระราชบัญญัติฯนั้น ยังมิได้มีการเปล่ียนแปลงฐานะ   
และบทบาทของสภาจังหวัดไปจากเดิม กล่าวคือ สภาจังหวัดยังคงท าหน้าท่ีเป็นสภาท่ีปรึกษาของ
คณะกรรมการจังหวัดเท่านั้น จนกระท่ังได้มีการประกาศใช้พระราชบัญญัติระเบียบบริหาร           
ราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2495 ซึ่งก าหนดให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นหัวหน้าปกครองบังคับบัญชา
ข้าราชการและรับผิดชอบบริหารราชการส่วนจังหวัดของกระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ โดยตรงแทน
คณะกรรมการจังหวัดเดิม โดยผลแห่งพระราชบัญญัติฯ นี้ ท าให้สภาจังหวัดมีฐานะเป็นสภาท่ีปรึกษา
ของผู้ว่าราชการจังหวัด 
          แต่เนื่องจากบทบาทและการด าเนินงานของสภาจังหวัดในฐานะท่ีปรึกษา ซึ่งคอยให้
ค าแนะน าและควบคุมดูแลการปฏิบัติงานของจังหวัด ไม่สู้จะได้ผลสมตามความมุ่งหมายเท่าใดนัก    
จึงท าให้เกิดแนวคิดท่ีจะปรับปรุงบทบาทของสภาจังหวัด ให้มีประสิทธิภาพโดยให้ประชาชนได้เข้ามา
มีส่วนในการปกครองตนเองยิ่งขึ้น ในปี พ.ศ. 2498 อันมีผลให้เกิด องค์การบริหารส่วนจังหวัดขึ้น  
ตามกฎหมายโดยมีฐานะเป็นนิติบุคคล แยกจากจังหวัด ในฐานะท่ีเป็นราชการบริหารราชการ       
ส่วนภูมิภาค ต่อมาได้มีการประกาศคณะปฏิวัติฉบับท่ี 218 ลงวันท่ี 29 กันยายน 2515 ซึ่งเป็น
กฎหมายแม่บทว่าด้วยการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัด   
มีฐานะเป็นหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B9%E0%B8%9A
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1
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          ต่อมา ได้มีพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 ออกใช้บังคับ
เพื่อเป็นการกระจายอ านาจการปกครองให้แก่องค์การบริหารส่วนต าบล ในการนี้ จึงเห็นสมควร
ปรับปรุงบทบาทและอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดให้สอดคล้องกัน และการปรับปรุง
โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนจังหวัดให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น จึงได้มีการยกเลิกพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด พ.ศ.2498 และประกาศใช้พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
พ.ศ.2540 ซึ่งมีผลบังคับใช้ต้ังแต่ วันท่ี 1 พฤศจิกายน 2540 ซึ่งปัจจุบันได้มีพระราชบัญญัติองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2562 ซึ่งมีผลบังคับใช้ต้ังแต่วันท่ี 16 เมษายน 2562 เป็นต้นไป 
โดยท่ีเป็นการสมควรแก้ไขเพิ่มเติมบทบัญญัติ เกี่ยวกับคุณสมบัติและลักษณะต้องห้ามของผู้มีสิทธิ
สมัครรับเลือกต้ังเป็นสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
และจ านวนสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดให้สอดคล้องกับกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิก
สภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น รวมท้ังแก้ไขเพิ่มเติมการส้ินสุดสมาชิกภาพของ สมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด การพ้นจากต าแหน่งนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด รองนายกองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด และท่ีปรึกษานายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
รวมทั้งการกระท าอันเป็นการต้องห้ามของนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด รองนายกองค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัด เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด ท่ีปรึกษานายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
และสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ตลอดจนอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดและ
การก ากับดูแล องค์การบริหารส่วนจังหวัด เพื่อให้ได้มาซึ่งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด และผู้ท าหน้าท่ีช่วยเหลือในการบริหารราชการขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดท่ีเหมาะสมแก่การปฏิบัติหน้าท่ี มีความซื่อสัตย์สุจริต สามารถปฏิบัติหน้าท่ีเพื่อประโยชน์
แก่ส่วนรวม เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล และมีประสิทธิภาพ จึงจ าเป็นต้องตราพระราชบัญญัตินี้ 

4.1 วิสัยทัศน์ พันธกิจ และยุทธศาสตร์การพัฒนา 
                ยุทธศาสตร์การพัฒนาท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี (พ.ศ. 2561-2565) 

วิสัยทัศน์ 
     “สาธารณูปโภคมาตรฐาน ชุมชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดี” 
ยุทธศาสตร์การพัฒนา 4 ด้าน ดังนี้ 
ยุทธศาสตร์ท่ี 1 ด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
ยุทธศาสตร์ท่ี 2 ด้านส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
ยุทธศาสตร์ท่ี 3 ด้านการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรม 
ยุทธศาสตร์ท่ี 4 ด้านการพัฒนาองค์กรและบุคลากรสู่การบริการจัดการท่ีดี 
พันธกิจ 
1) เสริมสร้างความน่าอยู่ของจังหวัดสระบุรี 
2) เสริมสร้างคุณภาพชีวิตของประชาชนให้มีความเป็นอยู่ท่ีดี สู่การเป็นชุมชนเข้มแข็ง 
3) ส่งเสริมการศึกษา สืบสานวัฒนธรรมประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น 
4) ส่งเสริม สนับสนุนให้ประชาชนด ารงชีวิตตามแนวคิดเศรษฐกิจพอเพียง 

4.2 นโยบายและยุทธศาสตร์ 
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     4.2.1. ด้านโครงสร้างพื้นฐานทางเศรษฐกิจ 
           1) พัฒนาระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ให้สอดคล้องกับความจ าเป็นและ
ความต้องการของประชาชน 
                   2) ปรับปรุงและก่อสร้างถนน ทางระบายน้ า สะพาน ภารกิจถ่ายโอนให้ได้มาตรฐาน 
                   3) สนับสนุนการขยายเขตไฟฟ้า ประปา เพื่อให้ครอบคลุมทุกพื้นท่ีในเขตจังหวัด
สระบุรี 
                   4) สนับสนุนการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทางเศรษฐกิจ เพื่อเข้าสู่แหล่งท่องเท่ียวของ
จังหวัดสระบุรีให้ท่ัวถึง 
                   5) ส่งเสริมเช่ือมโยงการชลประทาน ก่อสร้างฝาย ท านบกั้นน้ า ขุดลอกคลอง ขุดสระ
และพัฒนาแหล่งน้ าให้เพียงพอ 

 4.2.2. ด้านเศรษฐกิจและสังคม 
         1) สนับสนุนกลุ่มเกษตรกร กลุ่มส่งเสริมอาชีพ กลุ่มสตรี ในการใช้ปุ๋ยอินทรีย์       

การจัดหาเมล็ดพันธุ์พืชผลทางการเกษตร จัดหาสถานท่ีส าหรับการรวมกลุ่ม และใช้เป็นสถานท่ี
ประกอบกิจกรรมร่วมกัน ส่งเสริมการลดรายจ่าย เพิ่มรายได้แก่ประชาชน 
                   2) ส่งเสริมและสนับสนุนกลุ่มและองค์กรต่างๆ ให้มีความรู้ เพื่อพัฒนาคิดค้นทาง
เทคโนโลยีการเกษตร การน้อมน าปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงใช้ในชีวิตประจ าวัน ให้ความช่วยเหลือ
และสนับสนุนหน่วยงานท่ีด าเนินโครงการทฤษฎีใหม่ในเขตจังหวัดสระบุรี 
                   3) ส่งเสริมและให้การสนับสนุนการสาธารณสุขในชุมชน การจัดสวัสดิการ และการ
สังคมสงเคราะห์แก่เด็ก สตรี ผู้สูงอายุ และผู้ด้อยโอกาส โดยสนับสนุนงบประมาณ ก าลังคน วัสดุ 
ครุภัณฑ์ทางการแพทย์แก่สมาคม ชมรม มูลนิธิ และหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง รวมท้ังให้ความรู้ ด้านการ
อบรมสัมมนาและการศึกษาดูงานของคณะผู้บริหาร หัวหน้าส่วนราชการ ผู้น าชุมชน และผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 
                  4) สนับสนุนการบ ารุงรักษาซ่อมแซมแหล่งน้ าเพื่อการเกษตร การก่อสร้างลาน       
เพื่อการเกษตร ร้านค้าชุมชน เพื่ อให้กลุ่มเกษตรกร กลุ่มส่งเสริมอาชีพใช้ประโยชน์ร่วมกัน 
                 5) สนับสนุนการด าเนินงานกิจกรรมความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน
แก่หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
                  6) สนับสนุนให้ความร่วมมือในการป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติดให้โทษ และการ
ป้องกันปราบปรามอาชญากรรมทุกประเภท ตลอดจนลดความสูญเสียจากอุบัติเหตุภายในเขต
รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

 4.3 ด้านการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
                      1) จัดการศึกษาภายในโรงเรียนทุกระดับในเขตจังหวัดสระบุรี เพื่อให้มีส่ือการเรียน
การสอนท่ีทันสมัย และจัดหาครุภัณฑ์ ใช้ประกอบการเรียนการสอนเด็ก และนักเรียนในเขตจังหวัด
สระบุรี 

                      2) สนับสนุนการศึกษาของพระภิกษุ สามเณร นักบวชทุกศาสนารวมท้ังเด็กและ
เยาวชน 
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                     3) สนับสนุนให้มีสถานท่ีส าหรับการเรียนรู้และบริการสาธารณะ เช่น ศูนย์ดารา
ศาสตร์ท้องฟ้าจ าลอง ค่ายลูกเสือ สนามกีฬา และสถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ ภายในเขตจังหวัดสระบุรี  
                     4) สนับสนุนและด าเนินการร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ตลอดจน
หน่วยงานอื่นท่ีเกี่ยวข้องในการจัดงานวัฒนธรรมและประเพณีท้องถิ่น 

4.4 ด้านการพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
    1) จัดต้ังศูนย์ก าจัดขยะโดยความร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัด

สระบุรี และหน่วยงานอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 
    2) ส่งเสริมเด็ก เยาวชน ผู้น าชุมชนในหมู่บ้านให้มีการศึกษา ปลุกฝังให้รู้จักการรักษา

ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม 
              3) สนับสนุนและด าเนินการร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในการขุดลอกคลองท่ีต้ืน
เขิน ก าจัดวัชพืช ลดมลภาวะส่ิงแวดล้อมทางน้ าให้ประชาชนได้รับประโยชน์ทางน้ าตลอดปี 
              4) บ ารุงรักษา ซ่อมแซมถนนท่ีมีฝุ่นละอองให้ประชาชนท่ีใช้สัญจรไปมา และประชาชนท่ีมี
บ้านเรือนใกล้เคียงปลอดภัย ลดความเส่ียงจากโรคท่ีเกิดจากฝุ่นละออง 
              5) สนับสนุนโดยจัดหาวัสดุ ครุภัณฑ์ ตลอดจนสถานท่ีเพื่อบริการสาธารณะ โดยปลอดภัย
จากมลภาวะ 

4.5 ด้านการบริหารจัดการองค์กรและการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี 
     1) สนับสนุนและพัฒนาบุคลากรขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ให้มีความรู้

ความสามารถ สามารถน าไปพัฒนาปฏิบัติตามภารกิจท่ีได้รับมอบหมาย เพื่อให้ประชาชนได้รับความ
พึงพอใจ 

     2) สนับสนุนวัสดุ ครุภัณฑ์ และอุปกรณ์การใช้งานท่ีทันสมัยให้บุคลากรในหน่วยงาน 
น ามาใช้ปฏิบัติหน้าท่ีให้เพียงพอ 

    3) สนับสนุนการเพิ่มพูนความรู้ความสามารถ โดยการอบรม การศึกษาดูงาน และการให้
ทุนการศึกษาให้บุคลากรมีความสามารถท างานประงานกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และหน่วยงาน
อื่นท่ีเกี่ยวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

   4) สร้างความเข้มแข็งให้องค์กร โดยส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนา
ท้องถิ่น 
 
5. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 เฉลิมพร อภิชนาพงศ์ (2553) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลบางบัวทอง โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อวัดระดับและ
ล าดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในต าบลบางบัวทองท่ีมีต่อกระบวนการขั้นตอน       
การให้บริการจ านวน 5 ด้าน เพื่อวัดระดับและล าดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในต าบล 
บางบัวทองท่ีมีต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เพื่อวัดระดับและล าดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการในต าบลบางบัวทองท่ีมีต่อส่ิงอ านวยความสะดวก และหาความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณลักษณะผู้ตอบ กับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่างๆซึ่งผลการส ารวจสรุปได้ดังนี้ 
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 ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางบัวทองมีความพึงพอใจล าดับแรก ได้แก่      
ด้านการให้บริการจากเจ้าหน้าท่ี รองลงมา ได้แก่ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีอยู่ในส านักงาน   
ด้านการบริหารจัดการของเจ้าหน้าท่ี ด้านการดูแลผู้สูงอายุ ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย ด้านงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการส่งเสริมศาสนาและวัฒนธรรมประจ าท้องถิ่น ส่วนความ
พอใจล าดับสุดท้าย ได้แก่ ด้านการมีส่วนร่วมภาคประชาชน 
 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า จังหวัดเชียงราย 
 ผลการศึกษา พบว่า 
 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อความเช่ือมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค า ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและ
ความเช่ือมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 6.02) และหาก
เทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76 - 80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อความเช่ือมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลต าบลเวียงพางค า       
มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน”    
(X = 6.07, ร้อยละ = 76 - 80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อกิจของหน่วยงาน” (X = 6.05, ร้อยละ = 76 - 80) 
และ “การเกิดประโยชน์สุขของประชาชน” (X = 6.01, ร้อยละ = 76 - 80) 
 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลเวียงพางค า ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
และความเช่ือมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 6.08) 
และหากเทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76 - 80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าความพึงพอใจ    
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า
มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ” (X = 6.16,ร้อยละ = 76 - 80), 
“ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ” (X = 6.13, ร้อยละ = 76 - 80), และ “ด้านคุณภาพของ
การใหบ้ริการ”,“ด้านความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการ” (X =6.10, ร้อยละ = 76 - 80) 
 สุจิราพร วานะ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบล : กรณีศึกษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนต าบลเกษม อ าเภอตระการพืชผล จังหวัด
อุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหาร    
ส่วนต าบล : กรณีศึกษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนต าบลเกษม เป็นรายด้านจะพบว่า ด้านเจ้าหน้าท่ี       
ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการด าเนินงานตามบทบาท และด้านหน้าท่ีความ
รับผิดชอบ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร ตามล าดับ 
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 นรินทร์ คลังผา (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  
 ผลการวิจัยสรุปได้ว่า 
 1. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขต
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ านวน 4 ด้าน ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับรายข้อ 
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไปค่าเฉล่ียต่ าสุด ได้แก่ 1) ด้านความเช่ือถือ 2) ด้านความสามารถ 3) ด้านความเต็มใจ 
และ 4) ด้านความรวดเร็ว ตามล าดับ 
 2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร    
ส่วนต าบลในเขตอ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เมื่ อจ าแนกตามอาชีพรายได้เฉล่ียต่อเดือน        
ระดับการศึกษาแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเมื่อจ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส และประเภทของงานบริการท่ีใช้ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 ชนะดา วีระพันธ์ (2554 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า 
อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส การศึกษาและอาชีพ 
 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร        
ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด        
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
รองลงมาคือด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม 
ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความ    
ยิ้มแย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ี           
ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน 
 จรรยา จันทร์เต้ีย (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ช าระภาษีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี
ขององค์การบริหารส่วนต าบลขี้เหล็ก อ าเภอปทุมรัตน์ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 ผลการวิจัยพบว่า 
 1. ความพึงพอใจของผู้ช าระภาษีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบล
ขี้เหล็ก อ าเภอปทุมรัตต์ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า  
อยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงล าดับจากค่าเฉล่ีย มากไปน้อย ได้แก่ ความเช่ือถือได้ ด้านความซื่อสัตย์ 
ด้านความสุภาพอ่อนโยนในการให้บริการด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงการบริการ ด้านการ
ส่ือสาร ด้านความเข้าใจ ด้านการตอบสนอง ด้านความปลอดภัยในการใช้อุปกรณ์ และด้านการสร้าง
ส่ิงท่ีจับต้องได้ 
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 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ช าระภาษีท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ รายได้ และ
การศึกษาแตกต่างกัน ต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลขี้เหล็ก อ าเภอ 
ปทุมรัตน์ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมไม่แตกต่างกันทางสถิติท่ีระดับ .05 
 3. ข้อเสนอแนะของผู้ช าระภาษีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบล
ขี้เหล็ก อ าเภอปทุมรัตต์ จังหวัดร้อยเอ็ด มีดังนี้ เจ้าหน้าท่ีควรให้ค าแนะน าทุกครั้ง เจ้าหน้าท่ีควรให้
ความรู้ เกี่ยวกับภาษี ขั้นตอนมาก เจ้าหน้าท่ีควรท าให้ เจ้าหน้าท่ีให้บริการยืดหยุ่นเรื่องเวลา  
เจ้าหน้าท่ีควรช่วยเรื่องการเขียนเอกสาร ควรประชาสัมพันธ์บ่อย ๆ ออกอากาศด้วย ไม่ควรเปล่ียน
เจ้าหน้าท่ีเก็บภาษีถ้ามีความจ าเป็น และควรให้บริการในวันเสาร์หรือวันอาทิตย์เป็นบางครั้ง 
  
6.กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 การส ารวจความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  อ าเภอเมืองสระบุรี     
จังหวัดสระบุรี ผู้ศึกษาได้ก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ
และตัวแปรตาม โดยสามารถเขียนแผนภาพได้ดังนี้  
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ 

เพศ 

อายุ 

อาชีพ 

ประเภทผู้รับบริการ 

 

 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจของการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 
1) งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า  
งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง  
2) งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
 3) งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการ 
สระว่ายน้ า (สนามกีฬา)  
4) งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟู
สมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 



 
 

บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรศึกษำ 

 
การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี 

จังหวัดสระบุรี ครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ท่ีส าคัญเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านโยธา ได้แก่ 
งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษี
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา)     
และงานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี           
มีรายละเอียด ดังนี้ 
 
1.รูปแบบกำรด ำเนินกำรศึกษำ 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยเก็บรวบรวมข้อมูลกับ
ผู้ใช้บริการ ในกิจกรรมและภารกิจ จ านวน 4 งาน ได้แก่ งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า    
งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหาร   
ส่วนจังหวัดสระบุรี งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) และงานด้านอื่น ๆ 
ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 
 
2.ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

2.1 ประชากรท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงาน
เอกชน ท่ีได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี
จ านวน 9,520 คน จ าแนกตามกิจกรรมและภารกิจ จ านวน 4 งาน ดังนี้ 

  1) งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง 
                จ านวน 3,295 คน 

  2) งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี
                จ านวน   243 คน 

  3) งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) จ านวน   5,824 คน 
   4) งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพ
จังหวัดสระบุรี             จ านวน    158 คน  

2.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชน ท่ีได้รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี จ านวน 383.87 คน ซึ่งจ านวน
ท่ีเก็บรวบรวมได้จริง จ านวน 390 คน โดยก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จากสูตรของยามาเน่ย์ 
(Yamane.1973 : 725) ท่ีระดับความคลาดเคล่ือน .05  

 

        n = 
N

1+Ne2
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      เมื่อ N = ขนาดของประชากร 
       e = ระดับความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดขึ้นได้ 
       n = ขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีต้องการ   
แทนสูตรได้ดังนี้ 

n = 
9,520

1+9,520 (0.05) 2
 

 
               n  =  

9,520

24.80
   = 383.870        

 จากนั้นท าการสุ่มแบบช้ันภูมิ (Stratified Random Sampling) ซึ่งเป็นวิธีการสุ่มตัวอย่างท่ี
ค านึงถึงความเป็นไปได้ทางสถิติ โดยท าการแบ่งช้ันภูมิตามลักษณะของผู้ใช้บริการในแต่ละงาน     
ตามสัดส่วนของผู้ใช้บริการในแต่ละงาน (Probability proportionate to size sampling) จ านวน 
383.870 คน รวมทั้งส้ินจ านวนกลุ่มตัวอย่างท่ีเก็บจริง จ านวน 390 คน โดยสามารถสรุปเป็นตารางได้
ดังนี้ 

 
ประเภทงำน 

จ ำนวน
ประชำกร 

กลุ่ม
ตัวอย่ำง 

ตำมสัดส่วน 

กลุ่ม
ตัวอย่ำง 
ที่เก็บจริง 

1.งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนา
แหล่งน้ าและขุดลอกคลอง 

 3,295 132.86 135 

2.งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่  งานจัดเก็บภาษีของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

   243    9.80  12 

3.งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า 
(สนามกีฬา) 

 5,824 234.84 235 

4.งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟู
สมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 

 
   158 

 
   6.37 

 
  8 

รวม    9,520 383.87 390 
 
3.เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.1 เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย เป็นเครื่องมือในการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ฉบับ ได้แก่ 1) งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหาร
จัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 3) งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) 
และ 4) งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัด
สระบุรี ซึ่งแต่ละฉบับ มีรายละเอียดดังนี้ 
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 3.1.1 ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไป ส่วนนี้มีวัตถุประสงค์จะน าเสนอและพรรณนาลักษณะของ
กลุ่มตัวอย่างท่ีได้รับบริการ ท าให้เห็นลักษณะและธรรมชาติของกลุ่มตัวอย่าง อันจะเป็นประโยชน์ต่อ
การวิเคราะห์ความพึงพอใจท่ีมีต่อกิจกรรมการบริการ ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Check list) ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และประเภทผู้รับบริการ 

 3.1.2 ตอนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อกิจกรรมการบริการ 
ส่วนนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อน าเสนอระดับความพึงพอใจการให้บริการในแต่ละกิจกรรม ประกอบด้วย 5 ด้าน 
ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร
ให้บริการ ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านผลการปฏิบัติงาน โดยผู้ศึกษาได้ก าหนด 
ลักษณะของแบบสอบถามตามวิธีการวัดทัศนคติแบบลิเคิร์ต (Likert’s scale) ดังนี้ 
   1) ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  คะแนน เท่ากับ 5 
   2) ระดับความพึงพอใจมาก  คะแนน เท่ากับ 4 
   3) ระดับความพึงพอใจปานกลาง  คะแนน เท่ากับ 3 
   4) ระดับความพึงพอใจน้อย  คะแนน เท่ากับ 2 
   5) ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  คะแนน เท่ากับ 1 
  3.1.3 ตอนท่ี 3 จุดเด่น จุดท่ีควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของ
หน่วยงาน ซึ่งมีลักษณะเป็นข้อค าถามปลายเปิด  
 3.2 การสร้างเครื่องมือมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ ดังนี้ 
  3.2.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับ ความพึงพอใจของการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี และแนวคิดการปกครอง
ส่วนท้องถิ่น 
  3.2.2 น าข้อมูลท่ีได้มาสร้างกรอบการวัดความพึงพอใจ พร้อมท้ังนิยามเชิงทฤษฎี และ
นิยามเชิงปฏิบัติการ 
  3.2.3 สร้างเครื่องมือตามนิยามเชิงปฏิบัติการของความพึงพอใจในการให้บริการ 
  3.2.4 ตรวจสอบความถูกต้องและความเช่ือถือได้ของแบบสอบถามความพึงพอใจการ
ให้บริการ และพัฒนาปรับปรุงแบบสอบถาม  
  3.2.5 ก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัย 
  3.2.6 น าแบบสอบถามท่ีได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากรและกลุ่มตัวอย่างตาม
ประเด็นท่ีส ารวจ 
  3.2.7 น าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ข้อมูลตามประเด็นและความต้องการท่ีต้องการ 
  3.2.8 สรุปผลการศึกษา และเสนอแนะเพื่อพัฒนาการให้บริการขององค์การ 
 
4.กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวมรวมข้อมูลการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการในครั้งนี้ คณะผู้ศึกษา
ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยเก็บจากกลุ่มตัวอย่างในแต่ละประเภทงานท่ีให้บริการ
ตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างท่ีก าหนดไว้ 
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5.กำรวิเครำะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 การวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีส าคัญ ดังนี้ 
 5.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 5.2 ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามวัดความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ในส่วนของระดับความพึงพอใจ เกณฑ์ท่ีน ามาใช้แปลความหมายของค่าเฉล่ีย ผู้ศึกษาได้
ก าหนดเกณฑ์ไว้ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 100) 

 1.00 – 1.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยท่ีสุด 
 1.51 – 2.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย 
 2.51 – 3.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง 
 3.51 – 4.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก 
 4.51 – 5.00  หมายถึง   มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากท่ีสุด 

 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การส ารวจความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี  อ าเภอเมืองสระบุรี      
จังหวัดสระบุรี ในครั้งนี้ ได้ด าเนินการประเมินใน 5 เรื่อง โดยน าเสนอผลการประเมิน ดังรายละเอียด
ต่อไปนี้ 
 ส่วนท่ี 1 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการในภาพรวม 

ส่วนท่ี 2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า  
           งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง 
ส่วนท่ี 3 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษี  
            ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
ส่วนท่ี 4 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการ  
           สระว่ายน้ า (สนามกีฬา) 

 ส่วนท่ี 5 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟู   
                        สมรรถภาพท่ีจ าเปน็ต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 

 
ส่วนที่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการในภาพรวม 

 ตารางท่ี 4.1 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการ ในภาพรวม 

ความพึงพอใจต่อโครงการในภาพรวม   X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนา
แหล่งน้ าและขุดลอกคลอง 4.82 0.43 มากท่ีสุด  96.20 
2. งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 4.90 0.40 มากท่ีสุด 98.00 
3. งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า 
(สนามกีฬา) 4.64 0.41 มากท่ีสุด 92.80 
4. งานด้านอื่น ๆ ได้แก่  งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟู
สมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี   4.66 0.40 มากท่ีสุด 93.20 

รวม 4.75 0.41 มากที่สุด 95.00 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า 
 ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรีในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 
โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่    
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งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 
98.00 รองลงมา ได้แก่ งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.20 และงานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุน
ฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.20  
 
ส่วนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน ้า 
          งานพัฒนาแหล่งน ้าและขุดลอกคลอง 
 2.1 ข้อมูลทั่วไป 

               ตารางท่ี 4.2 แสดงข้อมูลท่ัวไปงานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ า
และขุดลอกคลอง ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ และประเภทผู้รับบริการ 
 

รายการ จ้านวน/คน ร้อยละ 
เพศ 
    1. ชาย 92 68.15 
    2. หญิง 43 31.85 
อายุ 
    1. ต่ ากว่า 26 ปี   5   3.70 
    2. 26 – 40 ปี 40 29.63 
    3. 41 – 55 ปี 68 50.37 
    4. 56 – 69 ปี 15 11.11 
    5. 70 ปีขึ้นไป  7   5.19 
อาชีพ 

1. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 3   2.22 
2. ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 5   3.70 
3. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 7   5.19 
4. รับจ้างท่ัวไป  40 29.63 
5. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 35 25.93 
6. เกษตรกร/ประมง 45 33.33 

ประเภทผู้รับบริการ     
 1. ประชาชน 135 100 

รวม 135 100 
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จากตารางท่ี 4.2 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 68.45 และเพศหญิง 

จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 31.85 
มีอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 50.37 รองลงมา ได้แก่ อายุระหว่าง      

26 – 40 ปี จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 29.63 และอายุระหว่าง 56 – 69 ปี จ านวน 15 คน คิดเป็น     
ร้อยละ 11.11 

ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร/ประมง จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 รองลงมา ได้แก่ อาชีพ
รับจ้างท่ัวไป จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 29.63 และอาชีพแม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ จ านวน 35 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25.93 

ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
 
2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน ้า 
     งานพัฒนาแหล่งน ้าและขุดลอกคลอง 

                 ตารางท่ี 4.3 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมี ต่องานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหาร
จัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง ในภาพรวม 
 

งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน ้า 
งานพัฒนาแหล่งน ้าและขุดลอกคลอง X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.89 0.38 มากท่ีสุด 97.80 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.84 0.42 มากท่ีสุด 96.80 
3. ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรให้บริการ 4.78 0.45 มากท่ีสุด 95.60 
4. ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 4.80 0.44 มากท่ีสุด 96.00 
5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.81 0.43 มากท่ีสุด 96.20 

รวม 4.82 0.43 มากที่สุด 96.40 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนา

แหล่งน้ าและขุดลอกคลอง ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 โดยเมื่อ
พิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (X = 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.80 รองลงมาได้แก่ ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (X = 4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.80 และด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(X = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 
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 2.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อต่องานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน ้า 
                งานพัฒนาแหล่งน ้าและขุดลอกคลอง 

                ตารางท่ี 4.4 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหาร
จัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง ในแต่ละด้าน 

งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน ้า 
งานพัฒนาแหล่งน ้าและขุดลอกคลอง 

 
X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการด าเนินงานท่ีเป็นระบบและชัดเจน 4.73 0.48 มากท่ีสุด 94.60 
2. การให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกต้อง 4.99 0.32 มากท่ีสุด 99.80 
3. การให้บริการเป็นไปตามลพดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค
เท่าเทียมกัน 4.93 0.35 มากท่ีสุด 98.60 
4. การให้บริการมีระยะเวลาท่ีเหมาะสม 4.89 0.38 มากท่ีสุด 97.80 

รวม 4.89 0.38 มากที่สุด 97.80 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ 
ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย 4.90 0.41 มากท่ีสุด 98.00 
2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ท่ีสะดวก และ
หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต เป็นต้น 4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 
3. มีการออกหน่วยเคล่ือนท่ีเพื่อให้บริการนอกสถานท่ี 4.80 0.42 มากท่ีสุด 96.00 
4. มีการประชาสัมพันธ์ให้เพื่อเสริมสร้างความรู้เข้าใจแก่
ประชาชน 4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 

รวม 4.84 0.42 มากที่สุด 96.80 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม 4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 
2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง 4.76 0.45 มากท่ีสุด 95.20 
3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และ
มีความพร้อมในการให้บริการ 4.73 0.45 มากท่ีสุด 94.60 
4. เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และรวดเร็ว 4.76 0.47 มากท่ีสุด 95.20 
5. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงหรือสงสัย ให้ค าแนะน าช่วย
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเช่ือถือ 4.79 0.45 มากท่ีสุด 95.80 
6. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับส่ิงของ
ตอบแทนหรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 

รวม 4.78 0.45 มากที่สุด 95.60 
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งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน ้า 
งานพัฒนาแหล่งน ้าและขุดลอกคลอง 

 
X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านสถานที่และสิ่งอ้านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 4.84 0.43 มากท่ีสุด 96.80 
2. ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์
สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.90 0.35 มากท่ีสุด 98.00 
3. สถานท่ีและอุปกรณ์มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย 4.74 0.48 มากท่ีสุด 94.80 
4. ป้าย ข้อความบอกจุดให้บริการ และป้ายประชาสัมพันธ์  
มีความชัดเจน เข้าใจง่าย 4.71 0.49 มากท่ีสุด 94.20 

รวม 4.80 0.44 มากที่สุด 96.00 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. การให้บริการติดต้ังเครื่องสูบน้ าตรงกับความต้องการของ
ประชาชน 4.86 0.41 มากท่ีสุด 97.20 
2. การให้บริการติดต้องเครื่องสูบน้ าสามารถช่วยเหลือ
ประชาชนได้ท้ังเวลาปกติและฉุกเฉิน 4.79 0.45 มากท่ีสุด 95.80 
3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีท่ีผลการด าเนินงานมีความ
บกพร่อง 4.73 0.48 มากท่ีสุด 94.60 
4. การให้บริการติดต้ังเครื่องสูบน้ ามีประโยชน์ คุ้มค่า        
ต่อประชาชนส่วนรวม 4.86 0.41 มากท่ีสุด 97.20 

รวม 4.81 0.43 มากที่สุด 96.20 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่า  
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.80 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจในเรื่องการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกต้อง อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.99) 
คิดเป็นร้อยละ 99.80 รองลงมาได้แก่ การให้บริการเป็นไปตามลพดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่า
เทียมกัน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.93) คิดเป็นร้อยละ 98.60 และการให้บริการมีระยะเวลา       
ท่ีเหมาะสม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.80 

ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด (X = 4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.80 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ 
ในเรื่อง การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด (X = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 98.00 รองลงมา ได้แก่ มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ท่ีสะดวก 
และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต เป็นต้น, มีการประชาสัมพันธ์ให้เพื่อเสริมสร้างความรู้
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เข้าใจแก่ประชาชน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.80 และมีการออกหน่วยเคล่ือนท่ี
เพื่อให้บริการนอกสถานท่ี อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 

ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด ( X = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจในเรื่อง เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม, เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ 
สุจริต ไม่รับส่ิงของตอบแทนหรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(X = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 รองลงมา ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงหรือสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเช่ือถือ อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด (X = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 และเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง, 
เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และรวดเร็ว อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 
94.20 

ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด ( X = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่าส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจในเรื่องส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ อยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด (X = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 98.00 รองลงมาได้แก่ สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.80 และสถานท่ีและอุปกรณ์มีความ
สะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.74) คิดเป็นร้อยละ 94.80 

ด้านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด  
(X = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในเรื่อง
การให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน, การให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.86) คิดเป็น ร้อยละ 97.20 รองลงมาได้แก่ การด าเนินกิจกรรมโครงการ
เป็นไปด้วยความโปร่งใส อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 และมีการปรับปรุง 
แก้ไข ในกรณีท่ีผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.73) คิดเป็นร้อยละ 
94.60 
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ส่วนที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

3.1 ข้อมูลทั่วไป 

                ตารางท่ี 4.5 แสดงข้อมูลท่ัวไปงานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ และ ประเภทผู้รับบริการ 
 

รายการ จ้านวน/คน ร้อยละ 
เพศ 
    1. ชาย 4 33.33 
    2. หญิง 8 66.67 
อายุ 
    1. 41 – 55 ปี 4 33.33 

2. 56 – 69 ป ี 5 41.67 
3. 70 ปีขึ้นไป 3 25.00 

อาชีพ 
1. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 5 41.67 
2. รับจ้างท่ัวไป 3 25.00 
3. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 4 33.33 

ประเภทผู้รับบริการ     
 1. ประชาชน 12 100 

รวม 12 100 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 และเพศชาย 

จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 
มีอายุระหว่าง 56 – 69 ปี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 41.67 รองลงมาได้แก่ อายุระหว่าง 

41 – 55 ปี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 และอายุ 70 ปีขึ้นไป จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 
ส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 41.67 รองลงมา 

ได้แก่ อาชีพแม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 และอาชีพรับจ้างท่ัวไป 
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 

ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 100  
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3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษี    
     ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

                  ตารางท่ี  4.6 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่    
งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม 
 

งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

 
X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ 4.93 0.37 มากท่ีสุด 98.60 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.91 0.40 มากท่ีสุด 98.20 
3. ด้านเจ้าหน้าท่ี /บุคลากรให้บริการ 4.87 0.42 มากท่ีสุด 97.40 
4. ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 4.91 0.40 มากท่ีสุด 98.20 
5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.90 0.40 มากท่ีสุด 98.00 

รวม 4.90 0.40 มากที่สุด 98.00 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีของ

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 98.00 
โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.93) คิดเป็นร้อยละ 98.60 รองลงมาได้แก่ ด้านช่องทางการให้บริการ,ด้าน
สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.91) คิดเป็นร้อยละ 98.20 และด้านผล
การปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 98.00 

 
3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษี 
     ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

               ตารางท่ี 4.7 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ 
งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในแต่ละด้าน 
 

งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษี 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

 
X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการด าเนินงานท่ีเป็นระบบและชัดเจน 4.92 0.38 มากท่ีสุด 98.40 
2. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.96 0.35 มากท่ีสุด 99.20 
3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค
เท่าเทียมกัน 4.92 0.38 มากท่ีสุด 98.40 
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งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษี 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

 
X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

4. มีการแจ้งระยะเวลาท่ีใช้ในการด าเนินการในแต่ละเรื่อง
อย่างชัดเจน 4.96 0.35 มากท่ีสุด 99.20 

รวม 4.93 0.37 มากที่สุด 98.60 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ 
ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย 4.90 0.41 มากท่ีสุด 98.00 
2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ท่ีสะดวก และ
หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต เป็นต้น 4.90 0.41 มากท่ีสุด 98.00 
3. มีการออกหน่วยเคล่ือนท่ีเพื่อให้บริการนอกสถานท่ี 4.92 0.38 มากท่ีสุด 98.40 
4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจในการ
ด าเนินงาน 4.92 0.38 มากท่ีสุด 98.40 

รวม 4.91 0.40 มากที่สุด 98.20 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม 4.71 0.42 มากท่ีสุด 94.20 
2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง  4.96 0.40 มากท่ีสุด 99.20 
3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่     
และมีความพร้อมในการให้บริการ 4.84 

 
0.43 

 
มากท่ีสุด 96.80 

4. เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และรวดเร็ว 4.87 0.43 มากท่ีสุด 97.40 
5. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงหรือสงสัย ให้ค าแนะน าช่วย
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเช่ือถือ 4.89 0.41 มากท่ีสุด 97.80 
6. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับส่ิงของ
ตอบแทน หรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 4.96 0.40 มากท่ีสุด 99.20 

รวม 4.87 0.42 มากที่สุด 97.40 
ด้านสถานที่และสิ่งอ้านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 4.88 0.43 มากท่ีสุด 97.60 
2. ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์
สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.96 0.35 มากท่ีสุด 99.20 
3. สถานท่ีมีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย สะดวกต่อ
การใช้บริการ 4.82 0.48 มากท่ีสุด 96.40 
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งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษี 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

 
X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

4. ป้าย ข้อความบอกจุดให้บริการ และป้ายประชาสัมพันธ์ 
มีความชัดเจน เข้าใจง่าย 4.96 0.35 มากท่ีสุด 99.20 

รวม 4.91 0.40 มากที่สุด 98.20 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. การด าเนินงานตรงตามความต้องการของประชาชน 4.81 0.47 มากท่ีสุด 96.20 
2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส 4.96 0.35 มากท่ีสุด  99.20 
3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีท่ีผลการด าเนินงานมีความ
บกพร่อง 4.86 0.45 มากท่ีสุด 97.20 
4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า ของประชาชน 4.96 0.35 มากท่ีสุด  99.20 

รวม 4.90 0.40 มากที่สุด 98.00 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่า  
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.93) คิดเป็นร้อยละ 98.60 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่าส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่องการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา, มีการแจ้งระยะเวลาท่ีใช้ใน
การด าเนินการในแต่ละเรื่องอย่างชัดเจน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.96) คิดเป็นร้อยละ 99.20 
และขั้นตอนการด าเนินงานท่ีเป็นระบบและชัดเจน, มีการแจ้งระยะเวลาท่ีใช้ในการด าเนินการในแต่ละ
เรื่องอย่างชัดเจน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40  

ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(X = 4.91) คิดเป็นร้อยละ 98.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในเรื่อง
มีการออกหน่วยเคล่ือนท่ีเพื่อให้บริการนอกสถานท่ี, มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจ
ในการด าเนินงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40 และการประกาศข่าว หรือ 
ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย, มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ท่ีสะดวก 
และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต เป็นต้น อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 
98.00 

ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด (X = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.40 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ   
ในเรื่อง เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง, เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต 
ไม่รับส่ิงของตอบแทนหรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.96) 
คิดเป็นร้อยละ 99.20 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ ให้ค าแนะน า
ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเช่ือถือ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.80 และ
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เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และรวดเร็ว อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 
97.40 

ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (X = 4.91) คิดเป็นร้อยละ 98.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจในเรื่องส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะท่ีนั่งรอรับบริการ, 
ป้าย ข้อความบอกจุดให้บริการ และป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย มีความเพียงพอ  
อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.96) คิดเป็นร้อยละ 98.20 รองลงมาได้แก่ สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน 
สะดวกในการเดินทางมารับบริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.88) คิดเป็นร้อย 97.60 และสถานท่ี
มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย สะดวกต่อการใช้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.82) คิดเป็น
ร้อยละ 96.40 

ด้านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด  
( X = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 98.00 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ ในเรื่อง     
การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส, กิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า ของ
ประชาชน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.96) คิดเป็นร้อยละ 99.20 รองลงมาได้แก่ มีการปรับปรุง แก้ไข 
ในกรณีท่ีผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.20 
และการด าเนินงานตรงตามความต้องการของประชาชน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 
96.20 

 
ส่วนที่ 4 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน ้า  
           (สนามกีฬา) 

 4.1 ข้อมูลทั่วไป 

      ตารางท่ี 4.8 แสดงข้อมูลท่ัวไปงานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า 
(สนามกีฬา) ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ และ ประเภทผู้รับบริการ 
 

รายการ จ้านวน/คน ร้อยละ 
เพศ 
    1. ชาย 23 42.59 
    2. หญิง 31 57.41 
อายุ 
    1. ต่ ากว่า 26 ปี 80 34.04 
    2. 26 – 40 ปี 45 19.15 
    3. 41 – 55 ปี 55 23.41 

4. 56 – 69 ป ี 35 14.89 
5. 70 ปี ขึ้นไป 20   8.51 
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รายการ จ้านวน/คน ร้อยละ 
อาชีพ   

1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  45 19.15 
2. นักเรียน/นักศึกษา 80 34.04 
3.ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 35 14.89 
4. รับจ้างท่ัวไป 30 12.77 
5. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 27 11.49 
6. ว่างงาน 18  7.66 

ประเภทผู้รับบริการ     
 1. ประชาชน 235 100 

รวม 235 100 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 52.34 และเพศหญิง 

จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 47.66 
มีอายตุ่ ากว่า 26 ป ีจ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 34.04 รองลงมา ได้แก่ อายุระหว่าง 41 – 55 ป ี

จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 31.92 และอายุระหว่าง 26 – 40 ป ีจ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 19.15  
ส่วนใหญ่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 34.04 รองลงมา ได้แก่ 

อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 19.15 และอาชีพค้าขายรายย่อย/อาชีพ
อิสระ จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 14.89 

ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
 
4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน ้า     
    (สนามกีฬา) 

     ตารางท่ี 4.9 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่    
งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) ในภาพรวม 
 

งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน ้า 
(สนามกีฬา) X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ 4.65 0.39 มากท่ีสุด 93.00 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.66 0.38 มากท่ีสุด 93.20 
3. ด้านเจ้าหน้าท่ี /บุคลากรให้บริการ 4.64 0.44 มากท่ีสุด 93.80 
4. ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 4.59 0.44 มากท่ีสุด 91.80 
5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.66 0.40 มากท่ีสุด 93.20 

รวม 4.64 0.41 มากที่สดุ 92.80 
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จากตารางท่ี 4.9 พบว่า 

ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า 
(สนามกีฬา) ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 โดยเมื่อพิจารณา   
ในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านช่องทางการให้บริการ, ด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (X = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.20 รองลงมาได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 93.00 และด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (X = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 

 
4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน ้า 

(สนามกีฬา) 

              ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่  
งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา) ในแต่ละด้าน 
 

งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน ้า 
(สนามกีฬา) X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ 
1. 1.ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ

คล่องตัว 4.56 0.45 มากท่ีสุด 91.20 
2. มีการให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง 4.66 0.38 มากท่ีสุด 93.20 
3. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว 4.66 0.38 มากท่ีสุด 93.20 
4. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน 4.70 0.35 มากท่ีสุด 94.00 

รวม 4.65 0.39 มากที่สุด 93.00 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน 4.73 0.41 มากท่ีสุด 94.60 
2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ท่ีสะดวก และ
หลากหลาย เช่น ประสานงานด้วยโทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต  
ทางหนังสือ เว็บไซต์ เป็นต้น 4.73 0.31 มากท่ีสุด 94.60 
3. มีเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์และคอยอ านวยความสะดวก 4.55 0.43 มากท่ีสุด 91.00 
4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจ    ใน
การด าเนินงาน 4.66 0.38 มากท่ีสุด 93.20 

รวม 4.66 0.38 มากที่สุด 93.20 
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งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน ้า 
(สนามกีฬา) X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1.เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม 4.50 0.45 มาก 90.00 
2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง 4.73 0.43 มากท่ีสุด 94.60 
3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และ
มีความพร้อมในการให้บริการ 4.56 0.45 มากท่ีสุด 91.20 
4. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงหรือสงสัย ให้ค าแนะน าช่วย
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเช่ือถือ 4.70 0.45 มากท่ีสุด 94.00 
5. เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอในการปฏิบัติหน้าท่ี 4.63 0.41 มากท่ีสุด 92.60 
6. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับส่ิงของ
ตอบแทนหรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 4.70 0.43 มากท่ีสุด 94.00 

รวม 4.64 0.44 มากที่สุด 92.80 
ด้านสถานที่และสิ่งอ้านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีด าเนินโครงการ สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 4.53 0.53 มากท่ีสุด 90.60 
2. ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์
สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.64 0.38 มากท่ีสุด 92.80 
3. สถานท่ีมีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย และมี
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ 4.62 0.41 มากท่ีสุด 92.40 
4. ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ และป้ายประชาสัมพันธ์   
มีความชัดเจน เข้าใจง่าย 4.60 0.43 มากท่ีสุด 92.00 

รวม 4.59 0.44 มากที่สุด 91.80 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความต้องการของ
ประชาชน 4.63 0.48 มากท่ีสุด 92.60 
2. การด าเนินงานกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส 4.70 0.35 มากท่ีสุด 94.00 
3. การปรับปรุง แก้ไข ในกรณีท่ีผลการด าเนินงานมีความ
บกพร่อง 4.63 0.41 มากท่ีสุด 92.60 
4. การกิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชน
ส่วนรวม 4.70 0.35 มากท่ีสุด 94.00 

รวม 4.66 0.40 มากที่สุด 92.80 
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จากตารางท่ี 4.10 พบว่า  

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 93.00 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจในเรื่องการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด (X = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 94.00 รองลงมาได้แก่ มีการให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง, 
การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.20 และขั้นตอน
การให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.56) คิดเป็นร้อยละ 
90.44 

ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(X = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในเรื่อง
การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน, มีช่องทางการประสานงาน 
ติดต่อท่ีสะดวก และหลากหลาย เช่น ประสานงานด้วยโทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต ทางหนังสือ เว็บไซต์ เป็นต้น 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.73) คิดเป็นร้อยละ 94.60 รองลงมา ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน
ทราบและเข้าใจในการด าเนินงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.20 และมีเจ้าหน้าท่ี
ประชาสัมพันธ์และคอยอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.55) คิดเป็นร้อยละ 91.00 

ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด ( X = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ 
ในเรื่องเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.73) คิดเป็น
ร้อยละ 94.60 รองลงมา ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม ช้ีแจง
หรือสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเช่ือถือ, เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ 
สุจริต ไม่รับส่ิงของตอบแทนหรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.70) 
คิดเป็นร้อยละ 94.00 และเจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอในการปฏิบัติหน้าท่ี อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.63) 
คิดเป็นร้อยละ 92.60 

ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (X = 4.59) คิดเป็นร้อยละ 91.80 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจในเรื่องส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ         
มีความเพียงพอ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 รองลงมาได้แก่ สถานท่ีมี
ความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย และมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(X = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.40 และป้าย ข้อความบอกจุดบริการ และป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน 
เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.60)  คิดเป็นร้อยละ 92.00 
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ด้านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด  
(X = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในเรื่อง 
การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส, การกิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า 
ต่อประชาชนส่วนรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 94.00 และกิจกรรมและ
โครงการตรงตามความต้องการของประชาชน, มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีท่ีผลการด าเนินงาน      
มีความบกพร่อง อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.63) คิดเป็นร้อยละ 92.60 
 
ส่วนที่ 5 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟ ู
           สมรรถภาพที่จ้าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 

5.1 ข้อมูลทั่วไป 

      ตารางท่ี 4.11 แสดงข้อมูลท่ัวไปงานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพ
ท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ และ ประเภทผู้รับบริการ 

รายการ จ้านวน/คน ร้อยละ 
เพศ 
    1. ชาย 5 62.50 
    2. หญิง 3 37.50 
อายุ 
    1. 41 – 55 ปี 2 25.00 

2. 56 – 69 ป ี 2 25.00 
    3. 70 ปี ขึ้นไป 4 50.00 
อาชีพ 

1. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 1 12.50 
2. รับจ้างท่ัวไป  2 25.00 
3. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 5 62.50 

ประเภทผู้รับบริการ     
 1. ประชาชน 8 100 

รวม 8 100 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 และเพศหญิง 

จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 
มีอายุ70 ปี ขึ้นไป จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 และอายุระหว่าง 41 – 55 ปี, 56 – 69 ปี 

จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 
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ส่วนใหญ่มีอาชีพแม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 รองลงมา 

ได้แก่ อาชีพรับจ้างท่ัวไป จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 และอาชีพค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 

ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
 
5.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟ ู

               สมรรถภาพที่จ้าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 

     ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านอื่น ๆ ได้แก่งานบริการด้าน
กองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม 
 

งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟู 
สมรรถภาพที่จ้าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 

 
X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ 4.64 0.42 มากท่ีสุด 92.80 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.64 0.42 มากท่ีสุด 92.80 
3. ด้านเจ้าหน้าท่ี /บุคลากรให้บริการ 4.71 0.33 มากท่ีสุด 94.20 
4. ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 4.62 0.43 มากท่ีสุด 92.40 
5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.68 0.38 มากท่ีสุด 93.60 

รวม 4.66 0.40 มากที่สุด 93.20 
 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟู

สมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.66) คิดเป็น    
ร้อยละ 93.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ี /บุคลากร
ให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.71) คิดเป็นร้อยละ 94.20 รองลงมาได้แก่ ด้านผลการปฏิบัติงาน 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.68) คิดเป็นร้อยละ 93.60 และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ, 
ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 
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5.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟ ู
    สมรรถภาพที่จ้าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 

    ตารางท่ี 4.13 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการ
ด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี ในแต่ละด้าน 
 

งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟู 
สมรรถภาพที่จ้าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 

 
X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตัว 4.59 0.45 มากท่ีสุด 91.80 
2. มีการให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง 4.65 0.41 มากท่ีสุด 93.00 
3. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว 4.65 0.40 มากท่ีสุด 93.00 
4. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน 4.65 0.42 มากท่ีสุด 93.00 

รวม 4.64 0.42 มากที่สุด 92.80 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประชาสัมพันธ์ ช่องทางการให้บริการ
ประชาสัมพันธ์/วารสาร/แผ่นพับ 4.62 0.45 มากท่ีสุด 92.40 
2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อท่ีสะดวก และ
หลากหลาย เช่น ประสานงานด้วยโทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต  
ทางหนังสือ เว็บไซต์ เป็นต้น 4.62 0.41 มากท่ีสุด 92.40 
3. มีเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์และคอยอ านวยความ
สะดวก 4.69 0.40 มากท่ีสุด 93.80 
4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจ      
ในการด าเนินงาน 4.62 0.42 มากท่ีสุด 92.40 

รวม 4.64 0.42 มากที่สุด 92.80 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม 4.76 0.31 มากท่ีสุด 95.20 
2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง 4.76 0.30 มากท่ีสุด 95.20 
3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ 
และมีความพร้อมในการให้บริการ 4.72 0.32 มากท่ีสุด 94.40 
4. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงหรือสงสัย ให้ค าแนะน าช่วย
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเช่ือถือ 4.62 0.38 มากท่ีสุด 92.40 
5. เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอในการปฏิบัติหน้าท่ี 4.69 0.32 มากท่ีสุด 93.80 
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งานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟู 
สมรรถภาพที่จ้าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 

 
X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

6. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับส่ิงของ
ตอบแทนหรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 4.72 0.33 มากท่ีสุด 94.40 

รวม 4.71 0.33 มากที่สุด 94.20 
ด้านสถานที่และสิ่งอ้านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 4.59 0.41 มากท่ีสุด 91.80 
2. ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์
สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.69 0.45 มากท่ีสุด 93.80 
3. สถานท่ีมีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย และมี
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ 4.56 0.43 มากท่ีสุด 91.20 
4. ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ และป้ายประชาสัมพันธ์ 
มีความชัดเจน เข้าใจง่าย 4.66 0.41 มากท่ีสุด 93.20 

รวม 4.62 0.43 มากที่สุด 92.40 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความต้องการของ
ประชาชน 4.77 0.37 มากท่ีสุด 95.40 
2. การด าเนินงานกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความ
โปร่งใส 4.71 0.35 มากท่ีสุด 94.20 
3. การปรับปรุง แก้ไข ในกรณีท่ีผลการด าเนินงานมีความ
บกพร่อง 4.70 0.37 มากท่ีสุด 94.00 
4. การกิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า           
ต่อประชาชนส่วนรวม 4.56 0.43 มากท่ีสุด 91.20 

รวม 4.68 0.38 มากทีสุ่ด 93.60 
 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่า  
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่าส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง มีการให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง, การให้บริการมีความสะดวก
รวดเร็ว, การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(X = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 93.00 และขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.59) คิดเป็นร้อยละ 91.80 
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ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด (X = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ 
ในเรื่องมีเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์และคอยอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.69) คิดเป็น
ร้อยละ 93.80 และการประชาสัมพันธ์ ช่องทางการให้บริการประชาสัมพันธ์/วารสาร/แผ่นพับ,มีช่องทาง   
การประสานงาน ติดต่อท่ีสะดวก และหลากหลาย เช่น ประสานงานด้วยโทรศัพท์ อินเทอร์เน็ตหนังสือพิมพ์ 
เว็บไซต์ เป็นต้น, มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจในการด าเนินงาน อยู่ในระดับ 
มากท่ีสุด (X = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.80 

ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด (X = 4.71) คิดเป็นร้อยละ 94.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
เรื่อง เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม, เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมในการให้บริการ, เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต 
ไม่รับส่ิงของตอบแทน หรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.72) 
คิดเป็นร้อยละ 94.40 และเจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอในการปฏิบัติหน้าท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด      
(X = 4.69) คิดเป็นร้อยละ 93.80 

ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (X = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.40 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจในเรื่องส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับบริการ   
มีความเพียงพอ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.69) คิดเป็นร้อยละ 93.80 รองลงมาได้แก่ ป้าย ข้อความ
บอกจุดบริการ และป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.66) 
คิดเป็นร้อยละ 93.20 และสถานท่ีต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(X = 4.59) คิดเป็นร้อยละ 91.80 

ด้านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด  
( X = 4.68) คิดเป็นร้อยละ 93.60 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในเรื่อง 
กิจกรรมและโครงการตรงตามความต้องการของประชาชน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.77) คิดเป็น
ร้อยละ 95.40 รองลงมาได้แก่ การด าเนินงานกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด (X = 4.71) คิดเป็นร้อยละ 94.20 และมีการด าเนินงานกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความ
โปร่งใส อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 94.00 
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บทท่ี 5  
สรุปผลการประเมินและข้อเสนอแนะ  

  
 การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ ำเภอเมืองสระบุรี 
จังหวัดสระบุรี มีลักษณะเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ซึ่งสามารถสรุปผลการวิจัย 
ดังต่อไปนี้ 
 
1. วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ ำเภอเมืองสระบุรี 
จังหวัดสระบุรี ครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ท่ีส าคัญ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านโยธา ได้แก่         
งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษี
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา)   
และงานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี 

 
2. วิธีด าเนินการ 

กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชน ท่ีได้รับบริการจากองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ ำเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี โดยด าเนินการเก็บรวบรวมจ านวน
ท้ังส้ิน 390 คน โดยการสุ่มแบบช้ันภูมิ (Stratified Random Sampling) เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการลงพื้นท่ี
เก็บข้อมูลกับกลุ่มผู้ใช้บริการตามกิจกรรมและภารกิจ การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ ได้แก่ ความถี่ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 
3. สรุปผลการประเมิน 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วน จังหวัดสระบุรี        
อ ำเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุร ีสามารถสรุปได้ดังนี้ 
 3.1 ผลการประเมินความพึงพอใจในในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 
โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ 
งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 
98.00 รองลงมา ได้แก่ งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง      
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.20 และงานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุน
ฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.20  
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 3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนา 
แหล่งน้ าและขุดลอกคลอง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 
68.45 มีอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 50.37 ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร/ประมง 
จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 135 คน     
คิดเป็นร้อยละ 100 ส่วนผลการประเมินความพึงพอใจต่องานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า 
งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 
96.40 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.80 รองลงมาได้แก่ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.80 และด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (X = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 

3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 8 คน คิดเป็น
ร้อยละ 66.67 มีอายุระหว่าง 56 – 69 ปี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 41.67 ส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขาย  
รายย่อย/อาชีพอิสระ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 41.67 ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน 
จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 100 ส่วนผลการประเมินความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ 
งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.90) 
คิดเป็นร้อยละ 98.00 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.93) คิดเป็นร้อยละ 98.60 รองลงมาได้แก่ ด้านช่องทาง
การให้บริการ,ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.91) คิดเป็นร้อยละ 
98.20 และด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 98.00 

3.4 ผลการประเมินความพึงพอใจต่องานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า 
(สนามกีฬา) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 52.34 
มีอายุต่ ากว่า 26 ปี จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 34.04 ส่วนใหญ่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 
80 คน คิดเป็นร้อยละ 34.04 ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 235 คน คิดเป็น
ร้อยละ 100 ส่วนผลการประเมินความพึงพอใจต่องานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า 
(สนามกีฬา) ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 โดยเมื่อพิจารณา   
ในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านช่องทางการให้บริการ, ด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด (X = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.20 รองลงมาได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (X = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 93.00 และด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรให้บริการ อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด (X = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 
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3.5 ผลการประเมินความพึงพอใจต่องานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟู
สมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 มีอายุ70 ปี ขึ้นไป จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 ส่วนใหญ่มี
อาชีพแม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 ประเภทผู้รับบริการประกอบด้วย 
ประชาชน จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 100 ส่วนผลการประเมินความพึงพอใจต่องานด้านอื่น ๆ 
ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด (X = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.71) คิดเป็นร้อยละ 94.20 รองลงมาได้แก่ 
ด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.68) คิดเป็นร้อยละ 93.60 และด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ, ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 
 
4.ข้อเสนอแนะ 
 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
อ ำเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ท าให้เห็นศักยภาพและความสามารถในการให้บริการแก่
ผู้รับบริการ และจะเป็นข้อมูลสารสนเทศท่ีส าคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่ อง 
(Continuous Improvement) ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนี้ 
 4.1 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
อ ำเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี พบว่า งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า งานพัฒนาแหล่งน้ า
และขุดลอกคลอง และงานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
มีผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในด้าน
เจ้าหน้าท่ี/บุคลากรให้บริการ เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น การพัฒนาปรับปรุงการบริการอย่างต่อเนื่อง
เป็นส่วนท่ีท าให้ประชาชนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญท่ีสุดท่ีส่งผล
ต่อคุณภาพของบริการ เพราะผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้น องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้ท่ีมีลักษณะท่ีเหมาะสมในการให้บริการ 
ดังนี้ 

1. ทัศนคติท่ีถูกต้องในการให้บริการ การบริการท่ีท าให้ผู้รับบริการประทับใจนั้นต้องมาจาก
จิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการท่ีต้องรับรู้ว่าผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการท า งานของตน 
ผู้รับบริการเป็นบุคคลท่ีส าคัญทีสุด ต้องอ านวยความสะดวกและช่วยเหลือให้เต็มความสามารถ 

แนวทางปฏิบัติ 
 ปลูกฝังวัฒนธรรมในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้ตระหนักว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลท่ีส าคัญ
ท่ีสุด หัวหน้างานต้องตรวจตราการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการอย่างเข้มงวด 
 ผู้รับบริการประเมินการท างานของเจ้าหน้าท่ี และผลการประเมินเป็นส่วนหนึ่งของการ
พิจารณาความดีความชอบ 
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 อบรมพัฒนาผู้ท่ีไม่สามารถบริการได้ตามมาตรฐาน และหากไม่สามารถปรับปรุงตนเองได้ 
ให้พิจารณาย้ายไปท างานในส่วนสนับสนุนท่ีไม่ต้องติดต่อกับผู้รับบริการ 

2. ความมีมิตรไมตรี การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการนั้น จะต้องอยู่บนพื้นฐานของ
ความเป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส เพราะผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังส านักงาน ย่อมไม่มีความคุ้นเคย       
หากไม่มีผู้ใดเอาใจใส่ ก็จะเกิดความรู้สึกเคว้งคว้างไม่ทราบว่าตนควรจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด ความมี
มิตรไมตรีของผู้ให้บริการย่อมท าให้ผู้รับบริการมีความอบอุ่นใจ 

แนวทางปฏิบัติ 
 จัดให้มีพนักงานต้อนรับ เช่น เมื่อผู้รับบริการมายังส านักงาน/สถานท่ีบริการ บุคลากร จะเดิน
มาถามถึงปัญหาและความต้องการ อธิบายถึงขั้นตอนการด าเนินงานให้เกิดความเข้าใจ พาผู้รับบริการ
ไปยังจุดเริ่มต้นให้บริการในแต่ละกรณี 

3. ความรู้ ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพื่อท่ีจะให้บริการได้ถูกต้อง 
สามารถใช้ ความรู้ท่ีมีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้ 

แนวทางปฏิบัติ 
 พัฒนาความรู้ให้บุคลากร จัดให้มีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรอย่างต่อเนื่อง มีการทดสอบ
วัดผลว่าบุคคลมีความรู้จริงในศาสตร์ท่ีได้รับมอบหมายให้ท าหน้าท่ี มีนโยบายให้การเล่ือนต าแหน่ง
เป็นไปเฉพาะในสายงานนั้นๆ ท าให้มีความช านาญและรู้ลึกในงาน 

1. ความสุภาพ ผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติ
ผู้รับบริการ การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจท าได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการ 
ท่ีเน้นให้เกิดความสุภาพและมนุษยสัมพันธ์ 

2. ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) ท่ีเต็มใจให้บริการ 
เป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการท่ีดี และช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ 

3. ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ ผู้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่า
ผู้รับบริการนั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด เจ้าหน้าท่ีใน
หน่วยงานก็ควรท่ีจะให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความเหล่ือมล้ า 

แนวทางปฏิบัติ 
 สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยค าท่ีใช้พูดกับผู้รับบริการ ให้ทุกคน 
ถือปฏิบัติกับผู้รับบริการทุกคนเหมือนๆ กัน 
 4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
อ ำเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี พบว่า งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า 
(สนามกีฬา) และงานด้านอื่น ๆ ได้แก่ งานบริการด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพ
จังหวัดสระบุรี ในด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นล าดับสุดท้าย การจัดให้มีสถานท่ีและ
สภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสม เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งท่ีจะช่วยให้ ผู้รับบริการได้รับความ
สะดวกสบาย 
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แนวทางปฏิบัติ 
- จัดสถานท่ี ภูมิทัศน์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก จัดภูมิทัศน์ให้มีความสะอาด

เป็นระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาม จัดให้มีท่ีนั่งอย่างเพียงพอ แผนผังจุดบริการตามข้ันตอน/ป้าย
ช่ือห้องจัดเตรียมวัสดุส านักงานท่ีจ าเป็น 

- จัดท าศูนย์ข้อมูลและคลังข้อมูล รวมเอกสารท่ีเป็นข้อมูลและองค์ความรู้ต่าง ๆ   
ให้เป็นระเบียบสะดวกแก่การค้นหาเพื่อให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว จัดระเบียบให้บุคลากร
สามารถเข้าถึงความรู้ต่างๆ ได้ง่ายและเอกสารไม่สูญหาย 

- ด้านกระบวนการการให้บริการ กระบวนการให้บริการเป็นส่ิงส าคัญท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ ดังนั้น 
กระบวนการการให้บริการจะต้องเอื้อให้เกิดความถูกต้องแม่นย า รวดเร็ว ท าให้ผู้รับบริการสามารถ
เข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการท่ีส่ือให้ผู้รับริการได้รับทราบ 
มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่าง ๆ เพื่อปรับปรุง
บริการอย่างเหมาะสม ดังนี้ 

1. ความรวดเร็วในการให้บริการ ส่ิงท่ีผู้รับบริการต้องการเมื่อมารับบริการ คือ การได้รับบริการท่ี
รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงควรคิดค้นวิธีการลดขั้นตอนในการท างาน 
เพื่อสามารถให้บริการได้รวดเร็วที่สุด 

แนวทางปฏิบัติ 
 ลดขั้นตอนการให้บริการจัดให้มีผู้ให้บริการอย่างเพียงพอ วางผังการไหลเวียนของงานให้ง่าย 
งานไหลเวียนเร็วไม่มีจุดท่ีเป็นคอขวด 

2. ความถูกต้องแม่นย า การอ านวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ นอกจาก
จะต้องท าด้วยความรวดเร็วแล้ว ยังต้องมีความถูกต้องแม่นย า ไม่ผิดพลาด 

แนวทางปฏิบัติ 
 การปฏิบัติงานมีข้ันตอนเป็นข้อก าหนดท่ีชัดเจน มีคู่มือประกอบว่าการท างานแต่ละอย่างต้อง
ใช้เอกสารอะไรบ้าง การด าเนินงานมีขั้นตอนเป็นล าดับอย่างไร มีกระบวนการกล่ันกรอง ตรวจสอบ
เพื่อให้เกิดความถูกต้องใช้ระบบสารสนเทศช่วยจัดการข้อมูลและช่วยเตือนเมื่อถึงก าหนดเวลา มีการ
บันทึกประจ าวันและเวลาการรับค าขอและรับเรื่องทุกขั้นตอน มีใบแสดงการรับค าขอให้กับผู้ยื่นค าขอ
และเวลาแล้วเสร็จ 

3. ความสามารถเข้าถึงได้ง่ายความสามารถเข้าถึงและใช้บริการได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่งท่ีจะท าให้
ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ดังนั้น  จุดท่ีให้บริการควรจะมีการกระจายให้ท่ัวถึงหรือให้
ผู้รับบริการสามารถใช้บริการผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตได้ 

4. ความชัดเจนของข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ ผู้รับบริการจ านวนมาก
มักจะไม่มีความรู้เกี่ยวกับข้ันตอนการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตลอดจนไม่ทราบว่า
ต้องจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในกรณีต่าง ๆ 
ดังนั้น การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลท่ีชัดเจนถึงเป็นปัจจัยหนึ่งท่ีช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความ
สะดวกมากขึ้น 
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แนวทางปฏิบัติ 

 ติดประกาศตามท่ีต่าง ๆ เพื่อประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการหรือหมายเลขโทรศัพท์ในการ
ติดต่อสอบถาม จัดท าป้ายช่ือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ ใช้ส่ือต่าง ๆ เช่น ป้าย แผ่นพับ เครื่องบันทึกเสียง
และรูปภาพในการประชาสัมพันธ์การใช้บริการให้ทราบท่ัวกัน  จัดเตรียมแบบฟอร์มต่าง ๆ ไว้ให้ 
พร้อมเพรียง 

5. การให้บริการตลอดเวลา ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ 
ไม่มีการหยุดพักเท่ียง เพื่อสามารถให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 

6. จัดให้มีช่องทางการติดต่อท่ีสะดวกจัดให้มีช่องทางการติดต่อท่ีผู้รับบริการสามารถติดต่อ
กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้โดยง่าย เช่น Web site ให้ข้อมูล E-mail เพื่อเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ
สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
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   แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

เร่ือง งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน ้า งานพัฒนาแหล่งน ้าและขุดลอกคลอง  
ค้าชี แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อกิจกรรมบริการขององค์กรปกครอง       
ส่วนท้องถ่ินน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ท้ังน้ีข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตาม
ความต้องการของประชาชน 
ค้าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 
2. อาย ุ(ปี) 
 1. (   )  ต่ ากว่า 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ปี  5. (   )  70 ปี ข้ึนไป 
 2. (   )  26 ปี – 40 ปี  4. (   )  56 ปี – 69 ปี 
3. อาชีพ 
 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา   9. (  ) ว่างงาน 
 2. (  ) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ้างทั่วไป            10. (  ) อื่น ๆ (โปรดระบุ)...............
 3. (  ) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7. (  ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 4. (  ) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 
4. กลุ่มผู้รับบริการ 
 1. (  ) ประชาชน  2. (  )  หน่วยงานภาครัฐ  3. (  ) หน่วยงานภาคเอกชน 
 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ      

1. ข้ันตอนการด าเนินงานที่เป็นระบบและชัดเจน      

2. การให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกต้อง      

3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      

4. การให้บริการมีระยะเวลาท่ีเหมาะสม      

ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน  
เหมาะสม เข้าใจง่าย 

     

2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ทีส่ะดวก และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
อินเทอร์เน็ต เป็นต้น 

     

3. มีการออกหน่วยเคลื่อนที่เพ่ือให้บริการนอกสถานที่      

4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ความรู้เข้าใจแก่ประชาชน      
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ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม       

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อม         
ในการให้บริการ  

     

4. เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และรวดเร็ว      

5. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม 
ชี้แจงหรือสงสัย ใหค้ าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

     

6. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับสิ่งของตอบแทน           
หรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ้านวยความสะดวก      

1. สถานที่ต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีน่ังรอ
รับบริการ มคีวามเพียงพอ 

     

3. สถานที่และอุปกรณ์มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย      

4. ป้าย ข้อความบอกจุดให้บริการ และป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน 
เข้าใจง่าย 

     

ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. การให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน      

2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส      

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง      

4. การให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม      
 

 ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
 

1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน
............................................................................................................................. .......................................................... 

 ............................................................................................................................. .......................................................... 
2. จุดท่ีควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
............................................................................................................................. .......................................................... 

 ............................................................................................................................................................................... ........ 
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
.......................................................................................................................................................................................  

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

***  มหาวทิยาลัยราชภัฏเทพสตรี  *** 
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   แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
เรื่อง งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
ค าชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมี ต่อกิจกรรมบริการขององค์กรปกครอง     
ส่วนท้องถ่ินน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ท้ังน้ีข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตาม
ความต้องการของประชาชน 
ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุด 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 
2. อายุ (ปี) 
 1. (   )  ต่ ากว่า 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ปี  5. (   )  70 ปี ข้ึนไป 
 2. (   )  26 ปี – 40 ปี  4. (   )  56 ปี – 69 ปี 
3. อาชีพ 
 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา   9. (  ) ว่างงาน 
 2. (  ) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท             6. (  ) รับจ้างทั่วไป            10. (  ) อื่น ๆ (โปรด
ระบุ)...............
 3. (  ) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7. (  ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 4. (  ) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 
4. กลุ่มผู้รับบริการ 
 1. (  ) ประชาชน  2. (  )  หน่วยงานภาครัฐ  3. (  ) หน่วยงานภาคเอกชน 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      

1. ข้ันตอนการด าเนินงานที่เป็นระบบและชัดเจน      

 2. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน       

4. มีการแจ้งระยะเวลาท่ีใช้ในการด าเนินการในแต่ละเรื่องอย่างชัดเจน      

ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม 
เข้าใจง่าย 

     

2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์  
อินเทอร์เน็ต  เป็นต้น 

     

3. มีการออกหน่วยเคลื่อนที่เพ่ือให้บริการนอกสถานที่      

4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจในการด าเนินงาน      
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ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม       

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมใน
การให้บริการ 

     

4. เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และรวดเร็ว      

5. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม 
ชี้แจงหรือสงสัย ใหค้ าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

     

6. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับสิ่งของตอบแทน หรือ
สินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานที่ต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีน่ังรอ
รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. สถานที่มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย สะดวกต่อการใช้บริการ      

4. ป้าย ข้อความบอกจุดให้บริการ และป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน 
เข้าใจง่าย 

     

ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. การด าเนินงานตรงตามความต้องการของประชาชน      

2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส      

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า ของประชาชน      
 

 ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน
......................................................................................................................... .............................................................. 
............................................................................................................................. .......................................................... 
2. จุดท่ีควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
............................................................................................................................. .......................................................... 
.................................................................................................................................................................. ..................... 
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
.......................................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. .......................................................... 
 

***  มหาวทิยาลัยราชภัฏเทพสตรี  *** 
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   แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 

เรื่อง งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน ้า (สนามกีฬา) 
ค้าชี แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อกิจกรรมบริการขององค์กรปกครอง       
ส่วนท้องถ่ินน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ท้ังน้ีข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตาม
ความต้องการของประชาชน 
ค้าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุด 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 
2. อายุ (ปี) 
 1. (   )  ต่ ากว่า 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ปี  5. (   )  70 ปี ข้ึนไป 
 2. (   )  26 ปี – 40 ปี  4. (   )  56 ปี – 69 ปี 
3. อาชีพ 
 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา   9. (  ) ว่างงาน 
 2. (  ) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ้างทั่วไป            10. (  ) อืน่ ๆ (โปรด
ระบุ)...............
 3. (  ) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7. (  ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 4. (  ) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 
4. กลุ่มผู้รับบริการ 
 1. (  ) ประชาชน  2. (  )  หน่วยงานภาครัฐ  3. (  ) หน่วยงานภาคเอกชน 
 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      

1. ข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคลอ่งตัว      

2. มกีารให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง      

 3. การให้บริการมคีวามสะดวกรวดเร็ว      

4. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      

ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. การประชาสัมพันธ์ ช่องทางการให้บริการประชาสัมพันธ์/วารสาร/แผ่นพับ      

2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เช่น 
ประสานงานด้วยโทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต ทางหนังสือ เว็บไซต์ เป็นต้น 

     

3. มีเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์และคอยอ านวยความสะดวก      
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4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจในการด าเนินงาน      

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม       

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อม         
ในการให้บริการ  

     

4. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม 
ชี้แจงหรือสงสัย ใหค้ าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

     

5. เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอในการปฏิบัติหน้าท่ี      

6. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับสิ่งของตอบแทน           
หรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับสิ่งของตอบแทน           
หรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีน่ังรอ
รับบริการ มคีวามเพียงพอ 

     

3. สถานที่มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย และมีอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกอย่างเพียงพอ  

     

4. ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ และป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน   
เข้าใจง่าย 

     

ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความต้องการของประชาชน      

2. การด าเนินงานกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส      

3. การปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง      

4. การกิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม      
 

 ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
 

1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน
.......................................................................................................................................................................................  

 ............................................................................................................................. .......................................................... 
2. จุดท่ีควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
............................................................................................................................. .......................................................... 

 ............................................................................................................................. .......................................................... 
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
............................................................................................................................... ........................................................ 

 .......................................................................................................................................................................................  
***  มหาวทิยาลัยราชภัฏเทพสตรี  *** 
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   แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี 
เรื่อง งานด้านอืน่ ๆ ได้แก่ งานบรกิารด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพที่จ้าเป็นต่อสุขภาพ      
จังหวัดสระบุร ี
ค้าชี แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อกิจกรรมบริการขององค์กรปกครอง      
ส่วนท้องถ่ินน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ท้ังน้ีข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตาม
ความต้องการของประชาชน 
ค้าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุด 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 
2. อายุ (ปี) 
 1. (   )  ต่ ากว่า 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ปี  5. (   )  70 ปี ข้ึนไป 
 2. (   )  26 ปี – 40 ปี  4. (   )  56 ปี – 69 ปี 
3. อาชีพ 
 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา   9. (  ) ว่างงาน 
 2. (  ) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ้างทั่วไป            10. (  ) อื่น ๆ (โปรด
ระบุ)...............
 3. (  ) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7. (  ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 4. (  ) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 
4. กลุ่มผู้รับบริการ 
 1. (  ) ประชาชน  2. (  )  หน่วยงานภาครัฐ  3. (  ) หน่วยงานภาคเอกชน 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      

1. ข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคลอ่งตัว      

2. มกีารให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง      

 3. การให้บริการมคีวามสะดวกรวดเร็ว      

4. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      

ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. การประชาสัมพันธ์ ช่องทางการให้บริการประชาสัมพันธ์/วารสาร/แผ่นพับ      

2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เช่น 
ประสานงานด้วยโทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต ทางหนังสือ เว็บไซต์ เป็นต้น 

     

3. มีเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์และคอยอ านวยความสะดวก      
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4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจในการด าเนินงาน      

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม       

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อม         
ในการให้บริการ  

     

4. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม 
ชี้แจงหรือสงสัย ใหค้ าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

     

5. เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอในการปฏิบัติหน้าท่ี      

6. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับสิ่งของตอบแทน           
หรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานที่ต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีน่ังรอ
รับบริการ มคีวามเพียงพอ 

     

3. สถานที่มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย และมีอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกอย่างเพียงพอ  

     

4. ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ และป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน   
เข้าใจง่าย 

     

ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความต้องการของประชาชน      

2. การด าเนินงานกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส      

3. การปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง      

4. การกิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม      
 

 ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
 

1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน
............................................................................................................................. .......................................................... 

 ..................................................................................................................................................................... .................. 
2. จุดท่ีควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
.......................................................................................................................................................................................  

 ............................................................................................................................. .......................................................... 
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
............................................................................................................................. .......................................................... 

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

***  มหาวทิยาลัยราชภัฏเทพสตรี  *** 
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