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บทคัดยอ 
 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี ซ่ึงการศึกษาครั้งนี้เปน
การศึกษาเชิงสํารวจ กลุมตัวอยางท่ีทําการวิจัย ไดแก ประชาชนท่ีเขามารับบริการท้ัง 4 งานบริการของ
องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จํานวน 400 คน เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามความพึง
พอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ สถิติท่ีใชในการวิจัย ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบวา  
1.ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตองานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 

อําเภอเมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี จําแนกตามงานบริการ ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.78 คิดเปนรอยละ 95.52 และเม่ือพิจารณาตามงานท่ีใหบริการ พบวา งานดานสาธารณสุข  มีความพึง
พอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 คิดเปนรอยละ 95.97 รองลงมา คือ งานดานเทศกิจ
หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอย
ละ 95.65 งานดานโยธา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 คิดเปนรอยละ 
95.45 และ งานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.75 คิดเปนรอยละ 95.03 ตามลําดับ 

2.ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 
อําเภอเมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี จําแนกตามการบริการ ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.52 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.67 รองลงมา คือ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.66 ดานผลการปฏิบัติงาน มีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.65 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิด
เปนรอยละ 95.54 และ ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 คิดเปน
รอยละ 95.27 ตามลําดับ  

 
 

คําสําคัญ : ความพึงพอใจของประชาชน, การใหบริการ, องคการบริหารสวนจังหวัด 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



บทสรุปสําหรับผูบริหาร 
 

  

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ไดดําเนินการวิจัยเชิงสํารวจเรื่องการประเมินผลความพึงพอใจของ
ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการในองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี ประจําป
งบประมาณ พ.ศ. 2564 โดยไดใหทําการประเมินคุณภาพการใหบริการ 4 งานบริการ ไดแก 1)งานดานโยธา ไดแก งานการ
สนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอกคลอง) 2)งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล  ไดแก 
โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตราย
ชุมชน) 3)งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 และ 4)งาน
ดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

วัตถุประสงคในการวิจัยเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี และเพ่ือเสนอแนวทางแกไขจากการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการ
ดําเนินงานบรกิารขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี โดยมีกลุมตัวอยางท่ีใชในการ
วิจัย ไดแก ประชาชนท่ีเขามารับบริการในแตละงานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จํานวน 
400 คน เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ โดยมีลักษณะของ
ขอคําถามเปนแบบเลือกตอบมาตรสวนประมาณคา และขอคําถามแบบปลายเปด สถิติและการวิเคราะหขอมูล ไดแก 
คาความถ่ี รอยละ คาเฉลีย่ และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบวา 
1. ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอ

เมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมท้ัง 4 ดานของงานบริการท้ัง 4 งานบรกิาร อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยรวม
เทากับ 4.78 เม่ือเทียบกับเกณฑการประเมินรอยละของความพึงพอใจเทากับ 95.54 คิดเปนระดับคะแนนเทากับ 10 
คะแนน  

2. ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการท้ัง 4 งานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
สระบุรี จําแนกตามงานท่ีมาขอรับบรกิาร ไดดังนี้ 
 2.1 งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอก
คลอง)  ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.77 คิด
เปนรอยละ 95.45 คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 
 2.2 งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล  ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัด
แยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน)  ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการมี
ความพึงพอใจ ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลีย่เทากับ 4.75 คิดเปนรอยละ 95.03   คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 
 2.3 งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-
19  ตามความคิดเหน็ของประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจ ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลีย่เทากับ 4.78 คิดเปน
รอยละ 95.68 คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 

2.4 งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโค
โรนา 2019 (COVIiD-19) ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจ ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คาเฉลี่ย
เทากับ 4.80 คิดเปนรอยละ 96.03   คิดเปนระดับคะแนน 10 คะแนน 

 

ขอรับรองผลการวิเคราะหขอมูล 
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             รองอธิการบดีฝายประกันคุณภาพองคการ และกิจการสภามหาวิทยาลัย 
                                     มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 

1.1 ความเปนมา 

 ในชวงท่ีประเทศไทยมีการเปลี่ยนแปลงไปสูยุคไทยแลนด 4.0 เปนยุคท่ีประเทศไทยตอง

ปรับตัวเพ่ือใหเขากับยุคสมัยในหลายมิติ เชน มิติเศรษฐกิจ มิติสังคมและชุมชน มิติการเมืองและ

วัฒนธรรม และมิติสารสนเทศ ในขณะเดียวกันองคกรปกครองสวนทองถ่ินซ่ึงเปนหนวยงานของ

ภาครัฐท่ีทําหนาท่ีและรับผิดชอบตองานพัฒนาในระดับชุมชนทองถ่ินโดยตรงก็จําเปนตองปรับตัวเอง 

เพ่ือใหสามารถขับเคลื่อนกลไกการพัฒนาใหเปนไปตามหลักการไทยแลนด 4.0 อยางมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล การปรับตัวสามารถทําไดในหลายลักษณะ ท้ังนี้ใหคํานึงถึงความเหมาะสม และ

ประโยชนท่ีจะไดรับเปนสําคัญ สงผลใหทองถ่ินตองดําเนินการใหบริการแกประชาชนอยางเปนระบบ 

เนนประโยชนสูงสุดตอการบริหารราชการแผนดิน และชวยดูแลประชาชนเปนภารกิจสวนหนึ่งของ

การบริหารราชการแผนดิน ซ่ึงเปนไปตามหลักการกระจายอํานาจและใหอิสระแกทองถ่ินในการ

ปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่งหรือหลายทองถ่ินเปนผูดําเนินการในการ

บริหารงานตามภารกิจตางๆ เพ่ือแกไขและตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินตลอดจน

การพัฒนาทองถ่ินใหเจริญกาวหนา ทองถ่ินท่ีไดรับมอบหมายจะจัดตั้งข้ึนเปนองคกรโดยผลแหง

กฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนท่ีท่ีกําหนดไวอยาง

ชัดเจน มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง จะเห็นไดวา การ

ปกครองสวนทองถ่ินเปนการกระจายอํานาจการปกครองจากสวนกลางใหแกทองถ่ิน เพ่ือใหสามารถ

สนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินไดอยางตรงเปาหมาย และเพ่ือสงเสริมให

ประชาชนในทองถ่ินไดเรียนรูและดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับการปกครองทองถ่ินดวยตนเอง 

ดวยเหตุผลดังกลาวนี้ ผูบริหารและบุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ินทุกคน จึงตองมีสวน

ชวยกันอยางเต็มท่ีในการพัฒนาทองถ่ินท้ังทางดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการดําเนินการ

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเรื่องดังกลาว จะตองใหความสําคัญกับประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการดําเนินการ ตลอดจนคุณภาพการใหบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแก

ประชาชนผูรับบริการ 

 องคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานท่ีมีภาระหนาท่ีและความรับผิดชอบในการดําเนิน

กิจการสาธารณะในระดับทองถ่ิน เปนหนวยงานท่ีอยูใกลชิดกับประชาชนทําใหโอกาสในการใหบริการ

ดูแลและชวยเหลือแกประชาชนเปนไปอยางครอบคลุมและท่ัวถึง (โกวิทย พวงงาม, 2555) ในดาน

บทบาทและหนาท่ีความรับผิดชอบของหนวยงานการปกครองสวนทองถ่ินควรจะตองพิจารณาถึง

กําลังเงิน กําลังงบประมาณ กําลังคน กําลังความสามารถของอุปกรณเครื่องมือ เครื่องใช และหนาท่ี

ความรับผิดชอบตองเปนผลประโยชนของทองถ่ินอยางแทจริง หากเปนภาระหรือนโยบายซ่ึงรัฐบาล

ตองการความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันท้ังประเทศ ก็ไมควรมอบใหทองถ่ินดําเนินการ เชน งานทะเบียน
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ท่ีดิน และการศึกษาในระดับอุดมศึกษา (นันทวัฒน บรมานันท, 2560) อีกท้ังรัฐธรรมนูญยังบัญญัติให

องคกรปกครองสวนทองถ่ินทําหนาท่ีในการทํานุบํารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ินและ

วัฒนธรรมอันดีงามของทองถ่ิน ซ่ึงภายใตบทบัญญัติแหงรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 

พุทธศักราช 2560 ท่ีใหความสําคัญกับการมีสวนรวมของประชาชนในการพัฒนาทองถ่ินตามท่ีได

กลาวไวแลวนั้น ยังใหความสําคัญเรื่องการกระจายอํานาจการปกครองผานองคกรปกครองทองถ่ินใน

หมวดท่ี 14 มาตรา 250 วรรค 5 ท่ีกําหนดสาระสําคัญไววา ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอิสระใน

การบริหาร การจัดทําบริการสาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการ

คลัง และการกํากับดูแลองคกรปกครองสวนทองถ่ินซ่ึงตองทําเพียงเทาท่ีจําเปนเพ่ือการคุมครอง

ประโยชนของประชาชนในทองถ่ินหรือประโยชนของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริต และ

การใชจายเงินอยางมีประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึงความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ินแตละรูปแบบ และตองมีบทบัญญัติเก่ียวกับการปองกันการขัดกันแหงผลประโยชน และ

การปองกันการกาวกายการปฏิบัติหนาท่ีของขาราชการสวนทองถ่ินดวย ดังนั้นการบริหารงานของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินตองเปนไปเพ่ือเอ้ือใหเกิดกระบวนการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน

และเพ่ือสงเสริมทองถ่ินใหมีศักยภาพสูง กลาวคือ สามารถชวยใหทองถ่ินจัดการตนเองได การพัฒนา

และสงเสริมใหทองถ่ินมีศักยภาพสูงข้ึนนั้น ในแตละพ้ืนท่ีอาจมีแนวทางการสงเสริมท่ีแตกตางกันไป

บาง ท้ังนี้ยอมข้ึนอยูกับปจจัยแวดลอมในหลายมิติ เชน บริบทของทองถ่ิน ลักษณะของผูนําทองถ่ิน 

ระบบเศรษฐกิจทองถ่ิน ระบบความสัมพันธทางสังคม ระดับความเขมขนทางการเมืองและการมีสวน

รวมของประชาชนในพ้ืนท่ี เปนตน 

 องคการบริการสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี เปนอีกหนวยงานบริ

การราชการสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งท่ีเกิดข้ึนภายใตนโยบายการกระจายอํานาจการปกครองข้ัน

พ้ืนฐานของรัฐบาล โดยพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัดมีฐานะเปนนิติบุคคล มีหนาท่ีใน

การจัดทํา บํารุงรักษา และใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยยึดหลักการวาประชาชนตองไดรับ

การบริการสาธารณะท่ีดีข้ึนไมต่ํากวาเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ินมีความโปรงใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบตอผูใชบริการมากข้ึน รวมท้ังสงเสริมให

ประชาชนและชุมชนมีสวนรวมในการตัดสินใจรวมดําเนินการและติดตามตรวจสอบ เพ่ือใหได

มาตรฐานท่ีองคการปกครองสวนทองถ่ินสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการบริหารและใหบริการ

อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เกิดประโยชนและความพึงพอใจแกประชาชน รวมท้ังเปน

หลักประกันวาประชาชนไมวาจะอยูสวนใดของประเทศ จะไดรับบริการสาธารณะในมาตรฐานข้ันต่ําท่ี

เทาเทียมกัน สงผลใหประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน ในการบริหารจัดการองคการบริหารสวนจังหวัด

ควรตองดําเนินใหเกิดประโยชนกับทองถ่ินอยางสูงสุด ดังนั้น องคการบริหารสวนจังหวัดจึงจัดใหมีการ

ประเมินการบริหารจัดการท่ีดี ซ่ึงดําเนินการประเมินสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการใน 4 

มิติ คือมิติท่ี 1 มิติดานประสิทธิผลในแผนการพัฒนาขององคการบริหารสวนจังหวัด ในแผนการ

พัฒนาขององคการบริหารสวนจังหวัด มิติ ท่ี 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติท่ี 3 มิติดาน
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ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ มิติท่ี 4 มิติดานการพัฒนาองคกร โดยเฉพาะในมิติท่ี 2 ดาน

คุณภาพการใหบริการ ตัวชี้วัดรอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการนั้น องคการบริหารสวน

จังหวัดตองประสานงานกับสถาบันภายนอกท่ีเปนกลางเปนผูดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 

 จากเหตุผลดังกลาวขางตน องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จึงไดมอบหมายให

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ดําเนินการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ

การบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี โดยในปงบประมาณ พ.ศ.2564 นี้ไดเสนอใหทําการ

ประเมินคุณภาพการใหบริการ 4 งานบริการ ไดแก 1. งานบริการดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุน

เครื่องจักร และพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอกคลอง) 2. งานบริการดานสิ่งแวดลอมและ

สุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี 

(จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 3. งานบริการดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

ไดแก การสนับสนุนการพนยาฆาเชื้อ COVID 4. งานบริการดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนิน

กิจกรรมปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) เพ่ือสํารวจความพึง

พอใจของผูรับบริการในงานบริการดานตาง ๆ และการประเมินคุณภาพการบริการ เพ่ือนําผลท่ีไดมา

เปนแนวทางในการพัฒนางานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ใหมีประสิทธิภาพ

สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการอยางแทจริงตอไป 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนจังหวัดสระบุรี  

 1.2.2 เพ่ือเสนอแนวทางแกไขจากการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานบริการ

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี  

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 

  ในการศึกษาครั้งนี้ เปนการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ตามกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ

ราชการ วาดวยมิติท่ี 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ไดกําหนดตัวชี้วัดท่ี 1 รอยละของระดับความพึง

พอใจของผูรับบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็น ดังนี้ 

   1) ความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

   2) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

   3) ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

   4) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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 สวนงานบริการท่ีเสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด

สระบุรี ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2564 มี 4 งานบริการ ไดแก 

   1) งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักร และพนักงานเขาดําเนินการ 

(งานขุดลอกคลอง) 

   2) งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของ

ชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 

   3) งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนยา

ฆาเชื้อ COVID-19 

   4) งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมปองกันการแพรระบาดของโรค

ติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

 1.3.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

    ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดสระบุรี จํานวน 

8,600 คน ท่ีไดรับบริการจากองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ตั้งแตชวงเดือน ตุลาคม 2563 ถึง เดือน 

กันยายน 2564 (ขอมูลประชากร ณ 30 สิงหาคม 2564) 

   กลุมตัวอยาง คือ ประชาชนท่ีเขามารับบริการในแตละงานบริการขององคการบริหาร

สวนจังหวัดสระบุรี โดยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากตารางกําหนดขนาดตัวอยางสําเร็จรูปของทาโร 

ยามาเน (Yamane, 1973) ท่ีระดับคาความเชื่อม่ันรอยละ 95 และยอมใหเกิดความคลาดเคลื่อน 0.5 

ไดขนาดกลุมตัวอยางท่ียอมรับไดจํานวน 381 คน ซ่ึงผูวิจัยใชขนาดกลุมตัวอยางในครั้งนี้จํานวน 400 

คน เนื่องจากเปนไปตามขอบเขตงานจางสํารวจความพึงพอใจในการบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรี ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2564 โดยวิธีการสุมแบบบังเอิญ (Accidental sampling) 

 1.3.3 ขอบเขตดานระยะเวลา 

    การสํารวจครั้งนี้ เริ่มทําการสํารวจ ตั้งแต วันท่ี 22 กรกฎาคม – 15 กันยายน 2564 

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1.4.1 ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนจังหวัดสระบุรี 

 1.4.2 ผูบริหารหนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถนําผลการศึกษาไปเปนแนวทางในการพัฒนา

นโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติงานแกหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือปรับปรุงการใหบริการใหมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

 1.5.1 คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการในงานบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรีท่ีดี ท่ีสามารถใหบริการข้ันพ้ืนฐานและงานบริการท่ีจัดเพ่ิมเติมกวาท่ีควรจะมีไดตรงกับ

ความตองการของประชาชน จนทําใหประชาชนในเขตพ้ืนท่ีสระบุรีเกิดความพึงพอใจ 

 1.5.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมี

ตอการบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี แบงเปน 4 ดาน ไดแก 

  1) ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการท่ีมีตอกระบวนการข้ันตอนการใหบริการตาง ๆ ไดแก การใหบริการเปนระบบและข้ันตอน 

มีปายแสดงข้ันตอนการใหบริการอยางชัดเจน มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมกับกิจกรรม/

สภาพงาน มีการใหบริการเปนไปตามลําดับกอน-หลังอยางยุติธรรม  

  2) ดานชองทางการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ

ชองทางการใหบริการตาง ๆ ไดแก มีชองทางการใหบริการหลากหลายชองทาง มีชองทางเลือกการ

ใหบริการท่ีเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน และมีอุปกรณและเครื่องมือเครื่องใชท่ีทันสมัยสําหรับ

ใหบริการ 

  3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ

เจาหนาท่ีผูใหบริการ ไดแก เจาหนาท่ีใหบริการมีความรูในงานท่ีบริการเปนอยางดี ใหบริการดวย

ความยิ้มแยม แจมใส ใหบริการดวยความกระตือรือรนและเอาใจใส หบริการดวยความเสมอภาค

ตามลําดับกอน–หลัง ใหคําแนะนําหรือชวยตอบขอซักถามไดเปนอยางดี 

  4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ     

สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีมีไวใหบริการ ไดแก สถานท่ีใหบริการมีบรรยากาศสะอาด เปนระเบียบ ความ

เพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคําขอ ปากกา ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ

สะดวก เชน น้ําดื่ม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หองสุขา  สถานท่ีจอดรถ เปนตน มีการเปดรับฟงความคิดเห็น

ตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม และมีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/

บอรดแจงขอมูลชัดเจน 

 1.5.3 ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการขององคการบริหารสวนจังหวัด

สระบุรีท่ีสอดคลองกับความตองการของประชาชนมีการสํารวจและประเมินความตองการเบื้องตน

กอนดําเนินงานใชงบประมาณอยางคุมคา มีความโปรงใส มีประโยชนตอประชาชนสวนรวม ในกรณีท่ี

ผลการดําเนินงามีความบกพรอง สามารถปรับปรุงแกไขได 

 1.5.4 ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชน หนวยงานรัฐ หนวยงานเอกชน ท่ีเขารับบริการของ

องคการบริการสวนจังหวัดสระบุรี ไดแก  

  งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักร และพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุด

ลอกคลอง)   
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  งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนใน

การคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน)  

  งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนยาฆาเชื้อ 

COVID-19  

  งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อ

ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

  
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมุงศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ี
เก่ียวของตามลําดับดังนี้ 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับการจัดบริการสาธารณะ 
 2.4 แนวคิดทฤษฎเีก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 2.5 แนวคิดการปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบองคการบริหารสวนจังหวัด 
 2.6 ขอมูลท่ัวไปขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 
 2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 2.8 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีชวยใหงานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่ง 
ถาเปนงานเก่ียวกับการใหบริการ ผูมาบริหารจะตองดําเนินการใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจสิ่งท่ี
บงชี้ความเจริญกาวหนาของงานบริการท่ีสําคัญประการแรกท่ีเปน คือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น ตอง
ศึกษาใหถึงปจจัยและองคประกอบตาง ๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ 
เพ่ือใชเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 โคเลอร (Kotler. 1999: 5) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ คือระดับความรูสึกของบุคคลท่ี
เปนผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นหรือเขาใจ (Product’s Perceived 
Performance) กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้นระดับความพึงพอใจเปนฟงกชั่นของความแตกตาง
ระหวางการทํางาน (ผล) ท่ีมองเห็นหรือเขาใจ (Perceived Performance) และความคาดหวัง 
(Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบงอยางกวาง ๆ เปน 3 ระดับดวยกัน และลูกคารายการ
หนึ่งอาจจะมีประสบการณอยางใดอยางหนึ่งเปน 3 ระดับ กลาวคือหากการทํางานของขอเสนอ (หรือ
ผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวังของลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ (หรือ
ผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวังของลูกคายอมเกิดความพึงพอใจ แตถาเกินกวาความคาดหวังของลูกคาก็
ยิ่งพอใจมากข้ึนไปอีก 
 เชลลี่ (Shelly. 1975: 215) ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความรูสึกพึงพอใจ สามารถสรุปไดวา ความ
พึงพอใจเปนความรูสึก 2   แบบของมนุษย คือความรูสึกในทางบวกและความรูในสึกทางลบ ซ่ึงความรูสึก
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ในทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดเปนความสุข ซ่ึงความสุขท่ีเกิดข้ึนความเปนรูสึกที
แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือเปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําให
เกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีกดวย ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ี
สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก 
 วิวัฒน หลอพัฒนเกษม (2550: 10) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติของ
บุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู ความนิยม และประสบการณท่ีแตละบุคคล
ไดรับและจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นไดซ่ึงระดับความพึง
พอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 
 กาญจน เรืองมนตรี (2543: 1) ใหความหมายวา เปนความรูสึก เชน ความรูสึกท่ีจะรัก ความรูสึก
ท่ีจะชอบ มีความภาคภูมิใจ สุขใจอยางเต็มท่ี ยินดี ประทับใจ เห็นดวย อันจะกอใหเกิดความพึงพอใจใน
การทํางาน มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปญญาใหแกงานอยางแทจริง 
 อเนก กัลยนี (2542: 13) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือเจตคติท่ีดีตอการ
ทํางานนั้น ๆ 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจในการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกและความคิดเห็นของผูรับบริการ 
ซ่ึงในการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ไดแก กระบวนการ/ ข้ันตอนการใหบริการของเจาหนาท่ี/ 
บุคลากรผูใหบริการ สถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกและผลการปฏิบัติงาน 
 ความสําคัญของความพึงพอใจ 
 ความสําคัญเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีจะชวยใหงานสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งงานท่ีเก่ียวกับ
การใหบริการ นอกจากนั้นผูบริการดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนท่ี
จะตองดําเนินการท่ีจะทําใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงาน
บริการ ปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีเปนตัวบงชี้ก็คือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูบริหารท่ีชาญฉลาดจึง
ควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาใหลึกซ้ึงถึงปจจัยและองคประกอบตาง ๆ ท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงาน
และผูมาใชบริการ (สาโรช ไสยสมบัติ. 2534: 15) ซ่ึง พรรณี ช.เจนจิต (2542: 28) กลาววา ความพึง
พอใจเปนเรื่องความรูสึกท่ีบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งซ่ึงมีอิทธิพลทําใหแตละคนสนองตอบสิ่งเราแตกตางกัน
ออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมากหรือนอยเก่ียวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบขางท่ีมีอิทธิพลอยางยิ่ง ความ
พอใจของบุคคลมีแนวโนมท่ีจะข้ึนอยูกับคานิยมของคนรอบขาง ความพึงพอใจมีแหลงท่ีเกิดข้ึน 4 ประการ 
คือ 1) การอบรมแตเนิ่น ๆ เปนไปในลักษณะคอย ๆ ดูดซับการเลียนแบบของพอและแมและคนรอบขาง
ไมตองมีใครมาสอน 2) ประสบการณของบุคคล 3) การรับถายทอดจากความพึงพอใจท่ีมีอยูแลว และ 4) 
สื่อมวลชน นอกจากนี้ พอรเตอร (Porter 1981: 1) กลาววาความพึงพอใจตอการทํางานในแงท่ีวาบุคคล
จะเกิดความพึงพอใจไดก็ตอเม่ือประเมินแลวงานนั้น ๆ จะนําผลการตอบแทนมาใหซ่ึงบุคคลไดมีการ
ตัดสินใจไวลวงหนาแลววาคุณคาของสิ่งท่ีไดรับเปนเชนไร บุคคลจึงเลือกเอางานท่ีนําผลลัพธเหลานั้นมาให 
 อรรถกิจ กรณทอง (2445: 16) เม่ือมนุษยเกิดความตองการข้ึนก็กําหนดเปาหมายหลายอยาง 
เพ่ือสรางความพึงพอใจท่ีกําลังมีความตองการของแตละบุคคลจะมีข้ึนอยูแตละปจจัย ดังนี้ 1) วัฒนธรรม
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และคานิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางรางกาย 3) ประสบการณ และ 4) สิ่งแวดลอมและสภาพทาง
สังคม  
 สุริยา พุฒพวง (2547: 3) กลาววา การท่ีบุคคลมีความพึงพอใจตอสิ่งใดนั้นจะมีผลทําใหบุคคล
แสดงพฤติกรรมได 4 ลักษณะ ดังนี้ 1) มีความเอาใจใสตองาน ขยันติดตามผลงานท่ีไดรับมอบหมายอยู
เสมอ 2) เห็นแกประโยชนสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตัว 3) มีความสามัคคีในรูปแบบน้ําหนึ่งใจ
เดียวกัน ท่ีไมแตกแยกเปนกก เปนเหลา และ 4) ไมขาดหรือหยุดงานโดยไมจําเปน มีความสบายใจท่ี
ทํางานและอยูรวมกับเพ่ือนรวมงาน 
 อินทิรา เพ็งแกว (2548: 12-13) ไดศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและไดประมวลความสําคัญของ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว 7 ประการ ดังนี้ 1) ความพึงพอใจเพ่ือกอใหเกิดความรวมมือ
รวมใจในการปฏิบัติงาน เพ่ือบรรลุวัตถุประสงคขององคการหรือหนวยงาน 2) ความพึงพอใจเสริมสรางให
ผูปฏิบัติงานมีความเขาใจอันดีตอกันและตอองคการหรือหนวยงาน 3) ความพึงพอใจเสริมสรางให
ผูปฏิบัติงานมีความซ่ือสัตย มีความจงรักภักดีตอหนวยงาน 4) ความพึงพอใจกอใหเกิดความสามัคคีในหมู
คณะและมีการรวมพลัง เพ่ือกําจัดปญหาในองคการรวมกัน 5) ความพึงพอใจกอใหเกิดการชวยเหลือ
เก้ือหนุนดาน กฎ ระเบียบ และขอบังคับ 6) ความพึงพอใจกอใหเกิดความเชื่อม่ันและความศรัทธาใน
องคการท่ีรวมมือกันในการปฏิบัติงาน และ 7) ความพึงพอใจชวยเก้ือหนุนใหผูปฏิบัติงานเกิดความ
สรางสรรคในกิจการตาง ๆ ซ่ึงสอดคลองกับ เสถียร เหลืองอราม (2549: 88) กลาวถึงความพึงพอใจของ
บุคคลเปนสิ่งสําคัญในการบริหาร เพ่ือกอใหเกิดประโยชนเก้ือหนุนตองานและองคการได 7 ประการ ดังนี้ 
1) ทําใหเกิดความรวมมือรวมใจเพ่ือบรรลุวัตถุประสงคขององคการ 2) สรางความจงรักภักดี มีสัตยตอหมู
คณะและองคการ 3) เก้ือหนุนใหระเบียบขอบังคับเกิดผลในดานการควบคุมความประพฤติกรรมการ
กระทําของพนักงานเจาหนาท่ีใหปฏิบัติตนในกรอบระเบียบวินัยและมีศีลธรรมอันดีงาม 4) สรางสามัคคี
ธรรมและเกิดพลังรวมกันทํางานในหมูคณะ 5) เสริมสรางความเขาใจอันดีระหวางบุคคลในองคการกับ
นโยบายและวัตถุประสงคขององคการ 6) เก้ือหนุนและจูงใจใหสมาชิกของหมูคณะและองคการเกิด
ความคิดสรางสรรคในกิจการตาง ๆ ขององคการ และ 7) ทําใหเกิดความเชื่อม่ันและศรัทธาในองคการท่ี
ปฏิบัติงานอยู 
 สมบูรณ พรรณนาภพ (2540: 167) กลาววา ความพึงพอใจมีความสําคัญ คือ จะเปนตัวบงชี้
พฤติกรรมท่ีสําคัญของบุคลากรได 6   ประการ ดังนี้ 
 1.ความสามัคคีเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน 
 2.ความเห็นแกประโยชนสวนรวมยิ่งกวาประโยชนสวนตัว 
 3.ความตั้งใจ เอาใจใส และรูจักรับผิดชอบตอการปฏิบัติงานท่ีไดรับมอบหมาย 
 4.ความรูสึกกังวลใจตอผลท่ีเกิดข้ึน คือการหยุดงานของตนเอง คือจะไมขาดหรือหยุดงาน โดยไม
จําเปน 
 5.ความพรอมท่ีจะรับอาสาในการปฏิบัติงานตาง ๆ เพ่ือประโยชนสวนรวม 
 6.ความพรอมเพรียงในการหม่ันปรึกษาหรือเก่ียวกับการเตรียมงานและแกไขปญหาตาง ๆ 
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องคประกอบของความพึงพอใจ 
นพพงษ บุญจิตราดุลย (2547: 98) กลาววา องคประกอบท่ีทําใหความพึงพอใจของคนในองคกร

ดีหรือไมข้ึนอยูกับ องคประกอบ 6 ประการ ดังนี้ 
 1.หนวยงานท่ีมีการนิเทศใกลชิดรวดเร็ว เพียงพอ และท่ัวถึงหรือไม 
 2.คนงานมีความพึงพอใจและความภาคภมิูใจในงานท่ีตนเองทําหรือไม 
 3.คนทํางานมีความสัมพันธอันดีตอกันหรือไม 
 4.มีวัตถุประสงคของหนวยงานเปนท่ีพึงพอใจหรือไม ทุกคนยอมรับหรือไม 
 5.มีคาตอบแทนและรางวัลตาง ๆ ท่ีคนงานไดรับมีความเหมาะสมเพียงใดท้ังทางดานเศรษฐกิจ
และสังคม 

6.สุขภาพทางกายและจิตใจ โดยท่ัวไปของคนงานเปนอยางไร 
คูเปอร (Cooper. 1985 : 31-33) กลาววา ความตองการท่ีเปนสิ่งจูงใจใหมนุษยเกิดความพึง

พอใจในการทํางาน แบงออกเปน 6 ลักษณะ ไดแก 
 1.ทํางานท่ีตนสนใจ 
 2.มีเงินเดือนและคาจางท่ียุติธรรม 
 3.มีโอกาสกาวหนาในหนาท่ีการงาน 
 4.สภาพการทํางานท่ีดี มีชั่วโมงการทํางานและสถานท่ีท่ีเหมาะสม 
 5.ความสะดวกในการไปและกลับ และสวัสดิการอ่ืน ๆ  
 6.การทํางานรวมกับผูบังคับบัญชาท่ีเขาใจการควบคุม การปกครอง และโดยเฉพาะอยางยิ่งเปน
คนท่ีนายกยองนับถือ 

ยีเชลลี่ลา&บราวน (Ghiselli & Brown. 1992 : 430-433) มีความเห็นวาองคประกอบท่ีทําให
ผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานมี 5 องคประกอบ ดังนี้ 
 1.ระดับอาชีพ ถาอาชีพอยูในสถานสูงหรือระดับสูงเปนท่ีนิยมนับถือของบุคคลท่ัวไปก็จะเปนท่ี
พอใจของผูประกอบอาชีพนั้น 
 2.สภาพการทํางาน ถามีสภาพสะดวกสบายเหมาะสมแกการปฏิบัติงานก็จะทําใหผูปฏิบัติงานเกิด
ความพึงพอใจในงานนั้น  
 3.ระดับอายุ จากการศึกษา พบวาผูปฏิบัติงานอายุระหวาง 25-35 ป และ 45-54 ป จะม่ีความ
พึงพอใจนอยกวากลุมอ่ืน 
 4.รายได คือจํานวนรายไดประจําและรายไดตอบแทนพิเศษ 
 5.คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธือันดีระหวางผูจัดการกับคนงานท่ี
ผูบังคับบัญชาเอาใจใสในความเปนยอยูของคนงาน 
 ล็อค (Lock. 1976 : 132) กลาวถึง องคประกอบท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานท่ีได
ทําการศึกษาวิจัย ในป ค.ศ. 1976 มี 9 องคประกอบ ดังนี้ 
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 1.ตัวงาน (work) ไดแก ความนาสนใจในตัวงาน คาวามแปลกของงาน โอกาสเรียนรูหรือศึกษา
งาน ปริมาณงาน โอกาสท่ีจะทํางานนั้นสําเร็จ และการควบคุมการทํางานและวิธ 
 2.เงินเดือน (money) ไดแก จํานวนเนินท่ีไดรับความยุติธรรมและความทัดเทียมกัน 
 3.การเลื่อนตําแหนง (promotions) ไดแก โอกาสในการเลื่อนตําแหนงท่ีสูงข้ึน บนพ้ืนฐานความ
ยุติธรรมในการเลื่อนตําแหนงขององคการและหลักในการพิจารณาการเลื่อนตําแหนง 
 4.การไดรับการยอมรับนับถือ (recognition) ไดแก การไดรับการยกยองชมเชยในผลสําเร็จของ
งาน การกลาววิจารณกรทํางานและความเชื่อม่ันในผลงาน 
 5.ผลประโยชนเก้ือกูล (benefits) ไดแก การบําเหน็จบํานาญตอบแทน การใหสวัสดิการ
รักษาพยาบาล การใหวันหยุดงานและการไดรับคาใชจายระหวางพักผอน 
 6.สภาพการทํางาน (working conditions) ไดแก ชั่วโมงการทํางาน ชวงเวลาพัก เครื่องมือ
เครื่องใชในการทํางาน อุณหภูมิ การถายเทอากาศ ทําเลท่ีตั้ง และรูปแบบการกอสรางของอาคารสถานท่ี
ทํางาน 
 7.การนิเทศงาน (supervision) ไดแก การไดรับความเอาใจใส ดูแลชวยเหลือแนะนําการให
คําปรึกษาระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา เพ่ือมีทักษะในการนิเทศงานของผูบริหาร 
 8.ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน (co-worker) ไดแก การยอมรับ การยกยองนับถือ การ
ชวยเหลือ และความมีไมตรีตอกัน 
 9.บริษัทและการจัดการ (company and management) ไดแก การดูแลลูกจาง การจาย
คาตอบแทนและการบริหารงาน 

การวัดความพึงพอใจ 
 ภนิดา ชัยปญญา (2541 : 55) กลาววา การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําไดหลายวิธี ดังตอไปนี้ 
 1.การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็นซ่ึงสามารถกระทํา
ไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาวอาจจะถามความพึงพอใจใน
ดานตาง ๆ 
 2.การสัมภาษณดวยวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจะได
ขอมูลท่ีเปนจริง 
 3.การสังเกตเปนวิธีการวัดความพึงพอใจ ดวยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมายไมวาจะ
แสดงออกจากการพูดจา กิริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกตอยางมีระเบียบ
แบบแผน 
 สรุปไดวา การวัดความพึงพอใจจะสามารถกระทําไดหลายวิธี คือ การใชแบบสอบถาม การ
สัมภาษณ และการสังเกต ซ่ึงในแตละวิธีนี้ก็ดีจะทําใหทราบถึงความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูถูกวัด
วามีความพึงพอใจทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซ่ึงในการประเมินครั้งนี้ผูประเมินใชแบบสอบถาม เพ่ือ
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในแตละดาน 

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
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 สมิต สัชฌุกร (2546 : 18) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ภาวการณแสดงออก
ถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรูสิ่งท่ีไดรับจากการบริการ ไม
วาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับความรับรู สิ่งท่ีคาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น 
ซ่ึงจะเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ซ่ึงสามารถแบง
ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการออกเปน 2 ระดับ คือ 
 ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของ
ผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู เชน ผูใชจองหนังสือชื่อสูแลวรวยก็ไดรับ
หนังสือชื่อดังกลาวตามเวลาท่ีกําหนด พรอมท้ังเจาหนาท่ีก็ใหบริการไดรวดเร็ว 
 ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจ
ของผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู 

แนวทางการสรางความพึงพอใจในการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546 : 18-19) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการตางมี
ความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสรางความพึงพอใจ ในการบริการท่ี
จําเปนท่ีจะตองดําเนินการควบคูกันไปท้ังตอผูบริการและผูรับบริการ ดังตอไปนี้ 
 1.การตรวจสอบและความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการอยาง
สมํ่าเสมอ ผูบริหารการบริการจะตองใชเครื่องมือตาง ๆ ท่ีมีในการสํารวจความตองการ คานิยมและความ
คาดหวังของผูใชท่ีมีตอการบริการขององคการซ่ึงสามารถกระทําไดโดยการใชบัตรแสดงความคิดเห็นของ
ผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคการบริการ เพ่ือใหไดขอมูลท่ีครบถวนท้ังจากภายนอกและภายในองคการ
ในการสะทอนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการซ่ึงจะเปนตัวชี้วัดขอบกพรอง 
ขอไดเปรียบขององคการ เพ่ือการปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพองการบริการใหสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูรับบริการ อันจะนํามาซ่ึงความพึงพอใจตอการบริการ 
 2.การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน ผูบริหารการบริการจําเปนท่ีจะตองนํา
ขอมูลท่ีระบุถึงความตองการและความคาดหวังของผูใช ขอบกพรอง ขอไดเปรียบขององคการ ตนทุนของ
การดําเนินการ แนวโนมของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคและขอมูลอ่ืนท่ีเปนประโยชนมาก
ประกอบกับการกําหนดนโยบาย เปาหมายและทิศทางขององคการ ซ่ึงจะสงผลตอลักษณะของการ
ใหบริการและคุณภาพของการบริการตอผูรับบริการ 
 3.การกําหนดกลยุทธการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบริหารการบริการตองปรับเปลี่ยนการบริการ
ท่ีมีอยูใหสอดคลองกับเปาหมาย ทิศทางขององคการ โดยใชกลยุทธสมัยใหม ท้ังในดานการบริหาร
การตลาดและการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมท้ังการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชในการอํานวย
ความสะดวกในการบริการดานตาง ๆ เชน การจัดเก็บขอมูลเก่ียวกับผูใชดวยระบบฐานขอมูล โดยใช
เครื่องคอมพิวเตอร การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการตอสายเชื่อมโยงการติดตอกับหนวยงานภายใน
องคการบริการ เปนตน ปจจุบันผูบริหารการบริการนิยมนําแนวคิดดาน “การบริหารเชิงกลยุทธ” ท่ี



13 
 

คํานึงถึงการใหความสําคัญกับบรรยากาศการทํางานระหวางพนักงานบริการภายในองคการ เชนเดียวกัน
กับการสรางสายสัมพันธกับผูใชภายนอกใหเปนไปในรูปแบบเดียวกัน 
 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 การใหบริการเปนการบริการในฐานะท่ีเปนเจาหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีอํานาจกระทํา เพ่ือ
ตอบสนองตอความตองการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ การใหบริการประกอบดวยผูใหบริการ (provider) 
และผูรับบริการ (recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาท่ีท่ีตองใหบริการเพ่ือใหฝายหลังเกิดความพึง
พอใจ (ปฐม มณีโรจน. 2543 : 5)  
 ความหมายการบริการ 
 คอตเลอร  (Kotler. 2000 : 477) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีจับตองไมได  
(intangible) ซ่ึงถูกนําเสนอโดยฝายหนึ่งโดยไมได มีการเปนเจาของและกิจกรรมดังกลาวอาจถูกเสนอ
รวมกับสินคาท่ีจับตองได 
 เลิฟล็อกและไรท (Lovetock & Wright. 1999 : 50) กลาววา การบรกิาร หมายถึง กิจกรรมทาง
เศรษฐศาสตรท่ีสรางคุณคาและใหประโยชนกับผูบริโภคในเวลาและสถานท่ีท่ีเหมาะสมซ่ึงผูบริโภคจะ
ไดรับประโยชน การบริการหรืออาจไดจากสินคาก็ได 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย  (2548 : 12) กลาววา การบริการ หมายถึงความแตกตางใน
กระบวนการ (process) และความแตกตางในผลลัพธ (output) กลาวคือ กระบวนการผลิตสินคาผูบริโภค
ไมตองเขามามีสวนรวมในกระบวนการผลิต ในขณะท่ีการผลิตบริการผูบริโภคเปนปจจัยนําเขาใน
กระบวนการผลิต สวนผลลัพธนั้นการผลิตสินคาจะไดสิ่งท่ีมีตัวตนสัมผัสได แตการผลิตบริการเปนสิ่งท่ี
สัมผัสไมได 
 ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป (2547 : 316) กลาววา การบริการ หมายถึง การสงมอบมูลคา (values) 
ท่ีไมสามารถจับตองไดใหกับลูกคาซ่ึงเก่ียวของกับความรูสึกนึกถึงทางดานจิตใจของลูกคาท่ีมีตอ
ภาพลักษณของบริษัทเพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 
 วีระรัตน กิจเลิศไพบูลย (2547 : 14) กลาววา การบริการ หมายถึง การกระทําพฤติกรรมหรือ
การปฏิบัติการท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจจะมีตัวสินคาเขามา
เก่ียวของแตโดยเนื้อแทสิ่งท่ีเสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรม หรือ การปฏิบัติการ ซ่ึงไมสามารถ
นําไปเปนเจาของได 
 เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ (2546 :13) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวาการท่ีบุคคล 
กลุมบุคคลหรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีเก่ียวของกับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือ
เอกชนมีหนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 
 อุดลย จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และพิมพเดือน จาตุรงคกุล (2546 : 4) กลาววา การ
บริการ หมายถึง วิธีของการสรางบริการข้ึนมาและสงมอบใหลูกคานั้นยากท่ีจะเขาใจเพราะสิ่งท่ีปอนเขา 
(input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เปนสิ่งท่ีมองไมเห็น 
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 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543 : 6-7) กลาววา การบริการ คือ กระบวนการหรือกระบวนการของ
กิจกรรมท่ีสงมอบการบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการ โดยการบริการเปนสิ่งท่ีจับ
สัมผัสแตะตองไดยากเปนสิ่งท่ีเสื่อมสูญหายไปไดงาย 
 ลักษณะของการบริการ 
  ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรูสึกดี รูสึกชอบ ชอบและสุขใจหรือทัศนคติท่ีดีของบุคคลท่ี
มีตอสิ่งนั้น ๆ ซ่ึงถาบุคคลมีความพึงพอใจตอสิ่งใดแลว ก็จะมีผลทําใหรางกายและสติปญญามอบในสิ่งนั้น 
ๆ ซ่ึงเปนระดับของความรูสึกของลูกคาท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติ
ของผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคาเกิดจากประสบการณและความรู
ในอดีตของผูซ้ือ (สมชัย เลิศทิฐิวงศ. 2544 : 35) ซ่ึง กันตเลคและเนลสัน (Gundlach and Nelson. 
1983 : 41) อธิบายวาความพึงพอใจของประชาชนหลังจากพบกับพฤติกรรมการบริการเปนระดับความพึง
พอใจท่ีเกิดจากการท่ีเจาหนาท่ีตอบสนองตองการหรือแกไขปญหาหรือลดปญหาได 
 สุธี  นาทวรทัต (2540 : 585)  กล าววา ลักษณะของการบริการ ดังนี้  1) จับตองไม ได  
(intangibility) ลักษณะพ้ืนฐานท่ีแตกตางกันระหวางสินคาและบริการ หมายถึง การบริการเปนเรื่องของ
สิ่งท่ีจับตองไมได เนื่องจากผูซ้ือไมสามารถเห็นความรูสึกทดสอบหรือสัมผัสกับบริการไดเชนเดียวกับการ
ซ้ือสินคา เชน การบริการศัลยกรรมเสริมความงามผูรับบริการไมสามารถเห็นหรือสัมผัสบริการไดกอน 
แมวาจะสามารถเห็นและสัมผัสสวนประกอบท่ีจับตองไดของการบริการ เชน สถานท่ีใหบริการ เครื่องมือ 
อุปกรณ เปนตน 2) มีความเปนอเนกพันธ (heterogeneity) เนื่องจากบริการ คือผลงานของมนุษยท่ีเปน
ผูใหบริการซ่ึงแตละคนก็มีแบบและวิธีการในการใหบริการของตนเอง จึงเปนการยากท่ีจะกําหนด
มาตรฐานขอการใหบริการใหเปนมาตรฐานเดียวกัน ยิ่งไปกวานั้นผูใหบริการคนเดียวกันอาจจะใหบริการ
ตางกัน ถาเปนเรื่องท่ีตางกรรมตางวาระกัน เชน การใหบริการของชางตัดผมคนเดียวกัน ซ่ึงใหบริการกับ
ลูกคาคนเดิมซ่ึงเปนลูกคาประจํา ในแตละครั้งของการรับบริการลูกคาจะไดรับความพอใจไมเทากัน ดังนั้น
การตัดสินใจเรื่องคุณภาพของการบริการท่ีผูซ้ือ (ลูกคา) จะไดรับความพอใจท่ีไมเทากัน ดังนั้นการ
ตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการ ท่ีผูซ้ือไดรับจึงเปนเรื่องท่ีทําไดยากในบางกรณีก็เปนการยากท่ีจะบอกให
ทราบลวงหนาวาการบริการท่ีลูกคา จะไดรับจะมีลักษณะอยางไร เชน การซ้ือบัตรเขาชมการแขงขันกีฬา
ท่ีไมอาจจะบอกใหทราบลวงหนาวาการแขงขันจะสนุกสนานและนาตื่นเตนเพียงใด จากเหตุผลดังกลาวใน
การขายบริการจึงตองให ความสนใจเก่ียวกับการวางแผนท่ีจะใหบริการมากเปนพิเศษ เพ่ือใหแนใจวาการ
บริการท่ีจะใหกับลูกคามีคุณภาพดี มีความเทาเทียมกัน และมีความสมํ่าเสมอ 3) การผลิตและการบริโภค
ท่ีเกิดข้ึนพรอมกัน (simultaneous production and consumption) ดวยเหตุท่ีสินคาตองมีการผลิต
กอนและหลังจากนั้น จึงจัดจําหนายและเกิดการบริโภคสําหรับการบริการ สวนมากจะจัดหนายกอนแลว
จึงคอนผลิตตอ (การใหบริการ) และการบริโภค (การรับบริการ) ในเวลาเดียวกัน เชน การใชบริการของ
สายการบินของผูโดยสารตองซ้ือตั๋วโดยสารกอน และเม่ือถึงเวลาเดินทางบริษัทสายการบินจะใหบริการ 
ขณะเดียวกันการรับบริการของผูโดยสารก็จะเกิดข้ึนพรอมกันบอยครั้ง ท่ีไมอาจจะแยกเรื่องการบริการ
ออกจากตัวบุคคลซ่ึงเปนผูใหบริการ ดังนั้นลักษณะการแบงแยกไมได (การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึน
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พรอมกัน) ในความหมายทางการตลาดทําใหการจําหนายดานการบริการตองเปนการจําหนาย (ขายตรง) 
จากผู ใหบริการไปยังผูรับบริการ ทําใหการจําหนายทําไดในปริมาณขีดจํากัด 4) ความไมคงทน 
(perishability) การบริการเปนสิ่งท่ีไมคงทนและไมอาจเก็บรักษาไวได เชน ท่ีนั่งภายในโรงภาพยนตรใน
แตละรอบ ถาไมมีผูเขาชมภาพยนตรก็เสียเปลา เม่ือเวลาผานไปสิ่งเหลานี้ก็เปนเรื่องสูญเปลาเรียกกลับคืน
มาใชประโยชนใหมไมได ซ่ึงแตกตางจากสินคาท่ีสามารถเก็บรักษาไวในคลังสินคาและนํามาจําหนายไดใน
วันถัดไปหรือผูบริโภคสามารถสงสินคาท่ีซ้ือไปแลว ถาไมไดรับความพึงพอใจ สอดคลองกับศิริวรรณ เสรี
รัตน (2543 : 143) กลาววา ลักษณะสําคัญของการบริการไว ดังนี้ 1) ไมสามารถจับตองได (intangibility) 
การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมได ลูกคาไมอาจชิมไดแคเห็นและรูสึกไดยิน ไมตองคํานึงถึงการแจกจายตัว
สินคา ไมตองควบคุมสินคาคงคลัง ดังนั้น ปญหาของการบริการก็อยูท่ีกิจกรรมสงเสริมการตลาดบริการ 
จะตองพยายามชี้ใหเห็นประโยชนท่ีไดรับจากการบริการมากกวาตัวการบริการ ซ่ึงรวมถึงการบอกตอใน
คุณภาพของงานบริการท่ีผูใชแลวเกิดความพึงพอใจจนสามารถบอกตอได 2) ไมสามารถแบงแยก
ใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภค ขณะเดียวกันแยกไมได ซ่ึงบางครั้ง
อาจจะเกิดขอจํากัดดานเวลา โดยการวางกลยุทธการใหบริการ คือการกําหนดมาตรฐานดานเวลาการ
ใหบริการอยางรวดเร็ว 3) มีความไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวา
ผูขายบริการเปนใคร จะใหบริการเม่ือไหร อยางไร ทําใหเกิดการพยากรณคุณภาพของการบริการกอนซ้ือ
เพ่ือแกไขปญหาดังกลาว การบริหารกิจการตองมุงสนใจท่ีข้ันการวางแผนผลิตภัณฑ (product planning) 
ของโปรแกรมทางการตลาด นั่นคือกิจการจะตองสรางความเชื่อม่ันและชื่อเสียงใหเปนท่ีรูจักของลูกคาให
ไดวาสามารถบริการไดดีเพียงใด 4) ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวได
เหมือนสินคาอ่ืน ถาตองการความสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอนจะทําใหเกิดปญหา คือการบริการไมทันใจหรือการไมมีลูกคา จึงทําใหผูบริหารตองพยายาม
เอาชนะในการวางแผน การตั้งราคาและการสงเสริมการบริการ 
 คอตเลอร (Kotler. 2000 : 479) กลาววา ลักษณะของการบริการมี 4   ประเภท ดังนี้ 
  1.มีลักษณะเปนกิจกรรม การบริการมีลักษณะท่ีเปนนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว ซ่ึง
การบริการเปนกิจกรรมของประชาชน เขน หมอ นักบริหาร พนักงาน เปนตน โดยมีหนาท่ีหรืองานเปนตัว
บงชี้ถึงชนิดของกิจกรรม การบริการเปนการเคลื่อนไหวของคนหรือสิ่งของจากท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่ง แต
หลังจากท่ีการบริการถูกสงออกไปแลว มันจะไมมีการเคลื่อนไหวอีก ซ่ึงในขณะท่ีมีการสงมอบบริการจะมี
การตรวจสอบไปดวย สําหรับการตรวจสอบสามารถทําไดโดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือผลท่ีไดหลังจากการ
ใหบริการ 
  2.มีลักษณะท่ีไมคงทน การบริการเม่ือเกิดข้ึนจะสูญหายไปในทันทีทันใด แมบางครั้งกร
ใหบริการจะถูกกําหนดเปนชวงระยะเวลาสั้นบาง ยางบาง แตทันทีท่ีมีการสงมอบบริการมักจะถูกบริโภค
ไปโดยทันทีทันใด 
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  3.มีการติดตอสัมพันธกบผูบริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะท่ีไมจีรังยังยืน ดังนั้น
การบริการจึงไมสามารถอยูอยางโดดเดี่ยว จะตองมีรูปแบบของการติดตอกับผูรับบริการท่ีมีความตองการ
ตรงกับการบริการนั้น ๆ ถาไมมีลูกคาหรือผูบริการก็ไมเรียกวา “การบริการ” 
  4.มีขอบเขตท่ีชัดเจนและเปนเรื่องยากท่ีจะคนพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจากการ
บริการเปนกิจกรรมจึงมีลักษณะเปนกระบวนการท่ีตอเนื่อง ทําใหเห็นจุดเริ่มตนและจุดสิ้นสุดท่ีไมชัดเจน 
ดังนั้น เม่ือถึงเวลาสิ้นสุดการใหบริการจะพบวาการใหบริการอาจจะถูกทําใหสําเร็จเสร็จสิ้นไปเพียง
บางสวนเทานั้น 
 องคประกอบของการบริการ 
 ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศศิลป (2547 : 322) กลาวถึงองคประกอบของการบริการไว 4 ประเภท ดังนี้ 
  1.สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพท่ัวไปไมเ ก่ียวของโดยตรงกับการบริการ แต
สภาพแวดลอมท่ีสงผลกระทบตอความรูสึกของผูมารับบริการท่ีสําคัญ ไดแก 1) การเดินทางท่ีงายและ
สะดวกเวลาผูรับบริการเดินทางมาติดตอ 2) สถานท่ีของหนวยบริการ ไดแก ตัวอาคารสภาพแวดลอมของ
หนวยบริการสถานท่ีรับบริการและสภาพหองน้ํา ซ่ึงสถานท่ีเหลานี้ของหนวยบริการตองมีลักษณะและ
สภาพท่ีเหมาะสม มีความกวางขวาง สะอาด เปนระเบียบ และปลอดภัย รวมท้ังควรจัดใหมีสิ่งอํานวย
ความสะดวกไวคอยใหบริการแกผูท่ีมารับบริการ 
  2.การประชาสัมพันธจะชวยใหผูรับบริการเกิดความม่ันใจในการติดตอ ทําใหรูเง่ือนไข รู
ข้ันตอน และวิธีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ 
  3.กระบวนการบริการความประทับใจท่ีดีของผูรับบริการข้ึนอยูกับกระบวนการของงาน
บริการท่ีรวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ มีความถูกตอง โปรงใส และสะดวก 
  4.พฤติกรรมและวิธีการของผูใหบริการเปนองคประกอบท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดในการ
สรางความพึงพอใจในการบริการ เพราะผูรับบริการไดรับประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับผู
ใหบริการ ซ่ึงสิ่งท่ีเก่ียวของกับผูใหบริการ ดังนี้ 1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผูใหบริการ 
ประกอบดวย รูปรางหนาตา เสื้อผาเครื่องแตงกาย 2) การพูดจาและการตอบคําถามของผูใหบริการ 
 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ (2546 : 13) กลาววา องคประกอบสําคัญท่ีบุคคล กลุมบุคคลหรือ
หนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของกับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชนจะมี
หนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือตอบสนองตอความตองการ
ของประชาชนโดยสวนรวม ควรมีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 สวน ดังนี้ 1) สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบริการ 2) 
ปจจัยท่ีนําเขาหรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการ
ใหบริการ 6) ผลกระทบตอผูรับบริการ 
 กิลเบิรทและเบิรดเฮด (Gilberet & Birhead) อางถึงในสํานักนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร. 
2538 : 1-9) มองวาการใหบริการสาธารณะมีองคประกอบท่ีสําคัญ 4 ดาน ดังนี้ 1) ปจจัยนําเขา (input) 
หรือทรัพยากร คือ บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ และสิ่งอํานวยความสะดวก 2) กิจกรรม (activities) หรือ
กระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการท่ีจะใหทรัพยากร 3) ผล (result) หรือผลผลิต (impacts) คือสิ่ง
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ท่ีเกิดข้ึนหลังจากมีทรัพยากร และ 4) ความคิดเห็น (opinions) ตอผลกระทบ (impacts) หมายถึงความ
คิดเห็นของประชาชนตอการบริการท่ีจะไดรับ จากความหมายดังกลาวเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิง
ระบบท่ีมีการมองวาหนวยงานท่ีมีหนาท่ีใหบริการนําปจจัยนําเขาสูกระบวนการผลิตและออกมาเปน
ผลผลิตหรือการบริการ 
 หลักการและแนวทางในการบริการ 
 มิลล เล็ท (Millet. 1954 : 112-114)  กล าวว า  การบริการสาธารณะท่ีน าจะพอใจหรือ
ความสามารถในการท่ีจะพิจารณาวาการบริการนั้นพึงพอใจหรือไมอาจจะพิจารณาจากสิ่งตอไปนี้ 
  1.การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitably service) คือ การใหบริการของรัฐท่ีมีฐาน
คติท่ีวาทุกคนตองมีความเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกัน
ท้ังในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก เจาหนาท่ีเปนกันเองกับทุกคน อํานวยความสะดวกอยางเสมอ
ภาค โดยไมมีการแยกเพศ อายุ และอ่ืน ๆ รวมถึงการใชวาจาท่ีสุภาพกับทุก ๆ คน 
  2.การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) คือ การใหบริการตาม
ลักษณะท่ีจําเปนดวยความรีบดวน และการใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา มีข้ันตอนอยางชัดเจน 
อาจจะมีปายแจงข้ันตอนการใหบริการ มีระบบการบริการท่ีชัดเจน การใหบริการเปนไปอยางรวดเร็วท่ี
ทันเวลา เพ่ือใหประชาชนสามารถกําหนดเวลาการรับบริการได         
  3.การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) คือ ความตองการเพียงพอในดาน
สถานท่ี บุคลากร วัสดุอุปกรณตาง ๆ และการใหบริการสาธารณะท่ีตองมีจํานวนการใหบริการท่ีเพียงพอ
กับการบริการ และสถานท่ีท่ีใหบริการอยางเหมาะสมเพียงพอ เชน ท่ีนั่งรอ ท่ีจอดรถ ในเรื่องนี้ มิลลเล็ท 
เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการท่ีไมเพียงพอ 
และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดแกผูรับบริการ 
  4.การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) คือ การใหบริการสาธารณะท่ี
เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ี
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได ตองบริการใหแลวเสร็จและมีการติดตามผล 
  5.การใหบริการท่ีมีความกาวหนา (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการ
ทางดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนา โดยการใหบริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน เชน มีเครื่องมือสื่อสารท่ีกาวหนา ใหมีการแสดงความคิดเห็นของเจาหนาท่ีท่ีไดรับ
การอบรมอยูเสมอใหเปนผูมีความรูความสามารถในการใหบริการ สอดคลองกับ โชติชวง ภิรมณ (2548 : 
9-10) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการหรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวาการบริการนั้นเปนท่ีพึง
พอใจหรือไมสามารถวัดดานการบริการแบบตาง ๆ ดังนี้ 1) การใหบริการอยางเปนธรรม คือ การ
ใหบริการท่ียุติธรรม มีความเสมอภาค และเทาเทียมกัน  2) การบริการอยางรวดเร็วทันเวลา คือ การ
ใหบริการตามลักษณะท่ีจําเปนอยางรีบดวน 3) การใหบริการอยางพอเพียง คือ ความพอเพียงในดาน
สถานท่ี บุคลากร และวัสดุอุปกรณตาง ๆ 4) การใหบริการอยางตอเนื่อง คือ การใหบริการตลอดเวลา 
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ตองมีความพรอมและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณะชน และ 5) การใหบริการอยาง
กาวหนา คือ มีการพัฒนางานท้ังการบริการคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 32) และกุลธน ธนาพงศธร (2542 : 28) กลาวถึงหลักการและ
แนวทางใหบริการในการใหบริการกับผูรับบริการ ดังนี้ 
  1.หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือประโยชนและ
บริการท่ีองคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญตองการ 
  2.หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ จะตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 
  3.หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกอยางเสมอหนาและ
เทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นได
ชัดเจน 
  4.หลักความประหยัด คาใชจาย ท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากเกินกวาผลท่ีจะ
ไดรับ 
  5.หลักความสะดวก การบริการท่ีจัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได
งายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะท่ียุงยากใจใหแกผูบริการหรือ
ผูใชบริการมากจนเกินไป 
 กําพล เกียรติปฐมชัย (2548 : 57) กลาววา หลักของการบริการท่ีดี 3 ประการ ดังนี้ 
  1.ความนาเชื่อถือ (reliability) ประกอบดวย ความสมํ่าเสมอและความพ่ึงพาได 
  2.การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบดวย ความเต็มใจท่ีจะใหบริการความ
พรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา ความตอเนื่องในการติดตอ การปฏิบัติตอผูใหบริการเปนอยางดี  

3.ความสามารถ (competence) ประกอบดวย ความสามารถในการใหบริการ
ความสามารถใน 

การสื่อสาร ความสามารถในความรูเชิงวิชาการท่ีจะไดรับ 
 ชูศรี ออสเตรีย (2542 : 4) และ จินตนา บุญบงการ (2545 : 40) ไดใหความหมายของคําวา 
SERVICE ดังนี้   

S = Smiling & Sympathy การยิ้มแยมแจมใส มีความเอาใจใส ความเห็นอกเห็นใจ ตอ
ความยากลําบากของลูกคา 
  E = Early Response การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
  R = Respectful การแสดงออกถึงความนับถือแบละการใหเกียรติลูกคา 

V = Voluntariness manner เต็มไปดวยความสมัครใจและเต็มใจท่ีจะใหบริการ  
I  = Image Enhancing รักษาภาพพจนของผูใหบริการและองคการ 
C = Courtesy มีกิริยาท่ีออนโยน สุภาพ มีมารยาทท่ีดี และออนนอม ถอมตน 
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  E = Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนท่ีจะใหบริการลูกคาเกิดความ
ประทับใจ 
 คุณภาพการใหบริการ 
 คอตเลอร (Kotler. 2000 : 492) กลาวถึงคุณภาพของการบริการไว 2 ดาน คือ 1) ใหบริการ
อะไร และ 2) ใหบริการอยางไร ซ่ึงการท่ีผูรับบริการจะสามารถรับรูไดดวยตนเองวามีคุณภาพของการ
บริการจะดีหรือไมนั้นเปนผลมาจากคุณภาพท่ีผูรับบริการคาดหวังไว (expect quality) ท่ีตรงกับ
ประสบการณท่ีไดรับจากการบริการเกิดเปนภาพรวมของงานบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงสามารถสรางให
เกิดข้ึนไดโดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 
  1.การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ ซ่ึงผูรับบริการสามารถรับรูไดจาก
การท่ีผูใหบริการมีความรูและทักษะในการบริการท่ีสามารถแกไขปญหาตาง ๆ ไดอยางมีแบบแผน 
  2.ทัศนคติและพฤติกรรมของผูรับบริการ โดยผูรับบริการจะเกิดความรูสึกไดจากการท่ีผู
ใหบริการสนใจท่ีจะแกไขปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาท่ีท่ีเปนมิตรและชวยแกปญหาในทันทวงที 
  3.การเขาพบงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ ซ่ึงลูกคาจะตัดสินจากสถานท่ีตั้ง
ของสํานักงาน และเวลาท่ีใหบริการของพนักงานและระบบการใหบริการท่ีจัดเตรียมเพ่ืออํานวยประโยชน
แกลูกคาอยางเต็มท่ี 
  4.ความไววางใจและความเชื่อถือไดโดยผูรับบริการสามารถรับรูไดจากเหตุการณท่ี
เกิดข้ึนหลังจากการท่ีผูใหบริการสามารถปฏิบัติงานไดตรงตามท่ีตกลงกันไว 
  5.การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ เม่ือใดก็ตามท่ีเกิดเหตุการณท่ีไมไดคาดคิด
ไวลวงหนาหรือเหตุการณท่ีผิดปกติและผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณนั้นๆ ไดอยางทันทวงทีและ
สามารถกอบกูสถานการณใหกลับคืนสูสภาพปกติดวยวิธีการท่ีเหมาะสม 
  6.ชื่อเสียงและความเชื่อถือ โดยผูรับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของผูใหบริการจากการ
ท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีโดยตลอด 
 กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน (2549 : 3) ไดกําหนดคุณภาพการใหบริการประกอบดวย
ประเด็นสําคัญ ๆ 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 2) ความพึง
พอใจดานเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 3) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก ซ่ึงสามารถแสดงรายละเอียด
คุณภาพการใหบริการ ดังนี้ 

1.ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
 สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552 : 4) กลาววา กระบวนการใน
การใหบริการ มีกระบวนการในการใหบริการเหมาะสมและรวดเร็ว อยางฉับไว การใหบริการท่ีไมมี
ขอผิดพลาดและถูกตองการ ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสมและการบริการเปนไปตามลําดับ
กอน-หลัง 
 สํานักงานเลขานุการ คณะสหเวชศาสตร มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552 : 4) กลาววา กระบวนการ
ในการใหบริการตองเปนข้ันตอนท่ีใหบริการท่ีไมยุงยาก ไมซับซอน และตองเปนระบบ มีกระบวนการใน
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การใหบริการดวยความรวดเร็วและถูกระเบียบ มีระยะเวลาในการใหบริการแตละข้ันตอนท่ีมีความ
เหมาะสมและงานท่ีผูรับบริการมอบหมายเสร็จทันตามกําหนดเวลา 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2549 : 144) กลาววา กระบวนการใหบริการ (process) ตองมีความ
เชื่อมโยงท่ีเริ่มตนจากข้ันตอน วิธีการ งานประจําและอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ ท่ีตองปฏิบัติตามกําหนดเวลา 
รวมถึงกิจกรรมตาง ๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑและการบริการท่ีใหกับลูกคาหรือกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ
กระบวนการเปนวิธีการและข้ันตอนตาง ๆ ท่ีใชเพ่ือใหกิจการบรรลุผลสําเร็จท่ีตองการนั่นเอง 
 ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 44) กลาววา กระบวนการใหบริการท่ีเปนระบบและมีข้ันตอนท่ีชัดเจน 
ท่ีเปยมไปดวยความรวดเร็วบนพ้ืนฐานของความยุติธรรม 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 76) กลาววากระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีความสําคัญมากและตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือท่ีทันสมัยในการทําให
เกิดกระบวนการท่ีสามารถสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการโดยท่ัวไปมักจะ
ประกอบดวยหลายข้ันตอน ซ่ึงการตอนรับการสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ 
การชําระเงิน ซ่ึงในแตละข้ันตอนตองเชื่อมโยงกันอยางดี หากข้ันตอนใดไมดีแมแตข้ันตอนเดียวยอมทําให
การบริการไมเปนท่ีประทับใจแกลูกคาได 
 ศุภรา จิตภักดีรัตน (2547 : 20) กลาววา กระบวนการใหบริการเปนปจจัยกอนใหเกิดคุณภาพ
ของการเรียนรูโดยตรง ซ่ึงกระบวนการท่ีไมชัดเจนหรือไดรับการออกแบบท่ีไมเหมาะสมจะกอใหเกิด
ปญหาคุณภาพตาง ๆ ตามมา ขณะเดียวกันกระบวนการท่ีมีคุณภาพจะชวยใหมีแนวทางปฏิบัติงาน มีการ
ใชเครื่องมือวัดและประเมินผล เพ่ือคนหาโอกาสในการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่องและแกไขปญหาได
อยางรวดเร็ว 
 อิทธิรัตน อุสาห (2545 : 22) กลาววา การใหบริการเปนกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการ
ใหบริการสงมอบบริการท่ีมีความสําคัญเชนเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจ
ดูแลลูกคาเปนอยางดี ก็ไมสามารถแกไขปญหาลูกคาไดท้ังหมด  เชน การเขาแถวรอระบบการสงมอบ
บริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการท่ีนํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกลในงานบริการ 
อํานาจการตัดสินใจของพนักงาน การมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไรก็ตาม
ความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาว ไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น แตยังมีความสําคัญ
ตอฝายการตลาดดวย เนื่องจากเก่ียวของกับความพอใจท่ีลูกคาจะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาดตอง
ใหความสนใจในเรื่องของกระบวนการใหบริการและการนําสง ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดควรจะ
ครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย แนวทางในการกําหนดกิจกรรมทางการตลาดจะไมแบงสวน
การผลิตหรือการดําเนินการออกจากบทความการตลาด ผูจัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงใหเห็นถึง
บทบาทในการบริหารงานบุคคล การผลิตของการตลาด และความรับผิดชอบทางการเงินอีกดวย 
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 กระบวนการในการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอกิจการบริการและ
ลูกคา ดังตอไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา.2549 : 144)  
  1.สําหรับกิจการ ไดแก 1) การชวยใหตนทุนในการดําเนินงานของกิจการลดลง 2) ชวย
ใหกิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธในการวางตําแหนงการบริการ 3) ชวยใหพนักงานของ
องคกรเกิดความพึงพอใจในการทํางานมากยิ่งข้ึน 4) ชวยใหกิจการมีความไดเปรียบเชิงการแขงขัน และ 
5) ชวยใหกิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจตามเปาหมาย  
  2.สําหรับลูกคา ไดแก 1) โดยท่ัวไปลูกคามักมองวากระบวนการเปนสวนหนึ่งของการ
บริการดวย 2) กระบวนการในการใหบริการท่ีดีมีสวนชวย ทําใหลูกคาไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ 3) การ
ปรับเปลี่ยนกระบวนการทําใหมีความยืดหยุนมากยิ่งข้ึน และชวยทําใหลูกคามีความพึงพอใจมากข้ึน
เชนกัน 
 2. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกคาภายในองคกร) เปนทรัพยากรท่ีมีคุณคาของกิจการสําหรับการ
บริการบางประเภทท่ีลูกคามาติดตอกันมาก (high contact service) พนักงานก็คือตัวของการบริการ
นั่นเอง การวิจัยท่ีผานมาสรุปไดวา สาเหตุท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีทําใหการบริการของกิจการตาง ๆ 
ลมเหลว (คุณภาพของการบริการไมเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา) ก็คือ การนําเสนอบริการของ
พนักงานท่ีไมเปนไปตามมาตรฐานท่ีกําหนดไว ในปจจุบันนี้ท่ีไดกลาวไววาเปนยุคท่ีลูกคามีความคาดหวัง
เก่ียวกับสินคาและการบริการท่ีสูงข้ึน แตมีความจงรักภักดีตอตรายี่หอและกิจการนอยลง เนื่องจากมี
ขอมูลในการตัดสินใจและมีทางเลือกในการซ้ือสินคาและบริการมากยิ่งข้ึน จึงทําใหลูกคาไมยอมรับสินคา
และบริการท่ีไมสามารถตอบสนองตอความคาดหวังท่ีสูงข้ึนของตนเองได ดังนั้น ความสามารถของกิจการ
ในการจัดการใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานท่ีลูกคาคาดหวัง จึงเปนสิ่งท่ีสําคัญมากท่ีสุด 
(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา. 2549 : 124) 
 สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552 : 4) ไดใหความหมายของ
เจาหนาท่ีของผูใหบริการ หมายถึง พนักงานมีการแตงกายสุภาพ เรียบรอย พูดจาสุภาพ มีความเปนมิตร 
และยิ้มแยมแจมใสอยูเสมอ พนักงานใหคําแนะนําและตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน พนักงานมีความ
กระตือรือรน เอาใจใส และใหบริการดวยความเต็มใจ และสามารถใหบริการและแกไขปญหาท่ีตองการได
อยางชัดเจน 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2549 : 124) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึง 
บุคคลท้ังหมดท่ีมีสวนรวมในการนําเสนอบริการ (ใหกับลูกคา) ซ่ึงมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ซ่ึงบุคคล
ในท่ีนี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคา (ท่ีมาใชบริการ) และลูกคาคนอ่ืน ๆ ท่ีรวมอยูในสิ่งแวดลอม
ของการบริการนั้นดวย 
 ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 47) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึง เจาหนาท่ี
ใหบริการดวยความสุภาพและเปนมิตร ดูแล เอาใจใส มีความเต็มใจใหบริการ และใหคําแนะนําหรือตอบ
ขอซักถามไดอยางตรงประเด็น  
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 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547 : 273) ไดใหความหมายเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึง 
บุคลากรท่ีมีความชํานาญ มีความรูความสามารถในการทํางาน และมีทักษะและความรูท่ีจะทํางานบริการ
ไดอยางท่ีควรจะเปน 
 อภิชาต พจนจิราภรณ (2547 : 101) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ี ผูใหบริการวา หมายถึง 
บุคคลท่ีมีความเชี่ยวชาญสวนบุคคล สามารถทําไดดีเปนพิเศษ ในเรื่องใดไดอยางคลองแคลวและถูกตอง 
 อดุลย จานุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และพิมพเดือน จาตุรงคกุล (2546 : 13) ไดใหความหมาย
ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ผูมีสวนเก่ียวของหรือบุคลากรหรือผูท่ีเก่ียวของกับการบริการท้ังหมด 
หมายความรวมถึงลูกคาและบุคคลท่ีคอยใหการบริการลูกคา 
 อิทธิรัตน อุสาห (2545 : 22) ไดใหความหมายของเจาหนาท่ีผูใหบริการวา หมายถึงบุคลากร
สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ีผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑการ
บริการไปพรอม ๆ กันดวย และการสรางความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 
 3.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552 : 4) ไดใหความหมายของสิ่ง
อํานวยความสะดวก หมายถึง อาคาร สถานท่ีท่ีสะดวกกวางขวางและมีความเหมาะสม มีปายบอก
ตําแหนงและมีจุดใหบริการตาง ๆ สถานท่ีใหบริการท่ีสะอาด มีแสงสวางอยางเพียงพอ และเปนระเบียบ 
มีจุดบริการรับ-สงเอกสาร และมีความเปนระเบียบเรียบรอย 
 องคการบริหารสวนตําบลแมสา (2552 : 4) ไดใหความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง 
การมีแผนผังอธิบายข้ันตอนการขอรับบริการ การจัดสถานท่ีใหบริการ เชน การจัดเตรียมโตะ เกาอ้ี ทีวี 
เพ่ืออํานวยความสะดวกในการรอรับบริการ การใหบริการถายเอกสาร การใหบริการน้ําดื่ม การใหบริการ
ดานสุขอนามัย เชน หองสุขา หองน้ํา การใหบริการดานสถานท่ีจอดรถ การใหบริการแบบฟอรมคํารอง ๆ 
พรอมตัวอยางการกรอกแบบฟอรม และการใหบริการดานประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตาง ๆ เชน 
เอกสารหรือแผนพับตาง ๆ  
 ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 48) ไดใหความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง การมี
อุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการท่ีทันสมัย มีท่ีนั่งพักสําหรับผู ท่ีเขามาใชบริการอยางเพียงพอ 
สถานท่ีใหบริการสะอาดเปนระเบียบ ปายบอกทางวางในตําแหนงท่ีชัดเจน หองน้ําสะอาด และอยูใน
บริเวณท่ีเหมาะสม โทรศัพทสาธารณะมีความพอเพียงและสภาพพรอมใชและมีบริการน้ําดื่มมีเพียงพอ
และสะอาด 
 หลักเกณฑและวิธีการบริการกิจการบานเมืองท่ีดี (2551 : 16) กลาววา รูปแบบการอํานวยความ
สะดวกประชาชนจะประกอบดวย 
  1.การจัดระบบบริการใหประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารไดงาย 
  2.การประกาศข้ันตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการใหประชาชนทราบ 
  3.จัดใหมีการเปดเผยขอมูลขาวสารใหประชาชนสามารถตรวจสอบได 
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  4.จัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศสําหรับใหประชาชนติดตอสื่อสาร เชน สายดวน 
(hotline) อีเมล (e-mail) อินเทอรเน็ต (internet) เว็บเพจ (webpage) เปนตน 
  5.เปดชองทางใหประชาชนเลือกใชบริการไดหลายทาง เชน การยื่นคําขอไดทาง
ไปรษณีย โทรสาร หรือ อินเทอรเน็ต การรับคําขอหรือรับชําระคาบริการแทนกันในตางหนวยงาน ให
สงผลการพิจารณาทางไปรษณีย 
  6.มีระบบการรับฟงและรับเรื่องราวรองเรียนของประชาชน เชน จัดใหมีกลอง/ตูรับฟง
ความคิดเห็น เปดสายดวน (hotline) เว็บไซด (website) จัดใหมีแบบสอบถามรับฟงความคิดเห็นของ
ประชาชน จัดประชุมรับฟงความคิดเห็นของกลุมเปาหมายในลักษณะเฉพาะกลุม (focus group) เปนตน 
  7.จัดใหมีสถานท่ีและสิ่งแวดลอมท่ีเหมาะสม เชน มีปายบอกทาง และแผนผังแสดงจุด
บริการ มีสถานท่ีนั่งรองรับการบริการท่ีเพียงพอ เปนตน 
  8.มีแบบฟอรมท่ีเพียงพอและตัวอยางการกรอกแบบฟอรม 
  9.เจาหนาท่ีผูใหบริการไดรับการอบรมกอนปฏิบัติหนาท่ีและมีแผนการอบรมอยาง
ตอเนื่อง 
  10.จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
  11.มีการปรับปรุงแกไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบท่ีเปนอุปสรรคตอการบริการ
ประชาชนหรือตอสวนราชการอ่ืน ๆ 
  12.ลดภาระใหกับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานท่ีไมจําเปน 
 4.ดานความสะอาดและรวดเร็วในการใหบริการ 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2549 : 97) ใหไดความหมายของความสะดวกรวดเร็วใหบริการ หมายถึง 
ประสิทธิภาพระยะเวลาการใหบริการ ตั้งแตเวลาการเดินทางไปยังสถานบริการและรอคอยท่ีจะรับบริการ 
 พิชิต สุขเจริญพงษ (2548 : 168) ใหไดความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
หมายถึง การทันตอเวลาในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค ในชวงเวลาท่ีจํากัด ทําใหรูสึกวา
ทันใจตอความตองการเกิดความยินดีและชื่นใจ 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547 : 271) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
หมายถึง ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาใหบริการอยางทันทีทันใด 
และรวดเร็วฉับไว 
 วรเดช จันทรศร (2545 : 28-29) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
หมายถึง ผูรับบริการตองการไดรับบริการท่ีตรงเวลา สะดวกรวดเร็วและผูรับบริการยังตองการความม่ันใจ
วาเม่ือมาขอรับบริการ ผูใหบริการจะตองจัดหาหรือสงมอบบริการใหลูกคาตามความคาดหมายท่ีดีและพึง
พอใจทุกครั้ง 
 ณัฐวุฒิ พริยะจิระอนันต (2544 : 6) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการและชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว 
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 สุรเชษฐ ปตะวาสนา (2544 : 49) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
หมายถึง ความยากงายในการขอรับบริการและไดใหความหมายของความรวดเร็วในข้ันตอนของการ
ใหบริการ หมายถึง ความมากนอยของจํานวนข้ันตอนและความรวดเร็วของการดําเนินการในข้ันตอนตาง 
ๆ ท่ีประหยัดเวลา 
 พงษศักดิ์ บัวหยาด (2543 : 4) กลาววา ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบดวยลักษณะ 2 ประการ 
ดังนี้ 1) ความคลองแคลว วองไว คือทาทางรางกายและกระฉับกระเฉง และ 2) งานสําเร็จ คือ ผลงานท่ี
ปฏิบัติเสร็จอยางทันเวลา 
 พิชิต สุขเจริญพงษ (2548 : 169) กลาววา ความรวดเร็ว ประกอบดวยลักษณะ 2 ประการ คือ 1) 
การทันตอเวลา คือ สามารถใหการชวยเหลือไดอยางทันที และ 2) มีการตอบรับ คือ การตอบสนองความ
ตองการของบุคคลในชวงเวลาท่ีจํากัด ทําใหรูสึกตอความตองการท่ีจะยินดี 
 สามารถสรุปไดวา การประเมินความพึงพอใจในการใหบริการครั้งนี้กับผูประเมิน ท่ีจะประเมินใน
เรื่อง กระบวนการ/ ข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ สถานท่ี และสิ่งอํานวยความ
สะดวกและผลการปฏิบัติงาน 
 กระบวนการ/ ข้ันตอนการใหบริการดานเจาหนาท่ี หมายถึง การอธิบา การชี้แจง แนะนําข้ันตอน
ในการใหบริการมีความชัดเจน เปนไปตามข้ันตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการลําดับกอน-หลัง มี
ความเหมาะสมและสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนไดอยางทันทวงที 
 เจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีหรือบุคลากรมีการแตงกายท่ีเรียบรอย 
เหมาะสม ใหบริการดวยความสุภาพ เปนกันเอง มีความกระตือรือรน เอาใจใส และมีความพรอมในการ
ใหบริการ มีความถูกตอง แมนยํา รวดเร็ว มีความรู ความสามารถ และใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุจริต 
 สถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง สถานท่ีต้ังของหนวยงานมีความสะดวกในการ
เดินทาง มีท่ีจอดรถ หองน้ํา หองสุขา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่งรอการใหบริการท่ีเพียงพอ มีการใหบริการ
แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 
เรียบรอย มีปายขอความบอกจุดใหบริการและปายประชาสัมพันธท่ีชัดเจนและเขาใจงาย 
 ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการ สอดคลองกับความตองการของประชาชน มี
การสํารวจและประเมินความตองการเบื้องตนกอนดําเนินงาน ใชงบประมาณอยางคุมคา มีความโปรงใส มี
ประโยชนตอประชาชนสวนรวม ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรองท่ีสามารถปรับปรุงและแกไข
ไดเปนอยางดี 
 การใหบริการของเจาหนาท่ีของรัฐ 
 ภัทรดา ลิมพะสุต (2540 : 18) กลาววา ลักษณะการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ สามารถนํา
ผลสูความประทับใจของลูกคา ซ่ึงนอกจากจะกอใหเกิดความสัมพันธอันดีระหวางรัฐกับประชาชนแลว ยัง
สามารถสงผลใหลูกคาหันกลับมาใชบริการของรัฐในครั้งถัดไป ในขณะท่ีหนวยงานเอกชนท่ีประกอบธุรกิจ
ในดานการขาย จะใหความสําคัญตอการใหบริการมาก แตหนวยงานภาครัฐซ่ึงมีหนาท่ีในการใหบริการ
สวนใหญมักจะละเลยท่ีจะปรับปรุงพฤติกรรมในการใหบริการของเจาหนาท่ีรัฐ สําหรับในทางทฤษฏีนั้น 
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องคกรแบบรูปนัยจะใหบริการลูกคาโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้ 1) การติดตอเฉพาะงาน คือการติดตอ
สัมพันธระหวางลูกคากับเจาหนาท่ีองคกรนัยนี้จะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเทานั้น  2) การปฏิบัติโดยเสมอ
ภาคอยางเทาเทียมกัน คือองคกรปฏิบัติตอลูกคาโดยความเปนธรรมใครมากอนไดรับการบริการ และ 3) 
การวางตนเปนกลาง คือ การไมเอาอารมณสวนตัวเขาไปยุงกับงาน ไมแสดงอารมณตอหนาลูกคาหรือไม
แสดงความเห็นของตนในเรื่องสวนบุคคล 
 หลักท้ัง 3 ประการขางตนท่ีสอดคลองกับแนวคิดวาดวยระบบราชการในอุดมคติของเว็ปเวอร 
(Weber. 1967 : 58) ท่ีทําการบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุดการ
ใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคล เปนลักษณะการใหบริการท่ีปราศจากอารมณและไมมีความชอบพอสนใจ
เปนพิเศษ ซ่ึงทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 
 โกรนรูส (Gronroos. 1990 : 102-103) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมท่ี
อาจจะอยูในสภาพท่ีมีตัวตนหรือไมก็ตาม ท่ีเกิดข้ึนขณะผูใหบริการมีสัมพันธกับระบบของการบริการท่ี
จะตองจัดเตรียมไวเพ่ือแกไขปญหาหรือความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที 
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะ 

 หนาท่ีสําคัญของรัฐประการหนึ่งคือการใหบริการประชาน หรือท่ีเรียกวาการใหบริการ

สาธารณะใหแกประชาชน เนื่องจากรัฐสามารถออกกฎหมายเพ่ือจัดเก็บภาษีจากประชาชน และหลังจาก

นั้นรัฐจึงตองจัดทํางบประมาณเพ่ือจัดบริการตาง ๆ ใหกับประชาชนในการไดรับบริการตาง ๆ อยาง

เหมาะสม ในสวนนี้เปนการอธิบายความหมายและหลักการจัดการบริการสาธารณะ รวมถึงปญหาการ

จัดบริการสาธารณะในระดับทองถ่ิน ดังนี้ 

 ความหมายของการจัดบริการสาธารณะ 

  ประยูร กาญจนดุล (2538, หนา 108) ไดใหความหมายของบริการสาธารณะวา หมายถึง 

กิจกรรมท่ีฝายปกครองจัดทําข้ึน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสนองความตองการการมีสวนรวมของประชาชน 

  นันทวัฒน บรมานันท (2554, หนา 78-79) ไดอธิบายวา การจัดบริการสาธารณะนั้นตอง

ประกอบดวยเง่ือนไขสองประการ คือ 1) กิจกรรมท่ีถือวาเปนบริการสาธารณะตองเปนกิจกรรมท่ีเก่ียวของ

กับนิติบุคคลในกฎหมายมหาชน คือการท่ีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเปนผูประกอบกิจกรรมท่ีเปน

บริการสาธารณะนั้นดวยตนเอง อันไดแก กิจกรรมท่ีรัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน องคการมหาชน หรือ

รัฐวิสาหกิจ เปนผูดําเนินการ และยังหมายความรวมถึงกรณีท่ีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนท่ีมอบกิจกรม

ของตนบางประเภทใหเอกชนเปนผูดําเนินการ และ 2) กิจกรรมดังกลาวมีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชน

สาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชน 

 หลักเกณฑสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ 

  หลักเกณฑพ้ืนฐานสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ ประกอบดวยหลัก 3 ประการ 

(นันทวัฒน บรมานันท, 2554, หนา 85-95) คือ 
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  1. หลักวาดวยความเสมอภาค หลักวาดวยความเสมอภาคท่ีมีผลตอบริการสาธารณะเปน

หลักเกณฑสําคัญประการแรกในการจัดทําบริการสาธารณะ ท้ังนี้ เนื่องจากการท่ีรัฐเขามาจัดทําบริการ

สาธารณะนั้น รัฐมิไดมีจุดมุงหมายท่ีจะจัดทําบริการสาธารณะข้ึนเพ่ือประโยชนของผูใดผูหนึ่งโดยเฉพาะ 

แตเปนการจัดทําเพ่ือประโยชนของประชาชนทุกคน กิจการใดท่ีรัฐจัดทําเพ่ือบุคคลใดโดยเฉพาะจะไมมี

ลักษณะเปนบริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับผลประโยชนจากการ

บริการสาธารณะอยางเสมอภาค ความเสมอภาคในท่ีนี้นอกจากจะหมายถึงความเสมอภาคท่ีจะไดรับ

ประโยชนจากบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกันแลว ยังหมายความถึงความเสมอภาคท่ีจะไดรับบริการ

เทาเทียมกัน ไมวาเปนราคาคาบริการหรือการบริการ ความเสมอภาคในการเขาเปนคูสัญญาของรัฐท่ี

จะตองมีการเรียกประกวดราคาหรือประมูลเพ่ือใหบุคคลท่ัวไปเขาแขงขันกับผูอ่ืนเพ่ือเปนคูสัญญาของรัฐ 

รวมท้ังความเสมอภาคในการเขาทํางานกับรัฐอยางเทาเทียมกันโดยการสอบแขงขันกับบุคคลอ่ืน ๆ ภายใต

เง่ือนไขบางประการเก่ียวกับคุณสมบัติดานความรู ความสามารถพ้ืนฐาน 

  2. หลักวาดวยความตอเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการท่ีมีความจําเปนสําหรับ

ประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการสาธารณะ

ยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเนื่องในการจัดทํา 

อยางไรก็ตาม ความตอเนื่องไมมีมาตรฐานท่ีแนนอนตายตัววาจะตองมีลักษณะอยางไร สําหรับบริการ

สาธารณะบางประเภทอาจจะตองทําอยางถาวร เชน การรักษาความสงบเรียบรอยภายในและภายนอก

ประเทศ ในขณะท่ีบริการสาธารณะบางประเภทไมจําเปนตองจัดทําอยางถาวร แตจะตองจัดทําอยาง

สมํ่าเสมอโดยจัดทําอยางมีหลักเกณฑและเง่ือนไขบางประการ เชน พิพิธภัณฑสามารถกําหนดเวลาเปด-

ปด กําหนดวัดหยุดได การศึกษาสามารถกําหนดวัดเวลาในการใหศึกษา รวมท้ังการหยุดพักรอนประจําป

ไดอีกดวย 

  3. หลักกวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะท่ีดีนั้นจะตองสามารถปรับปรุง

แกไขไดตลอดเวลา เพ่ือใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจําเปนในทางการปกครองท่ีจะรักษาประโยชน

สาธารณะ รวมท้ังเพ่ือปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชนดวย หลักวา

ดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี้ หมายความถึง ปรับปรุงเปลี่ยนบริการสาธารณะใหทันกับความตองการ

ของผูใชบริการสาธารณะอยูเสมอ เพ่ือใหบริการสาธารณะท่ีฝายปกครองจัดทํามีความสอดคลองกับความ

ตองการของประชาชนหรือประโยชนมหาชน 

 รูปแบบและวิธีการจัดบริการสาธารณะของทองถิ่น 

  การจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ตองพิจารณาถึงรูปแบบวา

ประเภทบริการสาธารณะท่ีจะจัดควรมีรูปแบบใดจึงเหมาะสมท่ีสุด เพราะรูปแบบก็คือเครื่องมือและ

วิธีการท่ีจะชวยใหการจัดบริการสาธารณะดําเนินงานไดอยางสะดวกและตอบโจทยความตองการของ

ประชาชน โดยท่ีรูปแบบการจัดการบริการสาธารณะท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินเลือกใชตองสอดคลอง



27 
 

และไมควรขัดกับองคประกอบของ “บริการสาธารณะ” แมวาบริการสาธารณะ (Public Services) จะ

เปนคําท่ีคลุมเครือในการนิยมความหมายใหเปนท่ีเขาใจและยอมรับตรงกันวา “ความเปนสาธารณะ” 

(Publicness) คืออะไร โดย Haque (2001, p.66-67) ไดเสนอความหมายและเกณฑวาบริการสาธารณะ

ท่ีดีและมีความเปนสาธารณะ ควรมีองคประกอบและขอบเขตใน 5 ดาน (วุฒิสาร ตันไชย, 2559, หนา 

21) คือ 

  1. ระดับความแตกตางระหวางรัฐ-เอกชน (The Degree of Public-private Distinction) 

วาความเปนสาธารณะตองมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ไดแก ความไมลําเอียงและการเปด

กวาง ความเทาเทียม และการเปนตัวแทนมีธรรมชาติท่ีซับซอนและมักผูกขาด และมีผลกระทบทางสังคม

ในวงกวางและยาวนาน 

  2. องคประกอบของผูรับบริการ (Composition of Service Recipient) คือ จํานวนและ

ขอบขายของผูรับบริการ ท่ี Haque เสนอวา ความเปนสาธารณะ คือ มีการแบงปน และขอบขายการ

เขาถึงบริการสาธารณะอยางครอบคลุมท่ีเก่ียวของกับประโยชนของประชาชนทุกคน อีกท้ังมีองคประกอบ

ของผูรับบริการสัมพันธกับขอบขายความเปนเจาของความเปนสาธารณะของประชาชนและธรรมชาติของ

ประชาชนอีกดวย 

  3. ธรรมชาติของบทบาท (Nature of the role) ของบริการสาธารณะท่ีเกิดข้ึนในสังคมวา

ความเปนสาธารณะเกิดข้ึนไดถาบริการสาธารณะมีบทบาทท่ีเขมแข็งและกวางขวาง จนแสดงถึงผลกระทบ

ทางสังคมในวงกวาง 

  4. ความรับผิดชอบสาธารณะ (Public Accountability) ความเปนสาธารณะของการ

บริการสาธารณะ คือ ขอบขายของการรับผิดชอบตอสาธารณะท่ีตองอาศัยกระบวนการตางๆ เชน การรับ

ฟงความคิดเห็น การมีกระบวนการตอการแสดงความไมพอใจ การมีผูตรวจการ หรือการมีกฎหมายท่ี

แสดงความโปรงใส นอกจากนี้ การมีอยูของสถาบันจํานวนมากของการแสดงความรับผิดชอบสาธารณะยัง

ไมเพียงพอ แตตองทําใหสถาบันเหลานี้มีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติเพ่ือทําใหเกิดการแสดงความ

รับผิดชอบสาธารณะดวย 

  5. ความเชื่อม่ันสาธารณะ (Public Trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเปน

สาธารณะไดตองรักษาความนาเชื่อถือ ความเปนผูนํา และการตอบสนองของบริการสาธารณะตอ

ประชาชน 

  อยางไรก็ตาม การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ีผานมาองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินมักนิยมจัดบริการสาธารณะดวยรูปแบบ “การดําเนินงานดวยตนเอง” แมวาปจจุบันมีความ

พยายามนํารูปแบบการจัดบริการสาธารณะอ่ืนๆ ท่ีทองถ่ินสามารถนําไปปรับประยุกตใชเพ่ิมเติมเพ่ือลด

ภาระการจัดบริการสาธารณะดวยตนเองลง แตก็ยังไมเปนท่ีนิยมใชหรือแมจะมีการพยายามนํามาใชก็ยังมี

อุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของทองถ่ินเอง ทําใหการจัดบริการสาธารณะไมสามารถ
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สอดคลองกับองคประกอบดังท่ีกลาวมาตอนตน ซ่ึงอาจกระทบตอความเชื่อม่ันสาธารณะ (Public Trust) 

ท่ีตองรักษาไวโดยมีบริการสาธารณะท่ีตอบสนองความตองการของประชาชน 

  วุฒิสาร ตันไชย (2559, หนา 44-53) ไดสรุปรูปแบบและวิธีการในการจัดทําบริการ

สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทในประเทศไทยทําไดใน 5 รูปแบบ คือ 

  1. การจัดทําบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนผูดําเนินการเอง 

   โดยท่ัวไปการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนมักเปนผูดําเนินการเองโดย

อาศัยทรัพยากร งบประมาณ บุคลากร และองคความรู ตามอํานาจในพระราชบัญญัติกําหนดแผนและ

ข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 และตามอํานาจของกฎหมาย

จัดต้ังองคกรปกครองสวนทองถ่ิน นอกจากนี้แผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

(ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2551 กําหนดรูปแบบการจัดทําบริการสาธารณะท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดรับการ

ถายโอนให “ภารกิจท่ีแตละองคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการหรือผลิตบริการสาธารณะนั้น ๆ ไดเอง

โดยมีกฎหมายใหอํานาจองคกรปกครองสวนทองถ่ินไวแลว และ/หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินเคย

ดําเนินการอยูแลว โดยสามารถรับโอนไดทันที ขอบเขตการทํางานอยูในพ้ืนท่ีขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน” นอกจากนี้มีภารกิจท่ีรัฐยังคงดําเนินการอยูแตองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถจะดําเนินการ

ไดท่ีตอง “เปนภารกิจใหบริการสาธารณะท่ีกฎหมายกําหนดใหรัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ิน มี

อํานาจหนาท่ีในภารกิจเดียวกัน และยังคงกําหนดใหรัฐดําเนินการอยูตอไป ในกรณีนี้องคกรปกครองสวน

ทองถ่ินสามารถดําเนินการไดเชนเดียวกัน” โดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินไทยังนิยมจัดบริการสาธารณะ

ดวยตนเองในฐานะหนวยงานหนึ่งในโครงสรางขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

   อยางไรก็ตาม การจัดทําบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปน

ผูดําเนินการเองแมจะเปนรูปแบบพ้ืนฐานท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินท้ังในและตางประเทศยังใชอยูซ่ึง

รูปแบบดังกลาวเหมาะสมกับบริการสาธารณะบางประเภทท่ีไมสมควร หรือยังไมมีความพรอมถายโอนให

ผูอ่ืนดําเนินการในรูปแบบอ่ืน เชน บริการสาธารณะท่ีเก่ียวกับการปองกันประเทศ การรักษาความสงบ

เรียบรอยภายใน การสรางเสถียรภาพและการวางแผนเศรษฐกิจ ความสัมพันธระหวางประเทศ อยางไรก็

ตาม รูปแบบนี้อาจไมเหมาะสมกับบริหารสาธารณะบางประเภทท่ีตองอาศัยความคลองตัวในการบริหาร

จัดการท่ีเปนอิสระจากระบบการบริหารงานภาครัฐ และบริการสาธารณะท่ีตองทํารวมกับองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินหรือหนวยงานรัฐประเภทอ่ืน 

  2. การจัดทําบริการสาธารณะโดยใหผูอ่ืนดําเนินการแทน 

   พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน พ.ศ. 2542 มาตรา 22 กําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจรองของใหรัฐหรือองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนดําเนินการแทน หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถมอบหมายใหเอกชน
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ดําเนินการตามอํานาจหนาท่ีแทนไดตามเง่ือนไขท่ีกําหนด อยางไรก็ตาม ปจจุบันไมมีองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินใดมอบอํานาจใหผูอ่ืนดําเนินการแทนแตอยางใด 

   การจัดทําบริการสาธารณะโดยใหผูอ่ืนดําเนินการแทนมีขอไดเปรียบเพราะชวยให

องคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถแบงเบาภาระการจัดบริการสาธารณะใหผูอ่ืนดําเนินการแทน และ

ชวยเปดโอกาสใหผูอ่ืนท่ีมีความพรอมและความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบางประเภทมากกวา

องคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถดําเนินการแทนไดแตตองอยูภายใตการกํากับดูแลขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ินท่ีตองกํากับผูท่ีไดรับมอบใหดําเนินการตองปฏิบัติตามเง่ือนไขท่ีกําหนด อยางไรก็ตามรูปแบบ

นี้อาจประสบปญหาถาองคกรปกครองสวนทองถ่ินไมมีศักยภาพในการกํากับดูแลการดําเนินงานของผูอ่ืน

ใหเปนไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบขอกําหนดและหลักเกณฑท่ีเหมาะสมตอ

การจัดบริการสาธารณะใหผูท่ีไดรับมอบหมายปฏิบัติตาม 

  3. การจัดทําบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการ (Syndicate หรือ Union) 

   การจัดตั้งสหการเปนรูปแบบการจัดบริการสาธารณะประเภทหนึ่งท่ีมีอยูในกฎหมาย

เก่ียวกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินของประเทศไทยมายาวนาน ปจจุบันมีองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ี

สามารถจัดตั้งสหการได 4 ประเภท ยกเวนองคการบริหารสวนตําบล คือ 

    1) เทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 58 กําหนดวาถามี

กิจการอันใดอยูภายในอํานาจหนาท่ีเทศบาลตั้งแตสองแหงข้ึนไปท่ีจะรวมกันทาเพ่ือใหเกิดประโยชนอยาง

ยิ่ง ก็ใหจัดต้ังเปนองคการข้ึนเรียกวา สหการ มีสภาพเปนทบวงการเมือง และมีคณะกรรมการบริหาร

ประกอบดวยผูแทนของเทศบาลท่ีเก่ียวของอยูดวย การจัดตั้งสหการจะกระทําไดก็แตโดยตราเปนพระราช

กฤษฎีกา ซ่ึงจะไดกําหนดอํานาจหนาท่ีและระเบียบการดําเนินงานไว การยุบเลิกสหการใหตราเปนพระ

ราชกฤษฎีกาโดยกําหนดวิธีการจัดการทรัพยสินไวดวย  

    2) กรุงเทพมหานคร ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร 

พ.ศ. 2528 มาตรา 95 กําหนดใหถากิจการใดอยูภายใต อํานาจหนา ท่ีของกรุงเทพมหานคร 

กรุงเทพมหานครอาจดําเนินการนั้นรวมกับสวนราชการหนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ และราชการสวน

ทองถ่ินอ่ืนไดโดยจัดต้ังเปนองคการเรียกวา สหการ มีฐานะเปนนิติบุคคลและมีคณะกรรมการบริหาร

ประกอบดวยผูแทนของกรุงเทพมหานคร สวนราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจและราชการสวน

ทองถ่ินท่ีเก่ียวของแลวแตกรณี การจัดตั้งสหการจะกระทําไดโดยตราเปนพระราชกฤษฎีกา ในพระราช

กฤษฎีกานั้นใหกําหนดชื่อ อํานาจหนาท่ี และวิธีดําเนินการเม่ือจะยุบเลิกสหการใหตราเปนพระราช

กฤษฎีกา และใหระบุวิธีการจัดการทรัพยสินไวดวย  

    3) เมืองพัทยา ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2542 

มาตรา 69 กําหนดใหเมืองพัทยาอาจรวมกับหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน จัดต้ังองคกรข้ึนเรียกวา สหการ มีฐานะเปนนิติบุคคล เพ่ือทํากิจการใดอันอยูภายใต
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อํานาจหนาท่ีเมืองพัทยาได การจัดต้ังสหการจะทําไดโดยตราเปนพระราชกฤษฎีกา โดยระบุชื่อ อํานาจ

หนาท่ี และวิธีการบริการและการดําเนินงานไว และเม่ือจะยุบเลิกสหการ ใหตราเปนพระราชกฤษฎีกา 

โดยระบุวิธีจัดการทรัพยสินดวย 

    4) องคการบริหารสวนจังหวัด กําหนดในพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอน

การกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 ตามมาตรา 17 กําหนดให “ทํากิจการ

ไมวาจะดําเนินการเองหรือรวมกับบุคคลอ่ืนหรือจากสหการ” นอกจากนี้แผนการกระจายอํานาจใหแก

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2551 กําหนดใหภารกิจท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดําเนินการรวมกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ๆ ในลักษณะความรวมมือหรือรูปแบบสหการเปน

ภารกิจซ่ึงตองอาศัยความรวมมือจากองคกรอ่ืนเพ่ือใหบรรลุเปาหมายและเกิดประโยชนสูงสุดโดยมี

ผลกระทบตอประชาชนไมเฉพาะในเขตพ้ืนท่ีใดพ้ืนท่ีหนึ่งโดยเฉพาะ แตมีผลกระทบตอประชาชนในองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนดวย หรือมีความจําเปนตองลงทุนจํานวนมาก และไมคุมคาหากตางฝายตาง

ดําเนินการเอง  

   อยางไรก็ตาม ปจจุบันไมมีองคกรปกครองสวนทองถ่ินใดท่ีรวมกันจัดตั้งสหการแต

อยางใด การจัดทําบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการมีขอไดเปรียบสําหรับการจัดบริการสาธารณะใน

อาณาบริเวณท่ีอยูนอกเหนือเขตพ้ืนท่ีตามกฎหมายขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตั้งแต 1 แหงเปนตนไป

เนื่องจากบริการสาธารณะบางประเภทตองอาศัยความรวมมือกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินจํานวนมาก

ในการจัดบริการ เชน การจัดการพ้ืนท่ีทางธรรมชาติ การจัดการระบบการคมนาคม ฯลฯ นอกจากนี้ 

รูปแบบสหการ ขอไดเปรียบในการชวยใหการจัดบริการสาธารณะเกิดการประหยัดตนทุนจากขนาด 

(Economic of Scale) เพราะการท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินมากกวา  1 แหงรวมกันจัดบริการจะชวย

ใหเกิดการประหยัดและความคุมคามากข้ึน อีกท้ังชวยใหเกิดการระดมทุนรวมกันจากองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินเพ่ือจัดบริการสาธารณะท่ีตองใชงบประมาณจํานวนมาก เชน การจัดบริการรถดับเพลิงรวมกัน 

หรือการจัดรถขนสงประจําทางรวมกัน อาจอาศัยความรวมมือกันระหวางพ้ืนท่ีขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ินมากกวา 1 แหง เพ่ือใหการใชรถดับเพลิงเกิดความคุมคาหรือเพ่ือใหการเดินรถประจําทางมี

เสนทางการเดินรถท่ีครอบคลุมมากข้ึน อีกท้ังสามารถระดมทุนจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินเพ่ือจัดซ้ือ

และอํานวยการใหเกิดการใชรถดับเพลิงและการเดินรถประจําทางไดมากข้ึนมากกวาการใหองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินเพียงแหงเดียวดําเนินการ 

  4. การจัดทําบริการสาธารณะโดยการวาจาง (Out Sourcing) 

   ท่ีผานมามีการเปดโอกาสใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถใชวิธีการวาจางให

บุคคลภายนอกเขามาจัดบริการสาธารณะ โดยระเบียบกระทรวงมหาดไทยวาดวยการพัสดุของหนวยการ

บริหารราชการสวนทองถ่ิน พ.ศ.2535 กําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถจัดทําบริการ

สาธารณะโดยอาศัยการวาจางไดตามขอ 5 ของ ระเบียบท่ีกําหนดให “การจาง” หมายความรวมถึงการ
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จางทําของและการรับขนตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย และการจางเหมาบริการ แตไมรวมถึง

การจางลูกจางของหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ิน การรับขนในการเดินทางไปราชการตามระเบียบ

วาดวยคาใชจายในการเดินทางไปราชการของเจาหนาท่ีทองถ่ิน การจางท่ีปรึกษาการจางออกแบบและ

ควบคุมงาน และการจางแรงงานตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย ตัวอยางเชน หนังสือท่ี มท 

0313.4/ว 1452 การเบิกจายเงินคาจางเหมาบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทย 

เปดโอกาสใหเทศบาล สุขาภิบาล และเมืองพัทยาเบิกจายคาจางเหมาเอกชนท่ีเก่ียวกับบริการสาธารณะ

ท้ังหมด 4 ท่ีตองดําเนินการใหเปนไปตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย วาดวยการพัสดุของหนวยการ

บริหารราชการสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2535 คือ 

    1) การจางเหมารักษาความปลอดภัยสถานท่ีราชการ ไมรวมถึงบานพักของ

ขาราชการ  

    2) การจางเหมาทําความสะอาดท่ีทําการ  

    3) การจางเหมาดูแลรักษาตนไม หรือสวนไมประดับ หรือ สวนหยอม หรือสนาม

หญาของทางราชการ  

    4) การจางเหมาอ่ืน ๆ ท่ีเปนกิจการในอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน เชน การจางเก็บขยะมูลฝอยหรือ สิ่งปฏิกูล การจางครูฝกสอนออกกําลังกาย 

   นอกจากนี้ ตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน (ฉบับท่ี 2) 

พ.ศ. 2551 กําหนดใหภารกิจท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินดําเนินการแตองคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจ

ซ้ือบริการจากภาคเอกชน หนวยงานของรัฐ หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ตองเปน ภารกิจท่ีตองใช

เทคนิค ทักษะ วิชาการ ความรูความชํานาญและความ เชี่ยวชาญเฉพาะดาน ซ่ึงองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินไมสามารถดําเนินการเองหรือดําเนินการเองแลวไมมีประสิทธิภาพหรือไมคุมทุน องคกรปกครอง

สวนทองถ่ินสามารถซ้ือบริการจากภาคเอกชน หรือจากหนวยงานอ่ืนท่ีมี ประสบการณ หรือเคย

ดําเนินการ 

   การจัดทําบริการสาธารณะโดยการวาจาง (Out Sourcing) มีขอไดเปรียบเชนเดียวกับ

การจัดทําบริการสาธารณะโดยใหผูอ่ืนดําเนินการแทน เพราะเปนการชวยใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

สามารถแบงเบาภาระการจัดบริการสาธารณะใหผูอ่ืนดําเนินการแทน ชวยในการถายโอนงานท่ีไมใช

ภารกิจหลักและชวยเปดโอกาสใหผูอ่ืนท่ีมีความพรอม และความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบาง

ประเภทแตตองอยูภายใตการกํากับดูแลขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีเปนผูวาจาง ตัวอยางเชน การ

จางเหมาบริการทําความสะอาดพ้ืนท่ีและอาคารสาธารณะขององคกร ปกครองสวนทองถ่ิน อยางไรก็ตาม

รูปแบบนี้อาจประสบปญหาเชนเดียวกับการจัดทําบริการสาธารณะโดยใหผูอ่ืนดําเนินการแทนถาองคกร

ปกครอง สวนทองถ่ินขาดศักยภาพในการกํากับดูแลการดําเนินงานของผูถูกวาจางใหเปนไปตามมาตรฐาน 
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หรือขาดความสามารถในการออกแบบขอกําหนด และหลักเกณฑท่ีเหมาะสมตอการจัดบริการสาธารณะ

ใหผูถูกวาจางปฏิบัติตาม 

  5. การจัดทําบริการสาธารณะโดยการพาณิชยของ องคกรปกครองสวนทองถิ่น 

   ปจจุบันองคกรปกครองสวนทองถ่ินไทยสามารถดําเนินงานในรูปแบบกิจการพาณิชย

ตามท่ีพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 

2542 และกฎหมายจัดต้ังองคกรปกครองสวนทองถ่ิน อยางไรก็ตามองคกรปกครอง สวนทองถ่ินแตละ

ประเภทมีรูปแบบการดําเนินกิจการพาณิชยท่ีสามารถทําไดตามท่ีกฎหมายกําหนดแตกตางกัน และในทาง

กฎหมายองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถใหเอกชนรวมลงทุนในกิจการพาณิชย (Public-Private 

Partnership: PPPs) ตามพระราชบัญญัติการใหเอกชนรวมลงทุนใน กิจการของรัฐ พ.ศ. 2556 ได เชน 

เทศบาลสามารถมีรูปแบบการดําเนิน กิจการพาณิชยไดมากถึง     4 รูปแบบ (การดําเนินการดวยตนเอง 

การกอตั้ง บริษัทจํากัดหรือถือหุนในบริษัทจํากัด การกอตั้งสหการ และการใหเอกชนรวมลงทุน) แต

องคการบริหารสวนตําบลมีรูปแบบการดําเนินกิจการ พาณิชยไดเพียง 2 รูปแบบ (ดําเนินการดวยตนเอง 

และเอกชนรวมลงทุน) 

 
2.4 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 

 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

  จิตตินันท นันทไพบูลย (2551) กลาววา คุณภาพการบริการเปนความรูสึกท่ีลูกคาไดรับจาก

การบริการซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกอนรับบริการกับสิ่งท่ีไดรับบริการจริงหาก

เปนไปตามท่ีคาดหวังก็จะเกิดความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามท่ีคาดหวังก็จะเกิดความรูสึกไมพอใจ แต

ถาไดรับการบริการเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในการบริการ 

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งท่ีลูกคา

ตองการหรือหวังไวไดรับการตอบสนองสวนบริการท่ีเกินความตองการของลูกคา หมายถึง บริการท่ีลูกคา

ไดรับดีกวาท่ีหวังไวทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ 

  กรอนรูส (Gronroos,1990) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการไววา สามารถ

จําแนกได 2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเก่ียวกับผลลัพธหรือสิ่ง ท่ี

ผูรับบริการไดรับจากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวัดไดเหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ 

(Product Quality) สวนคุณภาพเชิงหนาท่ี (Functional Quality) เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการ

ของการประเมิน 

  ซีเนลดิน (Zineldin, 1996) ไดเสนอความคิดเห็นไววา คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องท่ี

เก่ียวของกับความคาดหวังของผูรับบริการในดานของคุณภาพภายหลังจากท่ีเขาไดขอมูลเก่ียวกับบริการ

นั้น ๆ และมีความตองการท่ีจะใชบริการนั้นรวมท้ังการท่ีเขาไดทําการประเมินและเลือกท่ีจะใชบริการ 
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  คอทเลอร (Kotler, 2000) ไดกลาววา “การบริการ คือ การกระทําท่ีหนวยงานหนึ่ง หรือ

บุคคลหนึ่งนําเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่งท่ีไมสามารถจับตองได” 

  คุณภาพการบริการ เปนความรูสึกของผูรับบริการท่ีไดรับจากการบริการซ่ึงเกิดจากการ

เปรียบเทียบระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกอนรับบริการกับสิ่งท่ีไดรับบริการจริง ผลสําเร็จของการบริการท่ี

ผูรับบริการไดรับดีกวาท่ีหวังไวทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ 

 แนวคิดเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ 

  ความคาดหวังของผูใชบริการเพราะบริการนั้นไมสามารถจับตองไดทําใหการประเมิน

คุณภาพการบริการยากกวาคุณภาพสินคา การประเมินคุณภาพการบริการเกิดข้ึนระหวางการสงมอบ

บริการ และผลลัพธของการบริการซ่ึงคุณภาพการบริการในการรับรูของลูกคา มาจากกระบวนการ

ประเมินของลูกคา โดยการเปรียบเทียบระหวางการรับรูการสงมอบบริการกับความคาดหวังของลูกคา 

แนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการ มีรายละเอียดดังนี้ 

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการวา

ในการวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพของการใหบริการลูกคาจะ

วัดจากองคประกอบของคุณภาพการใหบริการ และผลลัพธท่ีเกิดจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพของการ

บริการท่ีลูกคารับรู ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบบริการท่ีไดรับซ่ึงเกิดจากท่ีลูกคาทํา

การเปรียบเทียบบริการท่ีไดรับซ่ึงเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการแลวกับความคาดหวังตอการบริการ

ท่ีจะไดรับในการวัดคุณภาพของบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ 

ไดแก 

   1. สิ่งท่ีสัมผัสได ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ เชน เครื่อง

คอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ท่ีจอดรถ หองน้ํา รวมท้ังการแตงกายของพนักงาน 

   2. ความเชื่อถือและไววางใจได เปนความสามารถในการมอบบริการเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของลูกคาไดตามสัญญาหรือควรจะเปนอยางถูกตองและตรงตามวัตถุประสงคของบริการ 

เชน ธนาคารตองการรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค 

   3. ความรวดเร็ว การตอบสนองตอลูกคาเปนความรวดเร็วและตั้งใจท่ีจะชวยเหลือ

ลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการชวยเหลือ 

   4. การรับประกัน/ความม่ันใจ เปนการรับประกันวาพนักงานท่ีใหบริการมีความรู

ความสามารถและความสุภาพ 

   5. การดูแลใสใจลูกคาเปนรายบุคคล เปนการดูแลเอาใจใสการใหบริการอยางต้ังอก

ตั้งใจเนนการใหบริการและการแกปญหาใหลูกคาเปนรายบุคคล 
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  พาราซูราแมน และ เบอรรี  (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ศึกษาวิจัย

เก่ียวกับคุณภาพของงานบริการพบวา ในการประเมินคุณภาพในการบริการผูใชบริการจะพิจารณาจาก

เกณฑสําคัญซ่ึงสามารถสรุปเปนเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพของการบริการไวดังนี้ 

   1. การเขาถึงบริการ (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดาน

เวลาและสถานท่ีใหแกลูกคา ดานเวลาคือไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมเพ่ือแสดงถึง

ความสามารถการเขาถึงลูกคา 

   2. การติดตอสื่อสารมีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย 

   3. ความสามารถ บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรูความสามารถ 

   4. ความสุภาพเปนมิตร บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธความเปนกันเองและวิจารณญาณ 

   5. ความนาเชื่อถือบริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อม่ันและความไววางใจ

ในการบริการ โดยการเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา 

   6. ความไววางใจบริการท่ีใหกับลูกคา ตองมีความสมํ่าเสมอ และถูกตอง 

   7. การตอบสนองลูกคาพนักงานตองใหบริการ และแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว

ตามท่ีลูกคาตองการ 

   8. ความปลอดภัยบริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และรวมถึงปญหา 

ตาง ๆ 

   9. สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) บริการท่ีลูกคาจะไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 

   10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว     
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ภาพท่ี 2.1 ปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 

 

       จากภาพดังกลาว สอดคลองกับเกณฑการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ

ราชการ มิติท่ี 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ขอ 1 รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ี

กําหนดไววา การพิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของ ประชาชน เจาหนาท่ีของรัฐ หนวยงานของรัฐ 

หนวยงานเอกชนท่ีมารับบริการหรือติดตอองคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยการกําหนดกรอบงานท่ีจะ

ประเมินประกอบดวย (องคกรปกครองสวนทองถ่ิน, 2 สิงหาคม 2564)   

   (1) ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 

   (2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 

   (3) ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

   (4) ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

  พาราซูราแมน และ เบอรรี (Parasuraman, Zeithaml & Berry Parasuraman, 1988) 

ไดพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL มีการกําหนดมิติท่ีใชวัดคุณภาพในการบริการ (Dimension 

of Service Quality) ไว 10 มิติ คือ การเขาถึงบริการ การติดตอสื่อสาร สมรรถนะ ความมีไมตรีจิต ความ

นาเชื่อถือความไววางใจ การตอบสนองตอลูกคา ความปลอดภัย ความเปนรูปธรรมของบริการ การรูจัก

และเขาใจลูกคา ปจจุบันประกอบดวยมิติของคุณภาพท่ีประเมินโดยผูรับบริการ 5 มิติ คือ  

   1. สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangibles) ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นหรือสิ่งท่ีจับจอง

ได เชน วัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 
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   2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและใหบริการท่ีสัญญา

ไวอยางคุณภาพและถูกตองแมนยํา 

   3. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและ

สามารถใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 

   4. ความม่ันใจ (Assurance) ไดมาจากการรวมปจจัยทางดานความสามารถ 

(Competence) สุภาพ (Courtesy) ความนาเชื่อถือ (Credibility) และความปลอดภัย (Security) 

   5. การดูแลเอาใจใส (Empathy) ไดมาจากการรวมปจจัย ทางดานความสะดวก 

(Access) การติดตอสื่อสาร (Communication) และความเขาใจลูกคา (Understanding customers)  

  เครื่องมือท่ีแบบประเมินคุณภาพการบริการหรือ SERVQUAL ข้ึนกับสองสวนท่ีแตกตางกัน

คือความคาดหวังของลูกคาและการรับรูท่ีลูกคาไดรับ เพ่ือประเมินความคาดหวังในบริการของผูรับบริการ 

การรับรูของผูรับบริการตอบริการท่ีไดรับรูจริง ถาคะแนนการรับรูมากกวาหรือเทากับคะแนนความ

คาดหวังในคุณภาพการบริการหมายถึงผูรับบริการมีความพึงพอใจแตถาคะแนนการรับรูนอยกวาคะแนน

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการจะหมายถึงผูรับริการไมพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ SERVQUAL เปน

เครื่องมือวัดความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการท่ีแตกตางกันลูกคาสามารถประเมินผลงาน

การบริการโดยเปรียบเทียบระหวางการบริการท่ีตองการกับความคาดหวังท่ีตองการไดรับ ซ่ึงมีมาตรวัด

ความพอใจการบริการ 22 คําถาม ครอบคลุมท้ัง 5 มิติขางตน แบบสอบถามจะถามคําถามท่ีเปนมาตรวัด

ท้ัง 22 คําถาม คําถามคือลูกคาคาดหวังบริการไวอยางไรแลวจึงถามคําถามเดียวกันคือ บริการท่ีไดรับไป

นั้น เปนไปตามท่ีคาดหวังไวหรือไมถาบริการท่ีไดรับมีความพึงพอใจนอยกวาท่ีคาดหวังไวในตอนแรก 

แสดงวาคุณภาพการบริการไมดีพอ แตในทางกลับกันถาความพึงพอใจดีเทากับความคาดหวัง หรือเกิน

จากการท่ีตั้งความหวังไว แสดงวาคุณภาพการบริการดีหรือดีมาก 

 ลักษณะของคุณภาพบริการ 

  การศึกษาเก่ียวกับการบริการนั้น จําเปนจะตองศึกษาถึงลักษณะของบริการ (Service 

Characteristics) เนื่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีแตกตางจากสินคา (Product) อยูหลายประการ 

โดยมีนักวิชาการหลายทานไดศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ ซ่ึงสามารถสรุปออกมาไดดังนี้ 

  รวีวรรณ โปรยรุงโรจน (2551) ไดกลาวถึงลักษณะของคุณภาพบริการ ซ่ึงสามารถแบง

ออกเปน 7 ลักษณะ ประกอบดวย 

   1. การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมได การบริการไมมีรูปรางและไมมีตัวตนเหมือนกับ

สินคาอ่ืน ๆ เราจึงไมสามารถจับตองไดและไมสามารถทดลองใชไดกอนท่ีจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นการ

ตัดสินใจใชบริการจึงข้ึนอยูกับความรูสึกนึกคิด เจตคติ คําบอกเลาและประสบการณเดิมท่ีเคยไดรับเปน

สําคัญ 
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   2. การบริการไมมีความคงท่ีแนนอน เนื่องจากคุณภาพและลักษณะของการบริการ

ข้ึนอยูกับผูใหบริการซ่ึงเปน “มนุษย” ท่ีตามปกติแลวมักมีพฤติกรรมท่ีไมคงท่ีอันเปนผลมาจากบุคลิกภาพ 

อารมณ สภาพแวดลอม และปจจัยอ่ืน ๆ อีกมากมายในหนวยงานหนึ่งซ่ึงมีผูปฏิบัติงานใหบริการหลายคน 

ผูปฏิบัติงานใหบริการแตละคนยอมใหบริการไมเหมือนกัน 

   3. การบริการไมสามารถเรียกเก็บรักษาไวไดในการบริการใด ๆ ก็ตาม หากไมมีผูมาใช

บริการภายในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานท่ีใดสถานหนึ่งท่ีกําหนด ก็จะทําใหการบริการท่ี

จัดเตรียมไวเกิดความสูญเปลา 

   4. การบริการไมสามารถแสดงความเปนเจาของไดการบริการเปนกิจกรรมหรือ

กระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหวางผูปฏิบัติงานใหบริการและผูรับบริการในชวงระยะเวลาหนึ่ง ๆ และสถานท่ี

หนึ่ง ๆเทานั้น เม่ือพนระยะเวลานั้น ๆ ไปแลวหรือสถานท่ีนั้น ๆ ไมเอ้ืออํานวยตอการบริการแลว

ผูรับบริการก็ไมสามารถนําการบริการดังกลาวติดตัวไปดวยได 

   5. การบริการตองอาศัย “คน” เปนหลัก เนื่องจากผูรับบริการเปน “คน” ท่ีเกิดมา

พรอมกับความตองการท่ีไมมีขีดจํากัดและเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาตลอดจนมีอารมณและความรูสึกตาง 

ๆ เปนเครื่องปรุงแตง ดังนั้นสิ่งท่ีจะสามารถเขาใจและตอบสนองความตองการของ “คน” ไดดีท่ีสุดก็คือ

“คน” นั่นเอง 

   6. คุณภาพของการบริการมักตองอาศัยองคประกอบทางกายภาพ ตัวอยางเชน เม่ือ

เราไปพักท่ีโรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การท่ีเราจะบอกวาการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม นอกจากจะตอง

พิจารณาท่ีการบริการของพนักงานโรงแรมแลว เรามักจะพิจารณาท่ีองคประกอบทางกายภาพ

ประกอบดวย เชน ท่ีนอนนิ่มและอยูในสภาพดีหรือไม เครื่องปรับอากาศทํางานดีหรือไม โทรทัศนมีภาพท่ี

ชัดเจนหรือไม และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม เปนตน หากการบริการอ่ืน ๆ ของโรงแรมดี เชน 

พนักงานยิ้มแยมแจมใส สุภาพ และใหบริการไดอยางรวดเร็ว แตท่ีนอนภายในหองพักนอนไมสบาย และ

เครื่องปรับอากาศสงเสียงดังท้ังคืนและไมเย็น องคประกอบทางกายภาพเหลานี้ก็จะลดระดับคุณภาพของ

การบริการในสายตาเรา แตถาในทางตรงกันขาม หากองคประกอบทางกายภาพดีและการบริการอ่ืน ๆ ดี

ดวย องคประกอบทางกายภาพก็จะชวยเสริมระดับคุณภาพของการบริการใหสูงมากข้ึนในความรูสึกของ

ผูรับบริการ 

   7. การบริการมักตองใหผูรับบริการเขามามีสวนรวมในกระบวนการผลิต หรือ

กระบวนการบริการ การใหบริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันทําใหไมสามารถแบงแยก

กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบรโิภคได 

  มณีรัตน แตงออน (2551) กลาววา ลักษณะคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะ 

คือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลท่ีไดและลักษณะหนาท่ีหรือความสัมพันธของกระบวนการโดยท่ีคุณภาพ

ดานเทคนิคเปนการพิจารณาเก่ียวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรท่ีจะทําใหลูกคาท่ีเขามาใชบริการเกิด
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ความพอใจตามความตองการพ้ืนฐาน การรับรูคุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวังของลูกคาตรงกับการ

รับรูท่ีไดจากประสบการณท่ีผานมา ถาความคาดหวังของลูกคาตอการบริการหรือสินคานั้นสูง โดยท่ีความ

คาดหวังตอคุณภาพจะไดอิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาดการสื่อสารแบบปากตอปากภาพลักษณของ

องคกร และความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาท่ีจะเปนการพิจารณาจากผูท่ีใหบริการจะ

ทําอยางไรใหการบริการดีเทากับการรับรูจากประสบการณของลูกคาท่ีผานมา 

   1. คุณภาพทางเทคนิค เปนสิ่งท่ีลูกคาไดรับจากการบริการท่ีสามารถวัดไดอยางชัดเจน 

   2. คุณภาพทางหนาท่ี เปนวิธีการใหบริการท่ีวัดคุณภาพไดยากมีความหลากหลายและ

เปลี่ยนแปลงไดมาก คุณภาพในหนาท่ีจะเก่ียวของกับปฏิกิริยาทางจิตวิทยา 

  คุณภาพการบริการมีความสําคัญและมีบทบาทเปนอยางมากสําหรับองคการและธุรกิจใน

สังคมปจจุบัน มาตรฐานการครองชีพของประชาชนท่ีปรับเปลี่ยนไป ประชาชนไดรับการศึกษาและมี

รายไดสูงข้ึน จึงสงผลใหเกิดความตองการการบริการในรูปแบบตาง ๆ เพ่ืออํานวยความสะดวกในการ

ดํารงชีวิต คุณภาพการบริการถือเปนเรื่องสําคัญสําหรับทุกธุรกิจ องคการ เพราะเปนเครื่องมือหนึ่งในการ

สรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขัน 

 

2.5 แนวคิดการปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบการบริหารองคการบริหารสวนจังหวัด 
  องคการบริการสวนจังหวัดไดถูกจัดตั้งข้ึนทุกจังหวัด เม่ือ พ.ศ.2498 โดยพระราชบัญญัติระเบียบ
การบริการราชการสวนจังหวัด พ.ศ.2498 เพ่ือทําหนาท่ีเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ประกอบดวย
สภาจังหวัดและผูวาราชการจังหวัด โดยสภาจังหวัดประกอบดวยสภาท่ีมาจากการเลือกตั้งของประชาชน 
ทําหนาท่ีทางนิติบัญญัติ กําหนดนโยบายการบริหารและควบคุมฝายบริหาร อันมีหัวหนาฝายบริหาร คือ 
ผูวาราชการจังหวัด เปนผูรับผิดชอบในการบริหารงาน ดวยการนํามติหรือนโยบายของสภาจังหวัดไป
พิจารณาดําเนินการ โดยมีพ้ืนท่ีท่ีอยูในความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนจังหวัด ไดแก พ้ืนท่ีท่ีไม
เก่ียวของกับพ้ืนท่ีของเทศบาลและสุขาภิบาล 
 ตอมาใน ป พ.ศ.2537 ไดมีพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 
ซ่ึงกําหนดใหสภาตําบลซ่ึงเดิมเปนพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด ท่ีมีรายไดเฉลี่ยยอนหลัง 3 ป 
ตั้งแต 150,000 บาทข้ึนไป จัดตั้งเปนองคการบริหารสวนตําบล มีฐานเปนราชการสวนทองถ่ินและเปนนิติ
บุคคล ทําใหองคการบริหารสวนจังหวัดไมมีพ้ืนท่ีในการดําเนินกิจการ และสมควรท่ีจะปรับปรุงบทบาท
และอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัดใหสอดคลองและปรับโครงสรางขององคการบริหารสวน
จังหวัดใหเหมาะสมยิ่งข้ึน ไดมีการตราพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 โดย
กําหนดใหพ้ืนท่ีจังหวัดเปนพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด มีผูบริหารสูงสุด คือ ตําแหนงนายก
องคการบริหารสวนจังหวัด มาจากการเลือกตั้งของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด โดยความ
เห็นชอบของสภาองคการบริหารสวนจังหวัด เปนผูปกครองและบังคับบัญชาขาราชการสวนจังหวัดและ
ดําเนินกิจการสวนจังหวัดควบคูไปกับสภาจังหวัด 



39 
 

 การบริหารงานขององคการบริหารสวนจังหวัดในปจจุบันเปนไปตามพระราชบัญญัติองคการ
บริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 ซ่ึงมีการแกไขเพ่ิมเติม 2 ครั้ง คือ ในป พ.ศ.2542 และ พ.ศ.2546 
กําหนดใหมีหนวยงานการบริหารราชการสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งท่ีเรียกวา “องคการบริหารสวนจังหวัด” 
โดยอยูในทุก ๆ จังหวัด ๆ ละ 1 แหง คือ 75 แหง มีฐานะเปนนิติบุคคลและมีพ้ืนท่ีรับผิดชอบท่ัวท้ังจังหวัด 
ซ่ึงเปนองคกรท่ีมีความทับซอนกับพ้ืนท่ีของหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ินอ่ืน ๆ คือ เทศบาล 
สุขาภิบาล และองคการบริหารสวนตําบลในจังหวัดนั้น ๆ ความเปนนิติบุคคลกอใหเกิดความสามารถใน
การทํานิติกรรมความเปนหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ินกอใหเกิดอํานาจหนาท่ีและขอบเขตพ้ืนท่ี
ในการใชอํานาจหนาท่ีนั้น 
 1. อํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด ดังตอไปนี้ 
  1.1ตามพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 และท่ีแกไขเพ่ิมเติมถึง
ฉบับท่ี 3 พ.ศ.2546 องคการบริหารสวนจังหวัดมีอํานาจหนาท่ี ดังนี้ 
  (1) ตราขอบัญญัติโดยไมขัดหรือแยงตอกฎหมาย 
  (2) จัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนจังหวัดและประสานการจัดทําแผนพัฒนา
จังหวัดตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีท่ีกําหนด 
  (3) สนับสนุนสภาตําบลและราชการสวนทองถ่ินอ่ืน ๆ ในการพัฒนาทองถ่ิน 
  (4) ประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาท่ีของสภาตําบลและราชการสวน
ทองถ่ินอ่ืน 
  (5) แบงสรรเงินซ่ึงตามกฎหมายจะตองแบง ใหแกสภาตําบลและราชการสวนทองถ่ินอ่ืน 
  (6) อํานาจหนาท่ีของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด 
พ.ศ.2498 เฉพาะภายในเขตสภาตําบล 
  (7) คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม บํารุงรักษา 
ศิลปะจารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน 
  (8) จัดทํากิจการใด ๆ อันเปนอํานาจหนาท่ีของราชการทองถ่ินท่ีอยูในเขตองคการ
บริหารสวนจังหวัดและกิจการนั้นเปนการสมควรใหราชการสวนทองถ่ินอ่ืน ท่ีอยูรวมกันดําเนินการหรือให
องคการบริหารสวนจังหวัดดําเนินการ ท้ังนี้ตามท่ีกําหนดในกฎกระทรวง 
  (9) จัดทํากิจกรรมอ่ืนใดตามท่ีกําหนดไวในพระราชบัญญัตินี้ หรือกฎหมายอ่ืนกําหนดให
เปนอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด ท้ังนี้บรรดาอํานาจหนาท่ีใดซ่ึงเปนของราชการสวนกลาง 
หรือราชการสวนภูมิภาค อาจจะมอบใหองคการบริหารสวนจังหวัดปฏิบัติได ท้ังนี้ตามท่ีกําหนดใน
กฎกระทรวง 
  นอกจากนี้ กฎหมายยังไดกําหนดตอไปอีกดวยวา องคการบริหารสวนจังหวัดสามารถทํา
หนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินประเภทอ่ืน ๆ ไดเชนกัน หากองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ๆ รอง
ขอและไดรับความยินยอมจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้น ขอจํากัดขององคการบริหารสวนจังหวัด
มิไดมีอยูแตภายในเขตของจังหวัดตนเทานั้น หากองคการบริหารสวนจังหวัดใดไดรับการรองขอและ
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ยินยอมจากองคการบริหารสวนจังหวัดอ่ืน องคการบริหารสวนจังหวัดท่ีไดรับการรองขอและยินยอมก็
สามารถดําเนินการของกิจการไดรับการรองขอเชนกัน 
  1.2 อํานาจหนาท่ีตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายใหแกองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ.2542 ซ่ึงกําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัด มีอํานาจหนาท่ีในการจัดระบบ
บริการสาธารณะ เพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเอง ดังนี้ 
  (1) การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเองและประสานการจัดทําแผนพัฒนาจังหวัด
ตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีกําหนด 
  (2) การสนับสนุนองคกรปกครองสวนทองถ่ินในการพัฒนาทองถ่ิน 
  (3) การประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
อ่ืน 
  (4) การแบงสรรเงินซ่ึงตามกฎหมายจะตองแบงใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน 
  (5) การคุมครอง ดูแล การบํารุงรักษาปาไม ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดลอม 
  (6) การจัดการศึกษา 
  (7) การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
  (8) การสงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน 
  (9) การสงเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 
  (10) การจัดตั้งและดูแลระบบบําบัดน้ําเสียรวม 
  (11) การกําจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลรวม 
  (12) การจัดการสิ่งแวดลอมและมลพิษตาง ๆ  
  (13) การจัดการและดูแลสถานีขนสงท้ังทางบกและทางน้ํา 
  (14) การสงเสริมการทองเท่ียว 
  (15) การพาณิชย การสงเสริมการลงทุนและการทํากิจการไมวาจะดําเนินการเองหรือ
รวมกับบุคคลอ่ืนหรือจากสหกรณ 
  (16) การสรางและบํารุงรักษาทางบกและทางน้ําท่ีเชื่อมตอระหวางองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินอ่ืน 
  (17) การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง 
  (18) การสงเสริมการกีฬา จารีตประเพณีและวัฒนธรรมอันดีงามของทองถ่ิน 
  (19) การจัดใหมีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาลการปองกันและควบคุม
โรคติดตอ 
  (20) การจัดใหมีพิพิธภัณฑและหอจดหมายเหตุ 
  (21) การขนสงมวลชนและการวิศวกรรมจราจร 
  (22) การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  (23) การจัดใหมีระบบรักษาความสงบเรียบรอยในจังหวัด 
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  (24) จัดทํากิจการใดอันเปนอํานาจและหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนท่ีอยูใน
เขตและกิจการนั้นเปนการสมควรใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนรวมกันดําเนินการหรือใหองคการ
บริหารสวนจังหวัดดวยการจัดทํา ท้ังนี้ตามท่ีคณะกรรมการประกาศกําหนด 
  (25) สนับสนุนหรือชวยเหลือสวนราชการหรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ในการ
พัฒนาทองถ่ิน 
  (26) การใหบริการแกเอกชน สวนราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน 
  (27) การสังคมสงเคราะหและการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผูดอยโอกาส 
  (28)  จัดทํากิจการอ่ืนใดตามท่ีกําหนดไวในพระราชบัญญัติหรือกฎหมายอ่ืนกําหนดให
เปนอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด 
  (29) กิจการอ่ืนใดท่ีเปนประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามท่ีคณะกรรมการประกาศ
และกําหนด  
 2. รายไดขององคการบริหารสวนจังหวัด ดังนี้     
  2.1 พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 มาตรา 73 กําหนดให
องคการบริหารสวนจังหวัดอาจมีรายได มีรายละเอียดดังนี้ 
   (1) ภาษีอาการตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติไว 
   (2) คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติไว 
   (3) รายไดจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนจังหวัด 
   (4) รายไดจากสาธารณูปโภคขององคการบริหารสวนจังหวัด 
   (5) รายไดจากการพาณิชยขององคการบริหารสวนจังหวัด 
   (6) พันธบัตรหรือเงินกูตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติไว 
   (7) เงินกูจากกระทรวง ทบวง กรม องคการ หรือนิติบุคคลตาง ๆ ซ่ึงไดรับความ
เห็นชอบจากรัฐมนตรี 
   (8) เงินอุดหนุนหรือรายไดอ่ืนตามท่ีรัฐบาลหรือหนวยงานรัฐจัดสรรให 
   (9) เงินและทรัพยสินอยางอ่ืนท่ีมีผูอุทิศให 
   (10) รายไดอ่ืนตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติใหเปนองคการบริหารสวนจังหวัด 
  2.2 พระราชกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองทองถ่ิน 
พ.ศ.2542 มาตรา 24 องคการบริหารสวนจังหวัดอาจมีรายไดจากภาษีอากรคาธรรมเนียมและการเงิน 
รายไดดังตอไปนี้ 
   (1) ภาษี บํารุงองคการบริหารสวนจังหวัด สําหรับเบนซินและน้ํามันท่ีคลายกัน 
น้ํามันดีเซลและน้ํามันท่ีคลายกัน กาซปโตรเลียมท่ีใชเปนเชื้อเพลิงสําหรับรถยนตซ่ึงเก็บจากการคาภายใน
เขตจังหวัด โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมไดไมเกินลิตรละสิบสตางคสําหรับน้ํามันและกิโลกรัมละไมเกิน
สิบสตางคสําหรับกาซปโตรเลียม 
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   (2) ภาษีบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัดสําหรับยาสูบ ซ่ึงเก็บจากการคาในเขต
จังหวัด โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมไดไมเกินมวนละสิบสตางค 
   (3) ภาษีมูลคาเพ่ิมตามประมวลรัษฎากรท่ีไดรับการจัดสรรในอัตราซ่ึงเม่ือรวม
กับอัตราตามาตรา 23 
   (4) และมาตรา 25 (6) แลวไมเกินรอยละสามสิบของภาษีมูลคาเพ่ิมท่ีจัดเก็บได
หักสวนท่ีตองจายคืนแลว โดยเปนหนาท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ 
   (5) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกขอบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมข้ึนใน
อัตราซ่ึงเม่ือรวมกับอัตราตามมาตรา 23 
   (6) แลวไมเกินรอยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดย
เปนหนาท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ 5 ภาษี และคาธรรมเนียมรถยนต รวมท้ังเงินเพ่ิมตามกฎหมาย
ดวยรถยนต ภาษีรถตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบก และคาธรรมเนียมลอเลื่อนตามกฎหมายวาดวย
ลอเลื่อน 
   (7) ภาษีเพ่ือการศึกษาตามกฎหมายวาดวยการศึกษาแหงชาติ 
   (8) อากรรังนกอีแอนตามกฎหมายวาดวยอากรรังนกอีแอน 
   (9) คาภาคหลวงแรตามกฎหมายวาดวยแร ใหไดรับการจัดสรรในอัตรารอยละ
ยี่สิบของคาภาคหลวงแรท่ีจัดเก็บไดภายใน เขตองคการบริหารสวนจังหวัดนั้น 
   (10) คาธรรมเนียมบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัด โดยออกขอบัญญัติเรียก
เก็บจากผูพักในโรงแรมตามกฎหมายวาดวยโรงแรม 
   (11) คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมาย
หนาท่ีใหองคการบริหารสวนจังหวัดเปนเจาหนาท่ีดําเนินการภายในเขตองคการบริหารสวนจัวหวัดนั้น 
และใหตกเปนรายไดขององคการบริหารสวนจังหวัด 
   (12) คาธรรมเนียมใด ๆ ท่ีเรียกเก็บจากผูใชหรือไดรับประโยชนจากบริการ
สาธารณะท่ีองคการบริหารสวนจังหวัดใหมีข้ึน 
   (13) รายไดอ่ืนตามท่ีกฎหมายบัญญัติใหเปนขององคการบริหารสวนจังหวัด 
 3. ประเภทรายไดขององคการบริหารสวนจังหวัด 
  3.1 รายไดองคการบริหารสวนจังหวัดจัดเก็บเอง ไดแก 
   (1) ภาษีจัดเก็บเองท่ีเปนรายไดขององคการบริหารสวนจังหวัด ไดแก ภาษี 
บํารุง องคการบริหารสวนจังหวัดท่ีจัดเก็บจากการคาน้ํามัน ภาษีบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัดท่ีจัดเก็บ
จากการคายาสูบและคาธรรมเนียมบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัดจากผูพักโรงแรม 
   (2) รายไดจากคาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับ 
   (3) รายไดจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนจังหวัด 
   (4) รายไดสาธารณูปโภค 
   (5) รายไดจากการพาณิชย 
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   (6) รายได อ่ืนท่ีกฎหมายบัญญัติใหเปนองคการบริหารสวนจังหวัด เชน 
คาตอบแทนรายปตามประมวลกฎมายท่ีดิน 
  3.2 ภาษีและคาธรรมเนียมท่ีรัฐจัดเก็บใหและจัดสรรให ไดแก 
   (1) ภาษีและคาธรรมเนียมรถยนตและลอเลื่อน 
   (2) ภาษีมูลคาเพ่ิมตามประมวลรัษฏากรรอยละ 5 
   (3) คาภาคหลวงแร คาภาคหลวงปโตรเลียม 
   (4) ภาษีท่ีรัฐแบงให ไดแก ภาษีมูลคาเพ่ิมตามประมวลรัษฎากร ซ่ึงรัฐแบงเพ่ิม
ใหตามกฎหมายกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
   (5) เงินอุดหนุนจากรัฐบาล อาทิเชน เงินอุดหนุนท่ัวไปตามอํานาจหนาท่ี เงิน
อุดหนุนท่ัวไปกําหนดวัตถุประสงค เงินอุดหนุนเฉพาะกิจ 
 4. สมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด 
 สมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด หรือ สมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดหรือเรียกยอ 
ๆ วา ส.อบจ. มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน มีวาระการทํางานคราวละ 4 ป มีหนาท่ี ดังนี้ 1) 
พิจารณาและออกกฎหมายขององคการบริหารสวนจังหวัดเรียกวา “ขอบัญญัติ อบจ.” เชน การจัดเก็บ
ภาษีน้ํามันและยาสูบ 2) ตรวจสอบควบคุมการบริหารองคการบริหารสวนจังหวัด เชน ตรวจสอบการใช
เงินในโครงการตาง ๆ ใหความเห็นชอบแผนพัฒนาจังหวัดโดยรวบรวมจากแผนของท้ังเทศบาลและ
องคการบริหารสวนตําบล เชน การสรางถนน     และ 3) ใหความเห็นชอบงบประมาณรายจายประจําป
ซ่ึงมาจากภาษีของประชาชน ท้ังภาษีทางตรงท่ีองคการบริหารสวนจังหวัดจัดเก็บ เชน ภาษีโรงเรือนและ
ท่ีดิน หรือภาษีทางออม เชน จากการซ้ือสินคา โดยนําสงท่ีเปนภาษีกลับคืนมาพัฒนาทองถ่ิน 
 
2.6 ขอมูลท่ัวไปขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 
 การจัดรูปแบบขององคการบริหารสวนจังหวัด ซ่ึงเปนการปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งท่ีใช
อยูในปจจุบัน ไดมีการปรับปรุงแกไขและวิวัฒนาการตามลําดับ โดยจัดใหมีสภาจังหวัดข้ึนเปนครั้งแรกใน
ป พ.ศ. 2476 ตามความในพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 ฐานะของสภาจังหวัด ขณะนั้น
มีลักษณะเปนองคกรแทนประชาชน ทําหนาท่ีใหคําปรึกษาหารือแนะนําแกคณะกรรมการจังหวัด ยังมิไดมี
ฐานะเปนนิติบุคคลท่ีแยกตางหากจากราชการบริหารสวนภูมิภาคหรือเปนหนวยงานการปกครองสวน
ทองถ่ินตามกฎหมาย ตอมาในป พ.ศ. 2481 ไดมีการตราพระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 ข้ึน โดย
มีความประสงคท่ีแยกกฎหมายท่ีเก่ียวกับสภาจังหวัดไวโดยเฉพาะสําหรับสาระสําคัญของพระราชบัญญัติฯ 
นั้น ยังมิไดมีการเปลี่ยนแปลงฐานะและบทบาทของสภาจังหวัดไปจากเดิม กลาวคือ สภาจังหวัดยังคงทํา
หนาท่ีเปนสภาท่ีปรึกษาของคณะกรรมการจังหวัดเทานั้น จนกระท่ังไดมีการประกาศใชพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2495 ซ่ึงกําหนดใหผูวาราชการเปนหัวหนาปกครองท่ีบังคับบัญชา
ขาราชการและรับผิดชอบบริหารราชการสวนจังหวัดของกระทรวง ทบวง กรมตาง ๆ โดยตรงแทน
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คณะกรรมการจังหวัดเดิม โดยผลแหงพระราชบัญญัติฯ นี้ ทําใหสภาจังหวัดมีฐานะเปนสภาท่ีปรึกษาของ
ผูวาราชการจังหวัด 
 บทบาทและการดําเนินงานของสภาจังหวัดในฐานะท่ีปรึกษา ซ่ึงคอยใหคําแนะนําและ
ควบคุมดูแลการปฏิบัติงานของจังหวัด ไมสูจะไดผลสมตามความมุงหมายเทาใดนัก จึงทําใหเกิดแนวคิดท่ี
จะปรับปรุงบทบาทของสภาจังหวัด ใหมีประสิทธิภาพโดยใหประชาชนไดเขามามีสวนในการปกครอง
ตนเองยิ่งข้ึน ในป พ.ศ. 2498 อันมีผลใหเกิด องคการบริหารสวนจังหวัดข้ึนตามกฎหมายโดยมีฐานะเปน
นิติบุคคล แยกจากจังหวัด ในฐานะท่ีเปนราชการบริหารราชการสวนภูมิภาค ตอมาไดมีการประกาศคณะ
ปฏิวัติฉบับท่ี 218 ลงวันท่ี 29 กันยายน 2515 ซ่ึงเปนกฎหมายแมบทวาดวยการจัดระเบียบบริหาร
ราชการแผนดิน กําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัดมีฐานะเปนหนวยการปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบ
หนึ่ง 
 ตอมา ไดมีพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 ออกใชบังคับเพ่ือ
เปนการกระจายอํานาจปกครองใหแกองคการบริหารสวนตําบล ในการนี้ จึงเห็นสมควรปรับปรุงบทบาท
และอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัดใหสอดคลองกัน และการปรับปรุงโครงสรางขององคการ
บริหารสวนจังหวัดใหมีความเหมาะสมยิ่งข้ึน จึงไดมีการยกเลิกพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวน
จังหวัด พ.ศ. 2498 และประกาศใชพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ. 2540 ซ่ึงมีผลบังคับ
ใชตั้งแต วันท่ี 1 พฤศจิกายน 2540 ซ่ึงปจจุบันไดมีพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด (ฉบับท่ี 5) 
พ.ศ. 2562 ซ่ึงมีผลบังคับใชตั้งแตวันท่ี 16 เมษายน 2562 เปนตนไป โดยท่ีเปนการสมควรแกไขเพ่ิมเติม
บทบัญญัติ เก่ียวกับคุณสมบัติและลักษณะตองหามของผูมีสิทธิสมัครรับเลือกตั้งเปนสมาชิกสภาองคการ
บริหารสวนจังหวัดใหสอดคลองกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกสภาทองถ่ินหรือผูบริหารทองถ่ิน 
รวมท้ังแกไขเพ่ิมเติมการสิ้นสุดสมาชิกภาพของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด การพนจาก
ตําแหนงนายกองคการบริหารสวนจังหวัด รองนายกองคการบริหารสวนจังหวัด เลขานุการนายกองคการ
บริหารสวนจังหวัด และท่ีปรึกษานายกองคการบริหารสวนจังหวัด รวมท้ังการกระทําผิดอันเปนการ
ตองหามของนายกองคการบริหารสวนจังหวัด รองนายกองคการบริหารสวนจังหวัด เลขานุการนายก
องคการบริหารสวนจังหวัด ท่ีปรึกษานายกองคการบริหารสวนจังหวัดและการกํากับดูแล องคการบริหาร
สวนจังหวัด เพ่ือใหไดมาซ่ึงสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดนายกองคการบริหารสวนจังหวัด และผู
ท่ีทําหนาท่ีชวยเหลือในการบริหารราชการองคการบริหารสวนจังหวัดท่ีเหมาะสมแกการปฏิบัติหนาท่ี มี
ความซ่ือสัตยสุจริต สามารถปฏิบัติหนาท่ีเพ่ือประโยชนแกสวนรวม เปนไปตามหลักธรรมาภิบาล และมี
ประสิทธิภาพ จึงจําเปนตองตราพระราชบัญญัตินี้ 

1. วิสัยทัศน พันธกิจ และยุทธศาสตรการพัฒนา 
  ยุทธศาสตรการพัฒนาทองถ่ินขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี (พ.ศ. 2561-2565)  
 วิสัยทัศน 
  “สาธารณูปโภคมาตรฐาน ชุมชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดี” 
 ยุทธศาสตรการพัฒนา 4 ดาน ดังนี้  
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  ยุทธศาสตรท่ี 1 ดานโครงสรางพ้ืนฐาน 
  ยุทธศาสตรท่ี 2 ดานสงเสริมคุณภาพชีวิต 
  ยุทธศาสตรท่ี 3 ดานการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรม 
  ยุทธศาสตรท่ี 4 ดานการพัฒนาองคกรและบุคลากรสูการบริการจัดการท่ีดี 
 พันธกิจ 

(1) เสริมสรางความนาอยูของจังหวัดสระบุรี 
(2) เสริมสรางคุณภาพชีวิตของประชาชนใหมีความเปนอยูท่ีดี สูการเปนชุมชนท่ีเขมแข็ง 
(3) สงเสริมการศึกษา สืบสานวัฒนธรรมประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน 
(4) สงเสริม สนับสนุนใหประชาชนดํารงชีวิตตามแนวคิดเศรษฐกิจพอเพียง 

 
2. นโยบายและยุทธศาสตร  
 2.1 ดานโครงสรางพ้ืนฐานทางเศรษฐกิจ 
 (1) พัฒนาระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ใหสอดคลองกับความจําเปนและ
ความตองการของประชาชน 
 (2) ปรับปรุงและกอสรางถนน ทางระบายน้ํา สะพาน ภารกิจถายโอนใหไดมาตรฐาน 
 (3) สนับสนุนการขยายเขตไฟฟา ประปา เพ่ือใหครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีในเขตจังหวัดสระบุรี 
 (4) สนับสนุนการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานทางเศรษฐกิจ เพ่ือเขาสูแหลงทองเท่ียวของ
จังหวัดสระบุรีใหท่ัวถึง 
 (5) สงเสริมเชื่อมโยงการชลประทาน กอสรางฝาย ทํานบก้ันน้ํา ขุดลอกคลอง ขุดสระ
และพัฒนาแหลงน้ําใหเพียงพอ 
 2.2 ดานเศรษฐกิจและสังคม 
 (1) สนับสนุนกลุมเกษตรกร กลุมสงเสริมอาชีพ กลุมสตรี ในการใชปุยอินทรีย การจัดหา
เมล็ดพันธุพืชผลทางการเกษตร จัดหาสถานท่ีสําหรับการรวมกลุม และใชเปนสถานท่ีประกอบ
กิจกรรมรวมกัน สงเสริมการลดรายจาย เพ่ิมรายไดแกประชาชน 

(2) สงเสริมและสนับสนุนกลุมและองคกรตาง ๆ ใหมีความรู เพ่ือพัฒนาคิดคนทาง
เทคโนโลยีการเกษตร การนอมนําปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงใชในชีวิตประจําวัน ใหความ
ชวยเหลือและสนับสนุนหนวยงานท่ีดําเนินโครงการทฤษฏีใหมในเขตจังหวัดสระบุรี 

(3) สงเสริมและใหการสนับสนุนการสาธารณสุขในชุมชน การจัดสวัสดิการ และการ
สังคมสงเคราะหแกเด็ก สตรี ผูสูอายุ และผูดอยโอกาส โดยสนับสนุนงบประมาณ กําลังคน วัสดุ
ครุภัณฑทางการแพทยแกสมาคม ชมรม มูลนิธิ และหนวยงานท่ีเก่ียวของ รวมท้ังใหความรู ดาน
การอบรมสัมมนาและการศึกษาดูงานของคณะผูบริหาร หัวหนาสวนราชการ ผูนําชุมชน และผูท่ี
เก่ียวของ 
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(4) สนับสนุนการบํารุงรักษาซอมแซมแหลงน้ําเพ่ือการเกษตร การกอสรางลานเพ่ือ
การเกษตร รานคาชุมชน เพ่ือใหกลุมเกษตรกร กลุมสงเสริมอาชีพใชประโยชนรวมกัน 

(5) สนับสนุนการดําเนินงานกิจกรรมความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชน
แกหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

(6) สนับสนุนใหความรวมมือในการปองกันและแกไขปญหายาเสพติดใหโทษ และการ
ปองกันปราบปรามอาชญากรรมทุกประเภท ตลอดจนลดความสูญเสียจากอุบัติเหตุภายในเขต
รับผิดชอบขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 

2.3 ดานการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
     (1) จัดการศึกษาภายในโรงเรยีนทุกระดับในเขตจังหวัดสระบุรี เพ่ือใหมีสื่อการเรียนการ
สอนท่ีทันสมัย และจัดหาครุภัณฑ ใชประกอบกับการเรียนการสอนเด็ก และนักเรียนในเขตจังหวัดสระบุรี  
     (2) สนับสนุนการศึกษาของพระภิกษุ สามเณร นักบวชทุกศาสนา รวมท้ังเด็กและ
เยาวชน 
     (3) สนับสนุนใหมีสถานท่ีสําหรับการเรียนรูและบริการสาธารณะ เชน ศูนยดาราศาสตร
ทองฟาจําลอง คายลูกเสือ สนามกีฬา และสถานท่ีพักผอน ภายในเขตจังหวัดสระบุรี 
     (4) สนับสนุนและดําเนินการวมกับองคการปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ตลอดจนหนวยงาน
อ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของในการจัดงานวัฒนธรรมและประเพณีทองถ่ิน 

2.4 ดานการพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม 
     (1) จัดตั้งศูนยกําจัดขยะโดยความรวมมือกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตจังหวัด
สระบุรี และหนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของ 
     (2) สงเสริมเด็กและเยาวชน ผูนําชุมชนในหมูบานใหมีการศึกษา ปลูกฝงใหรูจักการ
รักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
     (3) สนับสนุนและดําเนินการรวมกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ในการขุดลอกคลองท่ี
ตื้นเขิน กําจัดวัชพืช ลดมลภาวะสิ่งแวดลอมทางน้ําใหประชาชนไดรับประโยชนทางน้ําตลอดป  
     (4) บํารุงรักษา ซอมแซมถนนท่ีมีฝุนละอองใหกับประชาชนท่ีสัญจรไปมา และประชาชน
ท่ีมีบานเรือนใกลเคียงใหเกิดความปลอดภัย ลดความเสี่ยงจากโรคท่ีเกิดจากฝุนละออง 
     (5) สนับสนุนโดยการจัดหาวัสดุ ครุภัณฑ และสถานท่ีเพ่ือบริการสาธารณะ โดย
ปลอดภัยจากมลภาวะ 
  2.5 ดานการบริหารจัดการองคกรและการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดี 
     (1) สนับสนุนและพัฒนาบุคลากรขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ใหมีความรู 
ความสามารถ สามารถนําไปพัฒนาปฏิบัติตามภารกิจท่ีไดรับมอบหมาย เพ่ือใหประชาชนไดรับความพึง
พอใจ 
     (2) สนับสนุนวัสดุ ครุภัณฑ และอุปกรณการใชงานท่ีทันสมัยใหบุคลากรในหนวยงาน
นํามาใชปฏิบัติหนาท่ีใหเพียงพอ 
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     (3) สนับสนุนการเพ่ิมพูนความรูความสามารถ โดยการอบรม การศึกษาดูงาน และการ
ใหทุนการศึกษาใหบุคลากรมีความสามารถทํางานประสานงานกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และ
หนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของไดอยางมีประสิทธิภาพ 
  (4) สรางความเขมแข็งใหกับองคกร โดยสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนในการ
พัฒนาทองถ่ิน 
 
2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 ชัดชัย รัตนะพันธ และคนอ่ืน ๆ (2561) ไดศึกษาวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลแร อําเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร มีวัตถุประสงคเพ่ือ

ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลแร อําเภอพังโคน 

จังหวัดสกลนคร โดยขอบเขตการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบลแร จํานวน 

14 หมูบาน ทําการในสวนงานตาง ๆ ไดแก งานบริการดานการศึกษา งานบริการดานสาธารณสุข งาน

บริการดานการโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง และงานบริการดานการปองกันและบรรเทาสาธารณ

ภัย โดยวัดความพึงพอใจท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการ

ใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอา นวยความสะดวก โดยใชวิธีตามสูตรของยามาเน 

(Taro Yamane) ตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified Sampling ) แยกตามประชากรของหมูบาน ไดกลุม

ตัวอยางท้ังสิ้นจํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชเปนแบบสอบถามและใชการวิเคราะหขอมูลดวยคารอยละ 

คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลแร อําเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 

= 4.54) หรือคิดเปนรอยละ 90.8 อยูในเกณฑระดับดีมาก  

 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน, ธรรมรัตน ศัลยวุฒิ, และสุวิมล นภาผองกุล (2559) ไดศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปงบประมาณ 2559 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย
ครั้งนี้จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาเปนแบบสอบถามเก่ียวกับความ
พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ การเก็บรวบรวมแบบสอบถามไดรับกลับมาเปนจํานวน 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 การ
วิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูป ไดแก คาความถ่ี คารอยละ และคาเฉลี่ย ผลการวิจัย พบวา ความ
พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ ท้ังภาพรวมและรายดาน พบวาในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบางโปรง คิดเปนรอยละ 96.89 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานข้ันตอน
การใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ คิดเปนรอยละ 98.13 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ
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ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการคิดเปนรอยละ 98.59 ดานชองทางในการใหบริการประชาชนมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการ คิดเปนรอยละ 90.92 ดานสิ่งอํานวยความสะดวกประชาชนมีความพึง
พอใจตอการใหบริการ คิดเปนรอยละ 97.83 เม่ือพิจารณาเปนรายหมูบาน พบวา ประชาชนในหมูท่ี 3 
และหมูท่ี 4 มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อยูในระดับมาก มี
คาเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 ตามลําดับ สวนประชาชนในหมูท่ี 1 และหมูท่ี 2 มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 
ตามลําดับ 
 สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยบูรพา (2559) ศึกษา “โครงการสํารวจความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลครองเปรง อําเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา ใน

ภารกิจ 5 ดาน ไดแก 1) ดานการจัดเก็บภาษี 2) ดานการจดทะเบียนพาณิชย 3) ดานการบริการจายเบี้ย

ยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการและผูปวยเอดส 4) ดานการบริการสาธารณสุข 5) ดานการพิจารณาเรื่องปญหา 

และความตองการของประชาชนและสมาชิกสภาทองถ่ิน โดยทําการศึกษาจากประชาชนท่ีมารับบริการ

จากองคการบริหารสวนตําบลคลองเปรง จํานวนท้ังหมด 400 ราย พบวา ภาพรวมของการสํารวจความ

พึงพอใจของประชาชนในภารกิจการใหบริการท้ัง 5 ดาน พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (�̅�𝑥 

=3.27) และประชาชนท่ีมีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากองคการบริหารสวนตําบลคลองเปรง คิดเปน

รอยละ 65.3 โดยผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการกลุมตัวอยางรอยละ 65.3 มีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการในภารกิจใหบริการท้ัง 5 ดาน โดยดานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจจํานวนมากท่ีสุดคือ ดาน

การจัดเก็บภาษี คิดเปนรอยละ 70.2 ดานการจดทะเบียนพาณิชยคิดเปนรอยละ 67.6 ดานการบริการ

สาธารณสุข คิดเปนรอยละ 64.3 ดานการบริการจายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการและผูปวยเอดสคิดเปน

รอยละ 62.8 และดานท่ีผูรับบริการมีความพึงพอจํานวนนอยท่ีสุด คือ ดานการพิจารณาเรื่องปญหาและ

ความตองการของประชาชนและสมาชิกสภาทองถ่ิน คิดเปนรอยละ 61.8 

 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ไดศึกษาการวิจัยเชิงสํารวจประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ี

มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะ ขององคการบริหารสวนตําบลนาทอน อําเภอทุงหวา จังหวัดสตูล 

โดยศึกษาขอมูลจากผูใชบริการงานสงเคราะหเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและผูพิการ การใหความชวยเหลือดาน

ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคาร และการดําเนินงานการศึกษา

ของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก จํานวน 200 คน พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 

4.66) รองลงมาคือ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ (�̅�𝑥 = 4.65) ดานชองทาง

การใหบริการ (�̅�𝑥 = 4.64) โดยผลการพิจารณาเปนงาน พบวา งานใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคาร

และการดําเนินงานการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงสุด (�̅�𝑥 = 4.69) 

รองลงมาคือ งานสงเคราะหเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและผูพิการ (�̅�𝑥 = 4.64) และการใหความชวยเหลือดาน

ปองกันบรรเทาสาธารณภัย เปนลําดับนอยท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.60) 
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 คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยราชภัฏลําปาง (2559) ศึกษาการประเมิน 

ความพึงพอใจของผูรับบริการในดานคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลวังดิน จังหวัดลําพูน มี

วัตถุประสงคเพ่ือใหผลท่ีไดจากการประเมินนําไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการแกผูรับบริการ 

เพ่ือใหไดประสิทธิภาพและประสิทธิผลเปนท่ีพึงพอใจแกผูรับบริการ โดยเปนการประเมินตามมิติท่ี 2 

ตัวชี้วัดท่ี 2.1 ตามเกณฑประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ โดยการใช 

แบบสอบถามถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย มีกลุมตัวอยางจํานวน 400 ตัวอยาง 

ในดานการบริการ 5 ลักษณะ ไดแก ดานกระบวนการและข้ันตอนดานชองทางในการใหบริการ ดาน

เจาหนาท่ีและบุคลากรผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานคุณภาพในการใหบริการ 

ครอบคลุมใน 5 งานภารกิจ ไดแก งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ดานงานสิ่งแวดลอม 

และสุขาภิบาล งานดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

และงานดานสาธารณสุข พบวา ประชาชนผูใชบริการเทศบาลตําบลวังดินมีความพึงพอใจตอการไดรับ 

บริการโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.18 คิดเปนรอยละ 83.6 โดยสาธารณะ ดานงานสิ่งแวดลอม 

และสุขาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด อยูในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.20) รองลงมาตามลําดับ คือ 

งานดานสาธารณสุข อยูในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.19) งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ และงาน

ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยูในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.18) และนอยท่ีสุดคือ งานดาน การปองกัน

และบรรเทาสาธารณภัย อยูในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.17) 

 ประทีป หมวกสกุล (2559) ไดศึกษาการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน กรณีศึกษา: องคการบริหารสวนตําบลปะลุรู อําเภอสุไหงปาดี 

จังหวัดนราธิวาส โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ปญหา และอุปสรรคท่ีมี

ตอการใหบริการแกประชาชน ตลอดจนแนวทางการพัฒนาการของการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลปะลุรู ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการอยูใน ระดับ

มาก (�̅�𝑥 = 4.26) เม่ือพิจารณาภาพรวมของแตละดาน พบวา การใหบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดาน

เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ รองลงมาคือ กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ และดานชองทางการ

ใหบริการ ตามลําดับ นอกจากนี้ พบวา ความพึงพอใจตอการใหบริการดานการศึกษา ดานโยธา ดาน

รายได/ภาษี ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และดานสาธารณสุข อยูในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.30) โดย

การใหบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ดานรายไดหรือภาษี (�̅�𝑥 = 4.33) สวนการใหบริการท่ีมี

คาเฉลี่ยของความพึงพอใจต่ําท่ีสุด คือ ดานพัฒนาชุมชน และสวัสดิการ (�̅�𝑥 = 4.27) 

 วุฒิพงษ ฮามวงศ และคนอ่ีน ๆ (2561) ไดศึกษาวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี

ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบานตาย อําเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร ปงบประมาณ 2561 มี

วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ เทศบาลตําบลบานตาย 
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อําเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร ประจาปงบประมาณ พ.ศ. 2561 และเพ่ือเปรียบเทียบความพึง

พอใจของประชาชนตอการใหบริการของ เทศบาลตําบลบานตาย อําเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

จําแนกตามงาน 4 ดาน ไดแก งานพัฒนารายได งานสาธารณูปโภค งานสวัสดิการสังคมสงเคราะห งาน

สุขาภิบาลอนามัยและสิ่งแวดลอม และจําแนกตามโครงการตาง ๆ ท่ีเทศบาลตําบลบานตาย จัดหาให 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้จํานวน 377 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูลในการศึกษาเปน

แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบานตาย อําเภอ

สวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร การเก็บรวบรวมแบบสอบถามไดรับกลับมาเปนจํานวน 377 ชุด คิดเปน

รอยละ 100 การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูป ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) สวนการทดสอบ

สมมติฐาน ใชสถิติ One-way ANOVA โดยกาหนดนัยสําคัญ 

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบานตาย

อําเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร พบวาประชาชนในเขตพ้ืนท่ีการปกครอง ท้ัง 7 หมูบาน สวนใหญเขา

มารับบริการท่ี เทศบาลตําบลบานตาย ชวงเวลา 08.30-10.00 คิดเปนรอยละ 74.01 เพศหญิงเปนกลุมท่ี

ใชบริการมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 54.44 ชวงอายุของผูมารับบริการมากท่ีสุดระหวางอายุ 31-45, 46-60 

ป คิดเปนรอยละ 28.38 สถานภาพทางการสมรสพบวาสวนใหญสมรส คิดเปนรอยละ 76.39 ผูมารับ

บริการสวนใหญมีการศึกษาอยูในระดับประถมศึกษามากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 66.31 อาชีพประจําสวน

ใหญของผูมารับบริการเปนเกษตรกร คิดเปนรอยละ 68.70 รายไดของผูมารับบริการอยูในชวง 5,000-

10,000 บาท คิดเปนรอยละ 50.40 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการของเทศบาลตําบลบานตาย อําเภอสวางแดนดิน จังหวัดสกลนคร พบวาประชาชนในเขต

พ้ืนท่ีการปกครอง ท้ัง 7 หมูบาน มีความพึงพอใจตอการใหบริการท้ัง 4 ดาน ในภาพรวมอยูในระดับมาก 

แยกเปน งานพัฒนารายได คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.28 งานสาธารณูปโภค คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.27 งานสวัสดิการสังคม

สงเคราะหคาเฉลี่ยอยูท่ี 4.32 งานสุขาภิบาลอนามัยและสิ่งแวดลอม คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.28 และโครงการตาง 

ๆ ท่ีเทศบาลตําบลบานตาย จัดข้ึน คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.31 

 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ ในพระบรมราชูปถัมภ (2560) ได

ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลําลูกกา จังหวัด

ปทุมธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาล

ตําบลลําลูกกา กลุมตัวอยางท่ีใชในการสํารวจ ไดแก ประชาชนท่ีมารับบริการโดยตรง เจาหนาท่ีของรัฐ

หรือหนวยงานตาง ๆ ท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลตําบลลําลูกกา จํานวนท้ังสิ้น 400 

คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบน



51 
 

มาตรฐาน ผลการวิเคราะหพบวา 1) ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลลําลูก

กา ภาพรวมของระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 93.00 โดยเรียงตามลําดับรอย

ละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดังนี้ ดานชองทางการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยู

ในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 93.40 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึง

พอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 93.40 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยู

ในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.60 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.50 2) ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานตาง ๆ ของ

เทศบาลตําบลลําลูกกาโดยเรียงตามลําดับรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังนี้ งานดาน

การใหบริการงานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 

คิดเปนรอยละ 94.40 งานดานการใหบริการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง ประชาชนผูรับบริการ มีความพึง

พอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 93.00 งานดานการใหบริการงานการเก็บภาษี ประชาชน

ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.40 งานดานการบริการงานทะเบียน

ราษฎร ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.00 

 ขอเสนอแนะจากผลการสํารวจไปใช พบวาเทศบาลตําบลลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี มีปจจัยท่ี

ครบถวนท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจตอผูรับบริการ แตมีสิ่งท่ีควรจะปรับปรุงเพ่ือกอใหเกิดความ พึงพอใจ

เพ่ิมมากข้ึนตอการใหบริการ มีดังนี้ ควรจัดเตรียมความพรอมในการใหบริการ เชน เจาหนาท่ี ปาย

ประกาศ คําแนะนํา เอกสารตาง ๆ ใหเหมาะสม รวดเร็วและเพียงพอ ควรจัดเตรียมตูรับความคิดเห็น/รับ

แบบประเมินการใหบริการเพ่ิมข้ึน และมองเห็นไดอยางชัดเจน เจาหนาท่ีใหบริการควรเพ่ิมหรือปรับปรุง

การใหบริการดวยความถูกตองรวดเร็วมากข้ึน ติดตั้งเครื่องทําน้ําดื่มหรือจัดเตรียมน้ําดื่มท่ีสะอาดให

เพียงพอตอการใหบริการแกประชาชน จัดเตรียมเอกสาร แผนพับ และติดตั้งปายประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสารใหพรอม เห็นชัดเจนและเพียงพอตอการใหบริการประชาชน และควรสงเสริมใหเจาหนาท่ีไดเขา

รวมการอบรม สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู ดานการใหบริการกับองคการบริหารสวนตําบลอ่ืน ๆ อยาง

ตอเนื่องเปนประจํา เปนตน 

 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (2563) ไดศึกษาความพึงพอใจของ

ผูรับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อําเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ โดยมี

วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ และเพ่ือหาแนวทางในการปรับปรุงการ

ใหบริการ โดยใชกลุมตัวอยางจากประชาชนท่ีมารับใชบริการของเทศบาลนครสมุทรปราการ อําเภอเมือง

สมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ กลุมตัวอยางท่ีใชในการสํารวจ ไดแก ประชาชนท่ีมารับบริการของ

เทศบาลนครสมุทรปราการ จํานวนท้ังสิ้น 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปน

แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 

คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะหพบวา 1) ผูรับบริการมีความ
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พึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลนครสมุทรปราการภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.80 เม่ือพิจารณาเปนงานท่ีใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานทะเบียน อยูใน

ระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 งานดานรายไดหรือภาษี อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 

งานดานการศึกษา อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 และงานดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 

 

2.8 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 การสํารวจความพึงพอใจขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัด
สระบุรี ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปร
ตาม สามารถเขียนเปนแผนภาพ ดังนี้ 
 
          ตัวแปรอิสระ                                ตัวแปรตาม 
    (Independent Variables)                                                  (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 ภาพท่ี2.2  กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
   

ปจจัยสวนบุคคล 
เพศ 
อายุ 
การศึกษา 
อาชีพ 
 
งานบริการ 
1.งานดานโยธา 
2.งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 
3.งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 
4.งานดานสาธารณสุข 
 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
การบริการขององคการบริหารสวน
จังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี 
จังหวัดสระบุรี 
 
1.ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
2.ดานชองทางการใหบริการ 
3.ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด

สระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ครั้งนี้ผูวิจัยใชรูปแบบวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) 

โดยไดดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 3.3 การสรางเครื่องมือและการหาคุณภาพเครื่องมือ 

 3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.5 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 

  

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.1.1 ประชากร (Population) ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขต

พ้ืนท่ีจังหวัดสระบุรี จํานวน 8,600 คน ท่ีไดรับบริการจากองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ตั้งแตชวง

เดือน ตุลาคม 2563 ถึง เดือน กันยายน 2564 (ขอมูล ณ 30 สิงหาคม 2564) 

 3.1.2 กลุมตัวอยาง คือ ประชาชนท่ีเขามารับบริการในแตละงานบริการขององคการบริหาร

สวนจังหวัดสระบุรี โดยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากตารางกําหนดขนาดตัวอยางสําเร็จรูปของทาโร 

ยามาเน (Yamane, 1973) ท่ีระดับคาความเชื่อม่ันรอยละ 95 และยอมใหเกิดความคลาดเคลื่อน 0.5 

ไดขนาดกลุมตัวอยางท่ียอมรับไดจํานวน 381 คน ซ่ึงผูวิจัยใชขนาดกลุมตัวอยางในครั้งนี้จํานวน 400 

คน เนื่องจากเปนไปตามขอบเขตงานจางสํารวจความพึงพอใจในการบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรี ประจาํปงบประมาณ พ.ศ.2564 โดยวิธีการสุมแบบบังเอิญ (Accidental sampling) 

 

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูวิจัยสรางข้ึน

ครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการข้ันตอน

การใหบริการ ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก เพ่ือใชในการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบริการ แตละงานบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลบางขาม โดยแบงเปน 3 สวน ดังนี ้

 ชุดท่ี 1 งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ(งาน
ขุดลอกคลอง) ประกอบดวย 
  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจํานวน 4 ขอ 
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  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกล

และพนักงานเขาดําเนินการ(งานขุดลอกคลอง) ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรสวนประมาณคา 

(Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด 

จํานวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุน

เครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ(งานขุดลอกคลอง) ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 

ชุดท่ี 2 งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชน
ในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) ประกอบดวย 
  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจํานวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการ

สงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะ

อันตรายชุมชน) ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแต

ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด จํานวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการ

ใหคะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 
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   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก 

โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการ

กําจัดขยะอันตรายชุมชน) ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 

ชุดท่ี 3 งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆา
เชื้อ COVID-19 ประกอบดวย 
  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจํานวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก 

การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด 

จํานวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสา

ธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ

ปลายเปด 
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 ชุดท่ี 4 งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรค
ติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ประกอบดวย 
  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) รวมจํานวน 4 ขอ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ
องคการบรหิารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการ
ปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ลักษณะแบบสอบถามเปน
มาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแตระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง 
นอย และนอยท่ีสุด จํานวน 20 ขอ โดยมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 
   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 

   ระดับความพึงพอใจมาก   4 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 

   ระดับความพึงพอใจนอย   2 

   ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด   1 

ซ่ึงครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูรับบริการท่ีมีตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานบริการดานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนิน
กิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 
  
 ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือในการวิจัย 

  1. ศึกษาตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ ขอบขายงานบริการองคการบริหาร

สวนจังหวัดสระบุรี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือกําหนดขอบเขตการวิจัย และสรางเครื่องมือการวิจัย

ใหครอบคลุมตามความมุงหมายการวิจัย 

  2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยท่ีใกลเคียง เพ่ือกําหนดขอบเขต

และเนื้อหาแบบสอบถาม ซ่ึงทําใหมีความชัดเจนตามวัตถุประสงคการวิจัยยิ่งข้ึน 

  3. นําขอมูลท่ีไดมาสรางแบบสอบถามโดยเก่ียวของกับความพึงพอใจในงานใหบริการ 

4 ดาน ไดแก 

   1) งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ

(งานขุดลอกคลอง) 
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   2) งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของ

ชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 

   3) งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพน

น้ํายาฆาเชื้อ COVID-19     

   4) งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของ

โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

  4. นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนใหผู เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ ประกอบดวย 

ผูเชี่ยวชาญดานการวิจัย ผูเชี่ยวชาญดานการบริหารงานภาครัฐ/การบริหารงานองคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน ผูเชี่ยวชาญดานสถิติการวิจัย เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา ภาษาใหอานแลวมีความ

เขาใจงาย และชัดเจนตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

   5. นําผลการประเมินผูเชี่ยวชาญมาหาคาความตรงเชิงเนื้อหา โดยวิธีหาคาดัชนีความ

สอดคลองระหวางขอคําถามและวัตถุประสงค (Item Objective Congruence Index : IOC) โดยผล

การประเมินคาดัชนีความสอดคลองท่ียอมรับไดตองมีคาตั้งแต 0.5 ข้ึนไป พรอมท้ังปรับปรุงตาม

ขอเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ เม่ือนําคะแนนจากผูเชี่ยวชาญมาหาคา IOC แลว พบวาผลการประเมิน

ไดคา IOC มีคาระหวาง 0.67-1.00 

  6. นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบและปรับปรุงใหสมบูรณแลว นํามาทดสอบ

หาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยนําไปทดลองใช (Try out) กับผูใชบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จํานวน 30 คน ซ่ึงไมใชกลุมตัวอยาง แลวนําผลการตอบ

แบบสอบถามไปหาคาความเชื่อม่ัน (reliability) เพ่ือใหไดแบบสอบถามท่ีสมบูรณ โดยใชสูตรการหา

คาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ไดคาความเชื่อม่ันเทากับ 

0.95 

  7. นําแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความถูกตองแลว ไปเก็บตัวอยาง จํานวน 400 ชุด              

เพ่ือนํามาวิเคราะหขอมูล 

 

3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการขอความรวมมือจากประชาชนท่ีมารับบริการ

5 งานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี โดยการสุมแบบบังเอิญ (Accidental Random 

Sampling) จากแตละงานบริการ เพ่ือใหไดจํานวนกลุมตัวอยางตามท่ีกําหนดไวในแตละงานบริการ 

แลวดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลในชวงเดือนกรกฎาคม-สิงหาคม พ.ศ.2564 

 

3.4 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 

 ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาดําเนินการ ดังนี้ 
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  1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) โดยผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก 

  2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามท่ีได

กําหนดไวสําหรับแบบสอบถามท่ีเปนปลายเปด (Open-ended) ผูวิจัยไดใชวิธีวิเคราะหเนื้อหา 

(Content Analysis) 

  3. การประมวลขอมูลท่ีลงรหัสแลว โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทาง

สังคมศาสตร 

   1) ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 1 ทําการวิเคราะหโดยการแจกแจง

ความถ่ี และหาคารอยละ 

   2) ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนจังหวัดสระบุรี ท้ัง 4 งานบริการ สวนท่ี 2 ทําการวิเคราะหการหาคาเฉลี่ย  (Mean : �̅�𝑥) 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

   3) ขอมูลความคิดเห็นปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ สวนท่ี 3 ทําการวิเคราะห

เนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือวิเคราะห และสังเคราะหเพ่ือสรุปผลการศึกษา 

 

หลักเกณฑการคํานวณคะแนนและการแปลผล 

  เกณฑการแปลความหมายของคะแนน ผูวิจัยจะวิเคราะหท้ังในภาพรวมของความพึงพอใจ

และความพึงพอใจในดานตาง ๆ ท้ัง 4 ดาน ในสวนของการกําหนดเกณฑการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยได

แปลผลระดับความพึงพอใจตามแนวทางของ Best(1981) ท่ีใชหลักการกระจายแบบโคงปกติในการ

แบงมนุษย โดยสวนของบุคคลท่ีอยูในกลุมสูงสุดและต่ําสุดมักจะเปนสวนนอยในสังคมและในสวนตรง

กลางจะมีจํานวนใกลเคียงกัน โดยใชคาเฉลี่ยของผลคะแนน (Mean : �̅�𝑥) เปนตัวชี้วัดโดยกําหนด

น้ําหนักคะแนนในการแบงชวงเปน 5 ระดับ โดยกําหนดชวงการวัด ดังนี้ 

   

     คาเฉลี่ย 4.50 - 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

  คาเฉลี่ย 3.50 - 4.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 

  คาเฉลี่ย 2.50 - 3.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

  คาเฉลี่ย 1.50 - 2.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอย 

  คาเฉลี่ย 1.00 - 1.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
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 ถาเปรียบเทียบเปนรอยละความพึงพอใจจะเทียบไดเปนรอยละ โดยผูวิจัยใชสถิติคาเฉลี่ย

แลวนําคาเฉลี่ยมาปรับใหเปนรอยละโดยการคูณ 20 ไดรอยละออกมาแลวนําไปเทียบหาคาคะแนน

ตามเกณฑ ดังนี้ 

  ระดับความพึงพอใจมากกวา  รอยละ 95 ข้ึนไป  ระดบัคะแนน 10 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 95    ระดบัคะแนน 9 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 90    ระดบัคะแนน 8 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 85   ระดบัคะแนน 7 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 80   ระดบัคะแนน 6 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 75   ระดบัคะแนน 5 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 70   ระดบัคะแนน 4 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน  รอยละ 65   ระดบัคะแนน 3 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 60   ระดบัคะแนน 2 

  ระดับความพึงพอใจไมเกิน   รอยละ 55   ระดบัคะแนน 1 

  ระดับความพึงพอใจนอยกวา  รอยละ 50   ระดับคะแนน 0 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1.ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี และ 2.เพ่ือเสนอ

แนวทางแกไขจากการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ขอนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 4.1 สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 4.2 การวิเคราะหขอมูล 

 4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

4.1 สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n  หมายถึง  ขนาดตัวอยาง 

 �̅�𝑥        หมายถึง  คาเฉลี่ย (Mean)  
 S.D. หมายถึง  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
4.2 การวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลครั้งนี้ผู วิจัยขอนําเสนอผลการวิเคราะหออกเปน 3 ตอน ตาม

วัตถุประสงคการวิจัย ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 วิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม นํามาแจกแจงความถ่ี 

(frequency) และแสดงจํานวนรอยละ (percentage) 

 ตอนท่ี 2 วิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี หาคาเฉลี่ย(mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(standard 

deviation) จําแนกตามงานท่ีผูรับบริการมาติดตอกับองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ไดแก 

  2.1 งานดานโยธา ไดแก  งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ 

(งานขุดลอกคลอง) 

  2.2 งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของ

ชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 

  2.3 งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายา

ฆาเชื้อ COVID-19 

  2.4 งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรค

ติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

 ตอนท่ี 3 วิเคราะหความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปญหา อุปสรรค และ

ขอเสนอแนะในการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ดวยการวิเคราะหเชิงเนื้อหา

(Content Analysis) 
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4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล ในภาพรวม 
 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ   
     ชาย 164 41.00 
      หญิง 236 59.00 

รวม 400 100.00 
อายุ   
     ต่ํากวา 24 ป 16 4.00 
     ระหวาง 25-34 ป 101 25.30 
     ระหวาง 35-44 ป 157 39.30 
     ระหวาง 45-54 ป 74 18.50 
     ระหวาง 55-64 ป 46 11.50 
     65 ปข้ึนไป   6 1.40 

รวม 400 100.00 
ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา 3 0.80 
     มัธยมศึกษาตอนตน 62 15.50 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย 129 32.30 
     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 132 33.00 
     ปริญญาตร ี 69 17.30 
     ปริญญาโท 5 1.10 
     สูงกวาปริญญาโท - 00.00 
     อ่ืน ๆ  - 00.00 

รวม 400 100.00 
อาชีพ   
     ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 34 8.50 
     พนักงานบริษัท 75 18.80 
     รับจางท่ัวไป 115 28.80 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 93 23.20 
     เกษตรกรรม/ประมง 37 9.20 
     เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ 26 6.50 
     นักเรียน/นักศึกษา 20 5.00 
     วางงาน - 00.00 
     อ่ืน ๆ - 00.00 

รวม 400 100.00 
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จากตารางท่ี 4.1 พบวาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางสรุปไดดังนี้ 
 เพศ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
หญิง จํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 59.00 รองลงมาเปนเพศชาย จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 
41.00  
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญอายุ
ระหวาง 35-44 ป จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.30 รองลงมา คืออายุระหวาง 25-34 ป 
จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 25.30 อายุระหวาง 45-54 ป จํานวน74 คน คิดเปนรอยละ 18.50 
อายุระหวาง 55-64 ป จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.50 อายุต่ํากวา 24 ป จํานวน 16 คน คิด
เปนรอยละ 4.00 และอายุตั้งแต 65 ปข้ึนไป จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.40 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวน
ใหญมีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 33.00 รองลงมามี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.3 มีการศึกษาระดับปริญญาตร ี
จํานวน 69 คน รอยละ 17.30 มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.50 มี
การศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.10 และมีการศึกษาระดับประถมศึกษา 
จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.80 ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญมี
อาชีพรับจางท่ัวไป จํานวน  115 คน คิดเปนรอยละ 28.80 รองลงมาคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของ
กิจการ จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.20 พนักงานบริษัท จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 18.80 
เกษตรกรรม/ประมง จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.20 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 34 คน คิด
เปนรอยละ 8.50  เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.50 และเปน
นักเรียน/ นักศึกษา จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ 
 
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จําแนกตามงานท่ีผูรับบริการมาติดตอกับองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จําแนกตามงานบริการ ในภาพรวม 
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ �̅�𝑥 S.D. ระดับความ

พึงพอใจ 
รอยละ คะแนน 

งานดานโยธา  
1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.75 0.55 

 
มากท่ีสุด 94.92 

 
10 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 4.73 0.57 มากท่ีสุด 94.68 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.79 0.51 มากท่ีสุด 95.88 10 
4.  ดานสิง่อํานวยความสะดวก 4.81 0.47 มากท่ีสุด 96.24 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.76 0.52 มากทีสุด 95.10 10 

รวม 4.77 0.54 มากท่ีสุด 95.36 10 
งานดานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล      
1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.74 0.53 มากท่ีสุด 94.84 10 
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ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ �̅�𝑥 S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

รอยละ คะแนน 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 4.74 0.56 มากท่ีสุด 94.72 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.77 0.50 มากท่ีสุด 95.36 10 
4.  ดานสิง่อํานวยความสะดวก 4.75 0.52 มากท่ีสุด 95.04 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.77 0.50 มากท่ีสุด 95.30 10 

รวม 4.75 0.52 มากท่ีสุด 95.05 10 
งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย      
1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.49 มากท่ีสุด 96.24 10 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 4.78 0.50 มากท่ีสุด 95.64 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.77 0.51 มากท่ีสุด 95.44 10 
4.  ดานสิง่อํานวยความสะดวก 4.78 0.50 มากท่ีสุด 95.52 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.80 0.46 มากท่ีสุด 96.05 10 

รวม 4.78 0.49 มากท่ีสุด 95.78 10 
งานดานสาธารณสุข      

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.47 มากท่ีสุด 96.15 10 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 4.80 0.50 มากท่ีสุด 96.04 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.80 0.49 มากท่ีสุด 95.96 10 
4.  ดานสิง่อํานวยความสะดวก 4.79 0.50 มากท่ีสุด 95.88 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.81 0.46 มากท่ีสุด 96.15 10 

รวม 4.80 0.48 มากท่ีสุด 95.97 10 
รวมงานบริการท้ัง 4 ดาน 4.78 0.51 มากท่ีสุด 95.52 10 

 
จากตารางท่ี 4.2 พบวา ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบรุี จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมของงานบริการท้ัง 4 

ดาน อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥= 4.78, S.D. = 0.51) คิดเปนรอยละ 95.54 และมีคาคะแนนอยูใน
ระดับ 10 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา งานบริการท่ีไดรับความพึงพอใจตอการใหบริการ คาเฉลี่ย
สูงสุด คือ งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อ

ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.80, S.D. = 0.48) คิดเปนรอยละ 
95.97 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 รองลงมา คือ งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.78, S.D. = 0.50) 
คิดเปนรอยละ 95.65 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 รองลงมา คือ งานดานโยธา ไดแก งานการ

สนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ(งานขุดลอกคลอง) อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 
4.77, S.D. = 0.52) คิดเปนรอยละ 95.45 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 และคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด คือ 
งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะ
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ตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.75, 
S.D. = 0.53) คิดเปนรอยละ 95.03 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 ตามลําดับ 
 
2.1 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจงัหวัด
สระบุรี ในงานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุด
ลอกคลอง) 
 
ตารางท่ี 4.3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล  

 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ   
     ชาย 54 54.00 
     หญงิ 46 46.00 

รวม 100 100.00 
อายุ   
     ต่ํากวา 24 ป - 00.00 
     ระหวาง 25-34 ป 12 12.00 
     ระหวาง 35-44 ป 44 44.00 
     ระหวาง 45-54 ป 32 32.00 
     ระหวาง 55-64 ป 10 10.00 
     65 ปข้ึนไป   2 2.00 

รวม 100 100.00 
ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา - 00.00 
     มัธยมศึกษาตอนตน 9 9.00 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย 31 31.00 
     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 41 41.00 
     ปริญญาตร ี 19 19.00 
     ปริญญาโท - 00.00 
     สูงกวาปริญญาโท - 00.00 
     อ่ืน ๆ  - 00.00 

รวม 100 100.00 
อาชีพ   
     ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 9 9.00 
     พนักงานบริษัท 28 28.00 
     รับจางท่ัวไป 31 31.00 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 14 14.00 
     เกษตรกรรม/ประมง 16 16.00 
     เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ 2 2.00 
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 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
     นักเรียน/นักศึกษา - 00.00 
     วางงาน - 00.00 
     อ่ืน ๆ - 00.00 

รวม 100 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุน
เครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอกคลอง) สรุปไดดังนี้  

เพศ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
ชาย จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 54.00 รองลงมาเปนเพศหญิง จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 
46.00  
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญอายุ
ระหวาง 35-44 ป จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 44.00 รองลงมา คืออายุระหวาง 45-54 ป จํานวน 
32 คน คิดเปนรอยละ 20.00 อายุระหวาง 25-34 ป จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 12.00 อายุ
ระหวาง 55-64 ป จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 10 และอายุ 65 ปข้ึนไป จํานวน 2 คน คิดเปนรอย
ละ 2 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวน
ใหญมีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 41.00 รองลงมามี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 31.00  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 19.00  และมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 
9.00 ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญ
ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 31.00 รองลงมา พนักงานบริษัท จํานวน 
28 คน คิดเปนรอยละ 28.00 เกษตรกรรม/ประมง จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 16.00 คาขาย/
ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 14.00 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 9 
คน คิดเปนรอยละ 9.00 และเกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 2 
ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุน
เครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอกคลอง) 

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานโยธา 

�̅�𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      
- ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ 4.74 0.58 มากท่ีสุด 94.80 10 
- มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย 4.75 0.52 มากท่ีสุด 95.00 10 
- ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน 4.79 0.50 มากท่ีสุด 95.80 10 
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ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานโยธา 

�̅�𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

- มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 4.73 0.56 มากท่ีสุด 94.60 10 
- ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.72 0.60 มากท่ีสุด 94.40 10 

รวม 4.75 0.55 มากท่ีสุด 94.92 10 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอส่ือสาร      
- มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 4.71 0.59 มากท่ีสุด 94.20 10 
- มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม 4.75 0.59 มากท่ีสุด 95.00 10 
- ความเพียงพอตอชองทางการใหบริการ 4.72 0.64 มากท่ีสุด 94.34 10 
- ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.75 0.50 มากท่ีสุด 95.05 10 
- จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน  
กลองรับเรื่องราวรองทุกขฯ 

4.74 0.52 มากท่ีสุด 94.80 10 

รวม 4.73 0.57 มากท่ีสุด 94.68 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
- เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางด ี 4.77 0.49 มากท่ีสุด 95.40 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 
และเปนกันเอง 

4.85 0.48 มากท่ีสุด 97.00 10 

- เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบรกิาร 4.82 0.45 มากท่ีสุด 96.40 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ 4.77 0.52 มากท่ีสุด 95.40 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆท่ีเกิดข้ึน 
ไดอยางรวดเร็ว 

4.76 0.56 มากท่ีสุด 95.20 10 

รวม 4.79 0.51 มากท่ีสุด 95.88 10 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
- สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมด ี 4.82 0.48 มากท่ีสุด 96.40 10 
- ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ 4.79 0.52 มากท่ีสุด 95.80 10 
- ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 
- มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ 4.77 0.51 มากท่ีสุด 95.40 10 
- มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน 4.88 0.33 มากท่ีสุด 97.58 10 

รวม 4.81 0.47 มากท่ีสุด 95.04 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน      
- กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน  4.78 0.46 มากท่ีสุด 95.60 10 
- การดําเนินงานกิจกรรมและโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.75 0.54 มากท่ีสุด 95.00 10 
- มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง  4.76 0.51 มากท่ีสุด 95.20 10 
- กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม 4.73 0.56 มากท่ีสุด 94.60 10 

รวม 4.76 0.52 มากท่ีสุด 95.10 10 
รวมท้ัง 5 ดาน 4.77 0.52 มากท่ีสุด 95.45 10 
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จากตารางท่ี 4.4 พบวา ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขา

ดําเนินการ (งานขุดลอกคลอง) โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.77, S.D. = 0.52) คิดเปนรอย
ละ 95.45 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนสวนใหญมี

ความพึงพอใจตอดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.81, S.D. = 0.47) คิดเปน

รอยละ 96.24 รองลงมา คือดานเจาหนาท่ีใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.79, S.D. = 0.52) 

คิดเปนรอยละ 95.10 ดานผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.76, S.D. = 0.51) คิดเปน

รอยละ 95.88 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.75, S.D. = 
0.55) คิดเปนรอยละ 94.92 และดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ ดานชองทางการใหบริการและการ

ติดตอสื่อสาร อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.73, S.D. = 0.57) คิดเปนรอยละ 94.68 ตามลําดับ 
 
2.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
สระบุรี ในงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการ
คัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 
 
ตารางท่ี 4.5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ   
     ชาย 39 39.00 
     หญิง 61 61.00 

รวม 100 100.00 
อายุ   
     ต่ํากวา 24 ป 5 5.00 
     ระหวาง 25-34 ป 27 27.00 
     ระหวาง 35-44 ป 47 47.00 
     ระหวาง 45-54 ป 12 12.00 
     ระหวาง 55-64 ป 9 9.00 
     65 ปข้ึนไป   - 00.00 

รวม 100 100.00 
ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา - 00.00 
     มัธยมศึกษาตอนตน 26 26.00 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย 33 31.00 
     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 26 26.00 
     ปริญญาตรี 15 15.00 
     ปริญญาโท - 00.00 
     สูงกวาปริญญาโท - 00.00 
     อ่ืน ๆ  - 00.00 

รวม 100 100.00 
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 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
อาชีพ   
     ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 8 8.00 
     พนักงานบริษัท 10 10.00 
     รับจางท่ัวไป 37 37.00 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 25 25.00 
     เกษตรกรรม/ประมง 8 8.00 
     เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ 7 7.00 
     นักเรียน/นักศึกษา 5 5.00 
     วางงาน - 00.00 
     อ่ืน ๆ - 00.00 

รวม 100 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 
ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมา
บริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) สรุปไดดังนี้  

เพศ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
หญิง จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 61.00 รองลงมาเปนเพศชาย จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 
36.00  
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญอายุ
ระหวาง 35-44 ป จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 47.00 รองลงมา คืออายุระหวาง 25-34 ป จํานวน 
27 คน คิดเปนรอยละ 27.00 อายุระหวาง 44-54 ป จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 12.00 อายุ
ระหวาง 55-64 จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 9.00 และ อายุต่ํากวา 24 ป จํานวน 5 คน คิดเปนรอย
ละ 5.00 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวน
ใหญมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 33.00 รองลงมามี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 26.00 มีการศึกษาระดับ
อนุปริญญา/ปวส./ปวท. จํานวน 26 คน และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 
15.00 ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญ
ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 37.00 รองลงมา คือคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/
เจาของกิจการ จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 25.00 และพนักงานบริษัท จํานวน 10 คน คิดเปนรอย
ละ 10.00 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 8.00 เกษตรกรรม/ประมง จํานวน 8 
คน คิดเปนรอยละ 8.00 เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 7.00 
และ นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 
ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการ
กําจัดขยะอันตรายชุมชน) 

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล 

�̅�𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      
- ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ 4.72 0.58 มากท่ีสุด 94.40 10 
- มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย 4.75 0.54 มากท่ีสุด 95.00 10 
- ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน 4.80 0.42 มากท่ีสุด 96.00 10 
- มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 4.70 0.59 มากท่ีสุด 94.00 10 
- ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.74 0.52 มากท่ีสุด 94.80 10 

รวม 4.74 0.53 มากท่ีสุด 94.84 10 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอส่ือสาร      
- มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 4.72 0.60 มากท่ีสุด 94.40 10 
- มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม 4.73 0.56 มากท่ีสุด 94.60 10 
- ความเพียงพอตอชองทางการใหบริการ 4.74 0.56 มากท่ีสุด 94.80 10 
- ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.74 0.54 มากท่ีสุด 94.80 10 
- จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรอง
ทุกขฯ 

4.75 0.54 มากท่ีสุด 95.00 10 

รวม 4.74 0.56 มากท่ีสุด 94.72 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
- เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางด ี 4.77 0.49 มากท่ีสุด 95.40 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปน
กันเอง 

4.79 0.48 มากท่ีสุด 95.80 10 

- เจาหนาท่ี ใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการ
ใหบริการ 

4.80 0.45 มากท่ีสุด 96.00 10 

- เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ 4.75 0.52 มากท่ีสุด 95.00 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆท่ีเกิดข้ึนไดอยาง
รวดเร็ว 

4.73 0.56 มากท่ีสุด 94.60 10 

รวม 4.77 0.50 มากท่ีสุด 95.36 10 
4. ดานส่ิงอํานวยความสะดวก      
- สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมด ี 4.78 0.46 มากท่ีสุด 95.60 10 
- ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ 4.79 0.48 มากท่ีสุด 95.80 10 
- ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  4.76 0.51 มากท่ีสุด 95.20 10 
- มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ 4.73 0.56 มากท่ีสุด 94.60 10 
- มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน 4.70 0.61 มากท่ีสุด 94.00 10 
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ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล 

�̅�𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

รวม 4.75 0.52 มากท่ีสุด 95.04 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน      
- กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน  4.78 0.46 มากท่ีสุด 95.60 10 
- การดําเนินงานกิจกรรมและโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.79 0.48 มากท่ีสุด 95.80 10 
- มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความ
บกพรอง  

4.76 0.51 มากท่ีสุด 95.20 10 

- กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม 4.73 0.56 มากท่ีสุด 94.60 10 
รวม 4.76 0.50 มากท่ีสุด 95.30 10 

รวมท้ัง 5 ดาน 4.75 0.53 มากท่ีสุด 95.03 10 
 
จากตารางท่ี 4.6 พบวาประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวน
รวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 

โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.75, S.D. = 0.53) คิดเปนรอยละ 95.03 และมีคาคะแนนอยูใน
ระดับ 10 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอดานเจาหนาท่ีผู

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.77, S.D. = 0.50) คิดเปนรอยละ 95.36 รองลงมาคือ ดานผล

การปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.77, S.D. = 0.50) คิดเปนรอยละ 95.30  ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.75, S.D. = 0.52) คิดเปนรอยละ 95.04 ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ (�̅�𝑥 = 4.74, S.D. = 0.53) คิดเปนรอยละ 94.84และดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยสุด 

คือ ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.74, S.D. = 0.56) 
คิดเปนรอยละ 94.72 ตามลําดับ 

 
2.3 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
สระบุรี ในงานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ 
COVID-19 
 
ตารางท่ี 4.7 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ   
     ชาย 43 39.00 
     หญิง 57 61.00 

รวม 100 100.00 
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 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
อายุ 
     ต่ํากวา 24 ป - 00.00 
     ระหวาง 25-34 ป 29 29.00 
     ระหวาง 35-44 ป 37 37.00 
     ระหวาง 45-54 ป 16 16.00 
     ระหวาง 55-64 ป 18 18.00 
     65 ปข้ึนไป   - 00.00 

รวม 100 100.00 
ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา - 00.00 
     มัธยมศึกษาตอนตน 18 18.00 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย 38 38.00 
     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 31 31.00 
     ปริญญาตร ี 13 13.00 
     ปริญญาโท - 00.00 
     สูงกวาปริญญาโท - 00.00 
     อ่ืน ๆ  - 00.00 

รวม 100 100.00 
อาชีพ   
     ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 7 7.00 
     พนักงานบริษัท 9 9.00 
     รับจางท่ัวไป 28 28.00 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 38 38.00 
     เกษตรกรรม/ประมง 8 8.00 
     เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ 10 10.00 
     นักเรียน/นักศึกษา - 00.00 
     วางงาน - 00.00 
     อ่ืน ๆ - 00.00 

รวม 100 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสา
ธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 สรุปไดดังนี้ 
 เพศ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
ชาย จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 57.00 รองลงมาเปนเพศหญิง จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 
43.00  
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญอายุ
ระหวาง 35-44 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 37.00 รองลงมา คืออายุระหวาง 25-34 ป จํานวน 
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29 คน คิดเปนรอยละ 29.00 อายุระหวาง 55-64 ป จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 18.00 และอายุ
ระหวาง 45-54 ป จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 16.00 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวน
ใหญมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 38.00 รองลงมามี
การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 31.00 มีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 18.00 และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 13 คน คิด
เปนรอยละ 13.00 ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญ
ประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 38.00 รองลงมา
รับจางท่ัวไป จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 28.00 เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ, บํานาญ จํานวน 10 
คน คิดเปนรอยละ 10.00 พนักงานบริษัท จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 9.00 เกษตรกรรม/ประมง 
จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 8.00 และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 7.00 
ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานเทศกิจหรือปองกัน
บรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

�̅�𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      
- ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ 4.82 0.48 มากท่ีสุด 96.40 10 
- มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย 4.80 0.53 มากท่ีสุด 96.00 10 
- ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน 4.83 0.47 มากท่ีสุด 96.60 10 
- มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 4.81 0.48 มากท่ีสุด 96.20 10 
- ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 

รวม 4.81 0.49 มากท่ีสุด 96.24 10 
2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอส่ือสาร      
- มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 4.77 0.49 มากท่ีสุด 95.40 10 
- มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม 4.79 0.48 มากท่ีสุด 95.80 10 
- ความเพียงพอตอชองทางการใหบริการ 4.77 0.51 มากท่ีสุด 95.40 10 
- ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 
- จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรอง
ทุกขฯ 

4.78 0.52 มากท่ีสุด 95.60 10 

รวม 4.78 0.50 มากท่ีสุด 95.64 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
- เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางด ี 4.76 0.53 มากท่ีสุด 95.20 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปน 4.78 0.52 มากท่ีสุด 95.60 10 
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ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

�̅�𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

กันเอง 
- เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ 4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ 4.75 0.52 มากท่ีสุด 95.00 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆท่ีเกิดข้ึนไดอยาง
รวดเร็ว 

4.74 0.54 มากท่ีสุด 94.80 10 

รวม 4.77 0.51 มากท่ีสุด 95.44 10 
4. ดานส่ิงอํานวยความสะดวก      
- สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมด ี 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.20 10 
- ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ 4.78 0.48 มากท่ีสุด 95.60 10 
- ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 
- มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ 4.75 0.54 มากท่ีสุด 95.00 10 
- มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน 4.74 0.52 มากท่ีสุด 94.80 10 

รวม 4.78 0.50 มากท่ีสุด 95.52 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน      
- กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน  4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 10 
- การดําเนินงานกิจกรรมและโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.79 0.48 มากท่ีสุด 95.80 10 
- มีการปรับปรุง แกไข ในกรณี ท่ีผลการดําเนินงานมีความ
บกพรอง  

4.76 0.51 มากท่ีสุด 95.20 10 

- กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม 4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 10 
รวม 4.80 0.46 มากท่ีสุด 96.05 10 

รวมท้ัง 5 ดาน 4.78 0.50 มากท่ีสุด 95.65 10 
 
จากตารางท่ี 4.8 พบวาประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานเทศกิจหรอืปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนนุการ

พนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.78, S.D. = 0.50) คิดเปนรอยละ 
95.65 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนสวนใหญมีความ

พึงพอใจตอดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.81, S.D. = 0.49) คิด

เปนรอยละ 96.24 รองลงมา คือ ดานผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.80, S.D. = 

0.46) คิดเปนรอยละ 96.05 ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร (�̅�𝑥 = 4.78, S.D. = 

0.50) คิดเปนรอยละ 95.64 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก (�̅�𝑥 = 4.78, S.D. = 0.50)  คิดเปนรอย

ละ 95.52 ดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.77, 
S.D. = 0.51) คิดเปนรอยละ 95.44  ตามลําดับ 
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2.4 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
สระบุรี ในงานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อ
ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 
 
ตารางท่ี 4.9 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ   
     ชาย 28 28.00 
     หญิง 72 72.00 

รวม 100 100.00 
อายุ   
     ต่ํากวา 24 ป 11 11.00 
     ระหวาง 25-34 ป 33 33.00 
     ระหวาง 35-44 ป 29 29.00 
     ระหวาง 45-54 ป 14 14.00 
     ระหวาง 55-64 ป 9 9.00 
     65 ปข้ึนไป   4 4.00 

รวม 100 100.00 
ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา 3 3.00 
     มัธยมศึกษาตอนตน 9 9.00 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย 27 27.00 
     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 34 34.00 
     ปริญญาตรี 22 22.00 
     ปริญญาโท 5 5.00 
     สูงกวาปริญญาโท - 00.00 
     อ่ืน ๆ  - 00.00 

รวม 100 100.00 
อาชีพ   
     ขาราชการ/รัฐวสิาหกิจ 10 10.00 
     พนักงานบริษัท 28 28.00 
     รับจางทั่วไป 19 19.00 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 16 16.00 
     เกษตรกรรม/ประมง 5 5.00 
     เกษียณ/ขาราชการบําเหนจ็, บํานาญ 7 4.00 
     นักเรียน/นักศึกษา 15 15.00 
     วางงาน 0 00.00 
     อ่ืน ๆ 0 00.00 

รวม 100 100.00 

 



75 
 

 จากตารางท่ี 4.9 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางในงานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนิน
กิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) สรุปไดดังนี้ 
 เพศ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
หญิง จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 72.00 รองลงมาเปนเพศหญิง จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 
28.00  
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญอายุ
ระหวาง 25-34 ป จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 33.00 รองลงมาอายุระหวาง 35-44 ป จํานวน 29 
คน คิดเปนรอยละ 29.00 อายุระหวาง 45-54 ป จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 14.00 อายุต่ํากวา 
24 ป จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 14.00 อายุระหวาง 55-64 จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 9.00 
และ อายุ 65 ปข้ึนไป จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 4.00   ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวน
ใหญมีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 34.00 รองลงมามี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 27.00 มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 22.00  มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 9 คน คิดเปนรอย
ละ 9.00 มีการศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00 และมีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 3.00 ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางของประชาชนผูรับบริการและตอบแบบสอบถาม สวนใหญ
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 28.00 รองลงมารับจางท่ัวไป จํานวน 
19 คน คิดเปนรอยละ 19.00 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 
16.00 นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 10 
คน คิดเปนรอยละ 10.00 เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ,บํานาญ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 7.00 
และเกษตรกรรม/ประมง จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการมีตอการใหบริการขององคการบรหิารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนิน
กิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานสาธารณสุข 

�̅�𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      
- ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ 4.79 0.50 มากท่ีสุด 95.80 10 
- มีปายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย 4.81 0.46 มากท่ีสุด 96.20 10 
- ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน 4.81 0.44 มากท่ีสุด 96.20 10 
- มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 10 
- ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 

รวม 4.81 0.47 มากท่ีสุด 96.16 10 
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ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
งานดานสาธารณสุข 

�̅�𝑥 S.D. ระดับ
ความพึง
พอใจ 

รอยละ คะแนน 

2. ดานชองทางการใหบริการและการติดตอส่ือสาร 
- มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 
- มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม 4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 
- ความเพียงพอตอชองทางการใหบริการ 4.81 0.46 มากท่ีสุด 96.20 10 
- ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.81 0.48 มากท่ีสุด 96.20 10 
- จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรอง
ทุกขฯ 

4.79 0.53 มากท่ีสุด 95.80 10 

รวม 4.80 0.50 มากท่ีสุด 96.04 10 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
- เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี 4.79 0.50 มากท่ีสุด 95.80 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสและเปน
กันเอง 

4.82 0.48 มากท่ีสุด 96.40 10 

- เจาหนาท่ี ใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการ
ใหบริการ 

4.82 0.46 มากท่ีสุด 96.40 10 

- เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ 4.76 0.53 มากท่ีสุด 95.20 10 
- เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆท่ีเกิดข้ึนไดอยาง
รวดเร็ว 

4.80 0.47 มากท่ีสุด 96.00 10 

รวม 4.80 0.49 มากท่ีสุด 95.96 10 
4. ดานส่ิงอํานวยความสะดวก      
- สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมด ี 4.81 0.48 มากท่ีสุด 96.20 10 
- ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ 4.80 0.51 มากท่ีสุด 96.00 10 
- ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  4.83 0.45 มากท่ีสุด 96.60 10 
- มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ 4.74 0.56 มากท่ีสุด 94.80 10 
- มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน 4.79 0.50 มากท่ีสุด 95.80 10 

รวม 4.79 0.50 มากท่ีสุด 95.88 10 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน      
- กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน  4.85 0.41 มากท่ีสุด 97.00 10 
- การดําเนินงานกิจกรรมและโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.79 0.48 มากท่ีสุด 95.80 10 
- มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความ
บกพรอง  

4.76 0.51 มากท่ีสุด 95.20 10 

- กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม 4.83 0.43 มากท่ีสุด 96.60 10 
รวม 4.81 0.46 มากท่ีสุด 96.15 10 

รวมท้ัง 5 ดาน 4.80 0.49 มากท่ีสุด 95.97 10 
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จากตารางท่ี 4.10 พบวาประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพร

ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.80, S.D. 
= 0.49) คิดเปนรอยละ 95.97 และมีคาคะแนนอยูในระดับ 10 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ (�̅�𝑥 = 4.81, S.D. = 

0.47)  คิดเปนรอยละ 96.16 รองลงมาคือ ดานผลการปฏิบัติงาน (�̅�𝑥 = 4.81, S.D. = 0.46) คิดเปน

รอยละ 96.15 ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.80, 

S.D. = 0.50)  คิดเปนรอยละ 96.04 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.80, S.D. 
= 0.49) คิดเปนรอยละ 95.96  ดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับ

มากท่ีสุด (�̅�𝑥 = 4.79, S.D. = 0.50) คิดเปนรอยละ 95.88 ตามลําดับ 
 
ตอนท่ี 3 ผลวิเคราะหความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ
ในการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 

พบวา ไมมีผูตอบแบบสอบถามไดแสดงความคิดเห็นถึงบริการท่ีเปนปญหา อุปสรรค หรือสิ่ง
ท่ีตองการใหองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ปรับปรุงและ
พัฒนาการใหบริการแตอยางไร 
 
 
 



บทที่ 5 

สรุป อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค  1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ

ของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 

และ 2) เพ่ือเสนอแนวทางแกไขจากการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานบริการของเพ่ือเสนอแนว

ทางแกไขจากการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 

อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 

 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาวิจัยเปนแบบสอบถาม กลุมตัวอยางเปนประชาชนท่ีรับบริการในแตละ

งานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี จํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ 

คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซ่ึงผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และ

ขอเสนอแนะดังนี้ 

  5.1 สรุปผลการวิจัย 

  5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

  5.3 ขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมือง 

จังหวัดสระบุรี สรุปดังนี้ 

 1 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอ

เมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในงานบริการ 4 งาน ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิด

เปนรอยละ 95.52 ระดับคะแนน 10 คะแนน เม่ือพิจารณาเปนแตละงานบริการโดยเรียงลําดับจากมากไปนอย 

คือ งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019 (COVID-19) อยูในระดับมากท่ีสุด  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 คิดเปนรอยละ 95.97 รองลงมาคือ งานดาน

เทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 อยูในระดับมากท่ีสุด มี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.65 งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงาน

เขาดําเนินการ(งานขุดลอกคลอง) อยูในระดับมากท่ีสุด  มีคาเฉลี่ยเทากับ4.77 คิดเปนรอยละ 95.45 และงาน

ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทาง

จังหวัดลพบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตราย) อยูในระดับมากท่ีสุด  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.75 คิดเปนรอย

ละ 95.03 ตามลําดับ  
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 2. ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอ

เมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในงานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ 

(งานขุดลอกคลอง) พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 35-44 ป การศึกษาระดับ

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.  อาชีพรับจางท่ัวไป และจากผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมี

ตอการใหบริการงานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอก

คลอง) ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 คิดเปนรอยละ 95.45 ระดับคะแนน 10 

คะแนน เม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับจากมากไปนอย คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับ

มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 รองลงมา คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.79 ดานผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 ดานกระบวนการข้ันตอนการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.75 และดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.73 ตามลําดับ  

 

 3.ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอ

เมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของ

ชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 35-44 ป การศึกษาระดับอนุปริญญา/ ปวส./ ปวท.  อาชีพ

รับจางท่ัวไป และจากผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการงานดานสิ่งแวดลอม

และสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จาง

เหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.75 คิดเปนรอยละ 

95.03 ระดับคะแนน 10 คะแนน เม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับจากมากไปนอย คือ ดานเจาหนาท่ีผู

ใหบริการ และดานผลการปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากันเทากับ 4.77 รองลงมา คือ ดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.75 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ อยูใน

ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.74 และดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร อยูในระดับมาก

ท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.74 ตามลําดับ 

 

  4.ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอ

เมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในงานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  ไดแก การสนับสนุนการพน

น้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 35-44 ป การศึกษา

ระดับระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ และจากผลการประเมินความ

พึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการในงานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  ไดแก การ

สนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 คิดเปนรอย

ละ 95.65 ระดับคะแนน 10 คะแนน เม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับจากมากไปนอย คือ ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 รองลงมา คือ ดานผลการ
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ปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 คิดเปนรอยละ 96.05 ดานชองทางการใหบริการและ

การติดตอสื่อสาร และดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากันเทากับ 4.78 และดาน

เจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 ตามลําดับ 

 

 5. ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอ

เมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ในงานดานสาธารณสุข ไดแกการดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของ

โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 

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

พอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการในงานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพร

ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 

คิดเปนรอยละ 96.03 ระดับคะแนน 10 คะแนน เม่ือพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับจากมากไปนอย คือ 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร และ ดานผลการ

ปฏิบัติงาน อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากันเทากับ 4.81 รองลงมา คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูใน

ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.79 ตามลําดับ 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 

อําเภอเมืองจังหวัดสระบุรี จังหวัดสระบุรี  ในงานบริการ 4 งาน พบวาระดับความพึงพอใจในการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองจังหวัดสระบุร ีจังหวัดสระบุรี โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน

ระดับมากท่ีสุด  แสดงใหเห็นวาองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ไดปฏิบัติงานเพ่ือใหบริการแกประชาชนได

อยางมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความตองการและชวยแกไขปญหาความเดือนรอนใหแกประชาชน โดยเฉพาะ

ในการดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ในเขตพ้ืนท่ี

จังหวัดสระบุรี สอดคลองกับท่ีชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งท่ี

ลูกคาตองการหรือหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการท่ีเกินความตองการของลูกคา หมายถึง บริการท่ี

ลูกคาไดรับดีกวาท่ีหวังไวทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ และยังกลาววา บริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการ 

หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการท่ีเกินความตองการของลูกคา 

หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ี จนรูสึกวาการบริการนั้นเปนบริการ

ท่ีวิเศษมาก ประทับใจ คุมคาแกการตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน ดังนั้นองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ควร

รักษาระดับคุณภาพการใหบริการหรือระดับความสําเร็จในการปฏิบัติงานการใหบริการท่ีเปนภารกิจหลักของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีในดานตาง ๆตอไป  

    1. งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุด

ลอกคลอง) จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาดานท่ีมีคาเฉลี่ย
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ความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลาวคือ มีเอกสาร แผนพับ ปายประกาศ 

บอรดแจงขอมูลชัดเจน สอดคลองกับ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของ

การใหบริการจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพของการใหบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ ซ่ึงหนึ่งในนั้นคือ สิ่งท่ีสัมผัสได 

ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ 

ท่ีจอดรถ หองน้ํา รวมท้ังการแตงกายของพนักงาน และ พาราซูราแมน และ เบอรรี (Parasuraman, 

Zeithaml & Berry Parasuraman, 1988)  กลาวถึง มิติของคุณภาพท่ีประเมินโดยผูรับบริการ 5 มิติ ซ่ึงหนึ่ง

ในนั้นไดกลาวถึง สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangibles) ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นหรือสิ่งท่ีจับจองได เชน 

วัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานท่ี บุคคล ยอมแสดงใหเห็นวาองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ไดมีการ

แจงขอมูลขาวสารไมวาจะเปนเอกสาร แผนพับ ปายประกาศ หรือบอรดประชาสัมพันธ ใหผูมาติดตอขอรับ

บริการไดรับทราบชัดเจน ซ่ึงเปนสิ่งท่ีเห็นเปนรูปธรรมเชิงประจักษ 

 

  2. งานดานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนใน

การคัดแยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตราย) เปนการจัดทําบริการสาธารณะ

โดยการวาจาง (Out Sourcing) ท่ีเปดโอกาสใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถใชวิธีการวาจางให

บุคคลภายนอกเขามาจัดบริการสาธารณะ โดยระเบียบกระทรวงมหาดไทยวาดวยการพัสดุของหนวยการ

บริหารราชการสวนทองถ่ิน พ.ศ.2535 ท่ีเปดโอกาสเบิกจายคาจางเหมาเอกชนท่ีเก่ียวกับบริการสาธารณะ

ท้ังหมด 4 ท่ีตองดําเนินการใหเปนไปตามระเบียบฯ ซ่ึงหนึ่งในนั้น เปนการจางเหมาอ่ืน ๆ ท่ีเปนกิจการใน

อํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน เชน การจางเก็บขยะมูลฝอยหรือ สิ่งปฏิกูล การจางครูฝกสอน

ออกกําลังกาย จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาดานท่ีมี

คาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ กลาวคือ เจาหนาท่ีใหบริการดวย

ความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ สอดคลองกับ พาราซูราแมน และ เบอรรี (Parasuraman, Zeithaml 

& Berry, 1985) ศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพของงานบริการพบวา ในการประเมินคุณภาพในการบริการ

ผูใชบริการจะพิจารณาจากเกณฑสําคัญ ซ่ึงหนึ่งในเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ คือ ความ

สุภาพเปนมิตร บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธความเปนกันเองและวิจารณญาณ และ รวีวรรณ โปรยรุงโรจน 

(2551) ไดกลาวถึงลักษณะของคุณภาพบริการ ไววาการบริการตองอาศัย “คน” เปนหลัก เนื่องจาก

ผูรับบริการเปน “คน” ท่ีเกิดมาพรอมกับความตองการท่ีไมมีขีดจํากัดและเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาตลอดจน

มีอารมณและความรูสึกตาง ๆ เปนเครื่องปรุงแตง ดังนั้นสิ่งท่ีจะสามารถเขาใจและตอบสนองความตองการของ 

“คน” ไดดีท่ีสุดก็คือ“คน” นั่นเอง ยอมแสดงใหเห็นวาเจาหนาท่ีจางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายใหกับ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีมีปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  

  

    3. งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเช้ือ 
COVID-19 จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาดานท่ีมีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ กลาวคือ ข้ันตอนการใหบริการ
แตละข้ันตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 
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สอดคลองกับ สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552) กลาววา กระบวนการในการ
ใหบริการ มีกระบวนการในการใหบริการเหมาะสมและรวดเร็ว อยางฉับไว การใหบริการท่ีไมมีขอผิดพลาด
และถูกตอง ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสมและการบริการเปนไปตามลําดับกอน-หลัง และ มณี
รัตน แตงออน (2551) กลาววา ลักษณะคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะ คือ ลักษณะทาง
เทคนิคหรือผลท่ีไดและลักษณะหนาท่ีหรือความสัมพันธของกระบวนการโดยท่ีคุณภาพดานเทคนิคเปนการ
พิจารณาเก่ียวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรท่ีจะทําใหลูกคาท่ีเขามาใชบริการเกิดความพอใจตามความ
ตองการพ้ืนฐาน ยอมแสดงใหเห็นวา องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีมีการวางระบบข้ันตอนการใหบริการ
แตละข้ันท่ีไมซับซอน ยุงยาก ทําใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว เพ่ือใหทันกับสถานการณการแพรระบาดไวรัสโค
โรนา 2019 (COVID-19) ซ่ึงเปนเทคนิคหนึ่งในการท่ีจะใหผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนจังหวัดสระบุรีเกิดความพึงพอใจ  
 
 
    4. งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเช้ือ
ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) จากผลการประเมินภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวาดานท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ กลาวคือ 
มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง มีข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก ไม
ยุงยาก ซับซอน สอดคลองกับ นันทวัฒน บรมานันท (2554) กลาวถึง หลักเกณฑพ้ืนฐานสําคัญในการ
จัดบริการสาธารณะ ประกอบดวยหลัก 3 ประการ ซ่ึงในหลักเกณฑพ้ืนฐาน คือ หลักวาดวยความเสมอภาคท่ีมี
ผลตอบริการสาธารณะเปนหลักเกณฑสําคัญประการแรกในการจัดทําบริการสาธารณะ รัฐมิไดมีจุดมุงหมายท่ี
จะจัดทําบริการสาธารณะข้ึนเพ่ือประโยชนของผูใดผูหนึ่งโดยเฉพาะ แตเปนการจัดทําเพ่ือประโยชนของ
ประชาชนทุกคน และมณีรัตน แตงออน (2551) กลาววา ลักษณะคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 
ลักษณะ คือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลท่ีไดและลักษณะหนาท่ีหรือความสัมพันธของกระบวนการโดยท่ี
คุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณาเก่ียวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรท่ีจะทําใหลูกคาท่ีเขามาใชบริการ
เกิดความพอใจตามความตองการพ้ืนฐาน ยอมแสดงใหเห็นวา องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีให
ความสําคัญถึงหลักวาดวยความเสมอภาค โดยไดมีการจัดกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อ
ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-2019) เพ่ือประโยชนของประชาชนทุกคนและประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับ
การปฏิบัติหรือไดรับผลประโยชนจากการบริการสาธารณะอยางเสมอภาค รวมถึงมีการวางระบบข้ันตอนการ
ใหบริการท่ีใหมีความสะดวก รวดเร็ว ไมยุงยาก ท่ีเอ้ือตอสถานการณการแพรระบาด COVID-19 ในเขตพ้ืนท่ี
จังหวัดสระบุรี 
 

5.3 ขอเสนอแนะ 

 5.3.1 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใชประโยชน 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี ทําใหเห็นศักยภาพและความสามารถในการใหบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี และเพ่ือเปนขอมูลสารสนเทศท่ีสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

อยางตอเนื่อง (Continuous Improvement) ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี 
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จังหวัดสระบุรี ผูวิจัยจึงขอเสนอแนะแนวทางการพัฒนาเพ่ือปรับปรุงการใหบริการท่ีสอดคลองกับสถานการณ

ท่ีเปลี่ยนแปลงไป ดังนี้ 

 1.งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอก

คลอง) และ งานดานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัด

แยกขยะตนทางจังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตราย) พบวา ผลการประเมินความพึงพอใจท่ี

มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 

เปนลําดับสุดทาย กลาวคือ ชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสารเปนสิ่งสําคัญท่ีสงผลตอคุณภาพบริการ

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีและการอํานวยความสะดวก รวดเร็วใหกับผูรับบริการ ซ่ึงการมีชองทาง

การใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง และเพียงพอสะดวก รวดเร็ว ทําใหผูรับบริการสามารถเขาถึงบริการไดงาย 

และไดรับความสะดวกสบาย  

ดังนั้นจึงควรจะมีจุดท่ีใหบริการการกระจายใหท่ัวถึงหรือใหผูรับบริการสามารถใชชองทางการ

ใหบริการผานระบบเครือขายอินเตอรเน็ตท่ีเขาไดงาย ไมยุงยาก ซับซอน เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการ

สามารถติดตอไดตลอดเวลา รวมถึงการนําระบบสารสนเทศมาชวยจัดการขอมูล ตรวจสอบเพ่ือใหเกิดความ

ถูกตอง 

 2.งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเช้ือ 

COVID-19 พบวา ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ใน

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับสุดทาย กลาวคือ ในการพัฒนาปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่องเปนสวน

ท่ีทําใหประชาชนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน ผูใหบริการเปนสวนสําคัญท่ีสุดท่ีสงผลตอคุณภาพของ

การบริการ เพราะผูใหบริการมีปฏิสัมพันธตอผูรับบริการโดยตรง ดังนั้น องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 

ควรใหความสําคัญในการบริหารบุคลากรใหเปนผูท่ีมีคุณลักษณะท่ีเหมาะสมกับการใหบริการ  

ดังนั้นจึงควรท่ีจะพัฒนาความรูความสามารถใหกับบุคลากร โดยจัดใหมีการอบรมใหความรูแก

บุคลากรอยางตอเนื่อง เพ่ือท่ีจะใหบริการไดถูกตองสามารถใชความรูท่ีมีชวยแกไขปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนใหแก

ผูรับบริการไดอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะสถานการณท่ีเกิดการเปลี่ยนแปลง เชน ความรูในเรื่องการแพรระบาด

เชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19)  รวมถึงการสรางมาตรฐานของกระบวนการใหบริการโดยใหทุกคนถือ

ปฏิบัติกับผูรับบริการเหมือน ๆ กัน มีความเสมอภาคในการใหบริการแกผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน 

3.งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเช้ือไวรัส

โคโรนา 2019 (COVID-19) พบวา ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรี ในดานสิ่ งอํานวยความสะดวก เปนลําดับสุดทาย กลาวคือ การจัดใหมีสถานท่ีและ

สภาพแวดลอมท่ีเหมาะสม ซ่ึงเปนปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีจะชวยใหผูรับบริการไดรับความสะดวกสบาย 
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ดังนั้น ควรจัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวกใหแกผูรับบริการท่ีสามารถติดตอกับองคการบริหารสวน

จังหวัดสระบุรีไดโดยงาย เชน Web site ของแตละงานบริการตามภารกิจหลัก ใหขอมูลทาง E-mail เพ่ือเปน

ชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา รวมถึงชองทางการประชาสัมพันธขาวสารควรใหมีความ

หลากหลายเพ่ิมมากข้ึน โดยองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีอาจนําระบบคิวอารโคดมาใชแทน เอกสาร แผน

พับ บอรดแจงขอมูลขาวสาร เพ่ือใหผูรับบริการไดเขาถึงขอมูลไดงาย รวดเร็ว อีกท้ังยังเปนการลดคาใชจายใน

การจัดพิมพเอกสารไดอีกทางเลือกหนึ่ง และยังเปนการลดการสัมผัส การติดตอโดยตรงในการปองกันการแพร

ระบาดของโรคไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

 

5.3.2 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
1) ควรทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับรูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพในการใหบริการขององคการ

บริหารสวนจังหวัดสระบุรีเพ่ือรองรับกับระบบราชการ 4.0 ยึดหลักธรรมาภิบาล 
2) ควรทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการพัฒนาสมรรถนะท่ีจําเปนในการใหบริการของบุคลากรของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 
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แบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการทีมี่ตอกิจกรรมบริการ 

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบรุี  
1.งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ (งานขุดลอกคลอง) 

 

 

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไป 
คําชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความตองการของทานมากที่สุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง  

2.  อายุ   ตํ่ากวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 
   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางทั่วไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ,บํานาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

   

สวนที่  2  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

คําชี้แจงโปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากที่สุด 

 

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 

 
 
 
 
 



ขอคําถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา นาเชื่อถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบรกิารสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคําขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําด่ืม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

ดานผลการปฏิบัติงาน 5 4 3 2 1 
1. การใหบริการตรงกับความตองการของประชาชน      
2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      
3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      
4. การใหบริการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      

 

 

 

 



ตอนที่ 3 จุดเดน จุดที่ควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
 
1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบคณุทกุทานทีใ่หความรวมมือ 



 
 

 
 
 
แบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการทีมี่ตอกิจกรรมบริการ 

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบรุี  
2.งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทาง
จังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตรายชุมชน) 

 

 

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไป 
คําชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความตองการของทานมากที่สุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง  

2.  อายุ   ตํ่ากวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 
   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางทั่วไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ,บํานาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

   

สวนที่  2  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

คําชี้แจงโปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากที่สุด 

 

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 
 
 
 
 



ขอคําถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา นาเชื่อถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบรกิารสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคําขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําด่ืม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

ดานผลการปฏิบัติงาน 5 4 3 2 1 
1. การใหบริการตรงกับความตองการของประชาชน      
2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      
3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      
4. การใหบริการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      

 

 

 

 



ตอนที่ 3 จุดเดน จุดที่ควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
 
1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบคณุทกุทานทีใ่หความรวมมือ 



 
 

 
 
 
แบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการทีมี่ตอกิจกรรมบริการ 

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบรุี  
3.งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 

 

 

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไป 
คําชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความตองการของทานมากที่สุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง  

2.  อายุ   ตํ่ากวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 
   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางทั่วไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ,บํานาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

   

สวนที่  2  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

คําชี้แจงโปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากที่สุด 

 

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 

 
 
 
 
 



ขอคําถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา นาเชื่อถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบรกิารสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคําขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําด่ืม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

ดานผลการปฏิบัติงาน 5 4 3 2 1 
1. การใหบริการตรงกับความตองการของประชาชน      
2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      
3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      
4. การใหบริการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      

 

 

 

 



ตอนที่ 3 จุดเดน จุดที่ควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
 
1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบคณุทกุทานทีใ่หความรวมมือ 



 
 

 
 
 
แบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการทีมี่ตอกิจกรรมบริการ 

ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบรุี  
4.งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 

 

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไป 
คําชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความตองการของทานมากที่สุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง  

2.  อายุ   ตํ่ากวา 24 ป   25-34 ป   35-44 ป 

   45-54 ป   55-64 ป   65 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน 

   มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

   ปริญญาตร ี   ปริญญาโท 
   สูงกวาปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 

   รับจางทั่วไป   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 

   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ขาราชการบําเหน็จ,บํานาญ 

   นักเรียน/นักศึกษา   วางงาน 

   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

   

สวนที่  2  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

คําชี้แจงโปรดแสดงความคิดเห็นโดยใสเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากที่สุด 

 

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 

 
 
 
 
 



ขอคําถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      

2.  มีปายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน เขาใจงาย      

3.  ขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก ไมยุงยาก ซับซอน      

4.  มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ดานชองทางการใหบริการและการติดตอสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง      

2.  มีชองทางการใหบริการท่ีชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงตอชองทางการใหบริการ      

4.  ชองทางการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดใหมีชองทางการติดตอท่ีสะดวก เชน กลองรับเรื่องราวรองทุกข เว็บไซต หรืออีเมล  

    เพ่ือเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา              

     

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 5 4 3 2 1 

1. เจาหนาท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการเปนอยางดี เชน     

   สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา นาเชื่อถือ เปนตน 

     

2.  เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใสและเปนกันเอง      

3. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ และพรอมในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค เปนธรรม ไมเลือกปฏิบัต ิ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นไดอยางรวดเร็ว      

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีใหบรกิารสะอาด เปนระเบียบ และสภาพแวดลอมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน เอกสารคําขอ ปากกา เปนตน      

3. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําด่ืม ท่ีนั่งคอยรับบริการ หองสุขา   

   สถานท่ีจอดรถ เปนตน 

     

4. มีการเปดรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

5. มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลชัดเจน      

ดานผลการปฏิบัติงาน 5 4 3 2 1 
1. การใหบริการตรงกับความตองการของประชาชน      
2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      
3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีท่ีผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      
4. การใหบริการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      

 

 

 

 



ตอนที่ 3 จุดเดน จุดที่ควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
 
1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
3. ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………
……………………………………………………………..…................................................................................................................... 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบคณุทกุทานทีใ่หความรวมมือ 



ภาคผนวก ข 
ภาพการใหบริการสาธารณะที่แสดงถึงความพึงพอใจ 

 
1.งานดานโยธา ไดแก งานการสนับสนุนเครื่องจักรกลและพนักงานเขาดําเนินการ(งานขุดลอกคลอง) 
 

          
 

   
 

   



2. งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ไดแก โครงการสงเสริมการมีสวนรวมของชุมชนในการคัดแยกขยะตนทาง
จังหวัดสระบุรี (จางเหมาบริการกําจัดขยะอันตราย) 
 

     
 

     
 

      
 
 
 



3. งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ไดแก การสนับสนุนการพนน้ํายาฆาเชื้อ COVID-19 
 

          
 

     
 

   
 
 
 



4. งานดานสาธารณสุข ไดแก การดําเนินกิจกรรมการปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
(COVID-19) 

            
 

       
 

       
 
 



ภาคผนวก ค 
ตัวอยางบุคคลท่ีมีความพึงพอใจตอการบริการ 

 
        

            
 

         
 

      



รายชื่อคณะท่ีปรึกษานักวิจัย  
สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 

 
 

1. ผูชวยศาสตราจารย ดร.ศศิธร วชิรปญญาพงศ        ท่ีปรึกษา 
    รองอธิการบดีฝายประกันคุณภาพองคการและกิจการสภามหาวิทยาลัย  
2. รองศาสตราจารย ดร.พนิตสภุา  ธรรมประมวล            ท่ีปรึกษา 
    ผูอํานวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
3. ผูชวยศาสตราจารย ดร.มยรุี   รัตนเสริมพงศ               นักวิจัย 
4. ผูชวยศาสตราจารย ดร.วาสิตา เกิดผล ประสพศักดิ์       นักวิจัย 
5. ผูชวยศาสตราจารย ชลิดา  แสนวิเศษ                       นักวิจัย 

 


