
(ก) 
 

 บทสรุปสําหรับผูบริหาร  
 

การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง  
จังหวัดระยอง ในงานบริการ 4 ดาน คือ  
           1. ข้ันตอนการใหบริการ   
          2. ชองทางการใหบริการ 

3. เจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 
4. สิ่งอํานวยความสะดวก 
ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบล    

แกลง อําเภอเมืองระยอง  จังหวัดระยอง ทําใหผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและ
ขอเสนอแนะตางๆ และนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการให มี
ประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาวิจัย         
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสรางแบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนท่ีรับบริการจาก
องคการบริหารสวนตําบลแกลง จํานวน 375 ราย ปรากฏผลดังนี้ 
 

ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. งานดานการศึกษา  4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  4.80 0.67 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
                       ภาพรวม 4.81 0.64 96.2 พอใจมากท่ีสุด  

 
สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2565 องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ได
กําหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ไดแก ดังนี้  (1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง           
(2) งานดานการศึกษา (3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย (4) งานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม โดยประเมินความพึงพอใจแลวปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงาน ตามตารางท่ี 
4.10 ดังนี้ รอยละ 96.0 รอยละ 96.2 รอยละ 96.0 และรอยละ 96.2  
                                     คํานวณ =    384.8 
                                                                    4 
                                                           =    96.2 
                                      คะแนนท่ีได       =    10   คะแนน 
 
 
ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 

แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ในภาพรวมจะอยูในระดับความพึงพอใจ    มาก
ท่ีสุด แตมีงานท่ีตองพัฒนา ไดแก งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง ประเด็นความพึงพอใจตอชอง
ทางการใหบริการ คือ ความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 



แบบสอบถาม เปนตน ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลแกลง  ควรจัดหาสิ่งอํานวยความสะดวก เชน กระดาษ 
ดินสอ ปากกา หรือทําเปนแบบสอบถามใหเลือกขอความท่ีตรงกับความคิดเห็น แลวใสในกลองท่ีจัดไว พรอม
ท้ังจูงใจใหประชาชนเห็นความสําคัญของการแสดงความคิดเห็น เพ่ือท่ีจะไดนําความคิดเห็นของทานมา
ปรับปรุงการบริการ สําหรับงานดานการใหบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย              
มีประเด็นความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก คือ ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสาร        
ใหความรู องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองสรางความพึงพอใจประชาชนตอสื่อประชาสัมพันธท่ีทันสมัย    
มีการพัฒนาการประชาสัมพันธ/การสื่อสารอยางไรใหประชาชนไดรับรูขอมูลขาวสาร การดําเนินภารกิจตางๆ
ของอบต. สงเสริมใหประชาชนมีสวนรวมในภารกิจของอบต. ซ่ึงจะทําใหเกิดความรักและความภาคภูมิใจใน
ทองถ่ินของตนเอง ปจจุบันตองใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเนื่องจากมีความกาวหนา และรวดเร็ว เชน ติดตามผาน
ชองทางโซเชียลมีเดีย/อินเตอรเน็ต ทาง Facebook และ application line  ซ่ึงสงผลตอการรับรูของ
ประชาชนในทุกกลุมบุคคลเปนอยางดี นอกจากนี้การไดรับขอมูลขาวสารจากคําบอกเลาจากบุคคลก็มี
ความสําคัญเชนกัน จึงตองพัฒนาความรูและทักษะการประชาสัมพันธใหกับสมาชิกสภาองคการบริหารสวน
ตําบลแกลงควบคูดวย เพ่ือเปนตัวแทนในการเผยแพรขาวสาร/กิจกรรมของอบต.ใหตรงกับความตองการของ
ประชาชน สรางความรูความเขาใจใหกับประชาชนในพ้ืนท่ีอันจะนํามาซ่ึงการไดรับความรวมมือในท่ีสุด ท้ัง
ตองมีการพัฒนาชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายใหมากข้ึน นอกจากนั้นควรมีการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ไดแก การตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน เพ่ือใหเกิดระบบการควบคุมตนเอง 
เพ่ือเสนอใหฝายบริหารทราบตอไป 

ขอเสนอเพ่ิมเติมของผูรับบริการองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง  
         (1) สิ่งท่ีประทับใจ  
            1) ผูบริหารใกลชิดประชาชน เจาหนาท่ีและบุคลากรบนสํานักงาน มีความเปนกันเอง ใหบริการดี              
ใหคําแนะนําดี พูดจาสุภาพเรียบรอย ใหการชวยเหลือและดูแลประชาชนเปนอยางดี มีการจัดระเบียบ
ชายหาด เพ่ือใหประชาชนไดประกอบอาชีพ  
             2) งานดานการศึกษา ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ครูดูแลเด็กดีมาก มีการประเมินพัฒนาการของเด็ก และ
แจงใหผูปกครองทราบ ถามีปญหาจะรวมกันแกปญหา 
         (2) ปญหา  
            1) ถนนหนาวัดศรีวโนภาสจะเปนหลุม มีการแกปญหาแตทําไดชั่วคราว ก็จะกลับเปนเหมือนเดิม 
            3) ไฟทางสวางไมสมํ่าเสมอ 
 
 
 
         (3) ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
           1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรมีบริการเก็บคาขยะนอกสถานท่ีและนอกเวลา เพ่ืออํานวย
ความสะดวกใหประชาชน 
           2) ในภาวะเศรษฐกิจไมดี ตองการใหอบต.ลดเก็บคาขยะ เพ่ือเปนกําลังใจแกประชาชน 

แนวทางในการแกปญหาในทุกๆดานนั้น องคการบริหารสวนตําบลแกลง ในฐานะผูบริหารระดับ
ทองถ่ินตองเรงดําเนินการแกไขในสิ่งท่ีประชาชนตองการ และเรงพัฒนางานดานตางๆใหเปนไปตาม
แผนพัฒนาทองถ่ินและแผนยุทธศาสตรการพัฒนาขององคกรโดยเร็ว ใหสอดคลองกับความตองการของ
ประชาชนท่ีแทจริง พรอมท้ังประชาสัมพันธใหประชาชนทราบอยางสมํ่าเสมอและครอบคลุมพ้ืนท่ี เพ่ือให
ประชาชนไดเห็นการพัฒนาท่ีเปนรูปธรรม สัมผัสจับตองได และสามารถสรางความเชื่อม่ันใหแกประชาชนได
เพ่ิมข้ึน 

ขอเสนอแนะในการศึกษาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรนําไปใช 



1. ผูบริหารและผูท่ีเก่ียวของประเด็นท่ีเปนปญหาของประชาชน ควรนําผลการศึกษานี้ไปดําเนินการ
พัฒนา ปรับปรุงและแกไข การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลงใหดียิ่งๆข้ึนไป และเปนไปตาม
มาตรฐานความคาดหวังของประชาชน ถาผลท่ีไดรับจากการไดรับบริการนั้นต่ํากวาความคาดหวัง จะทําใหเกิด
ความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นตรงกับความคาดหวังของประชาชน จะทําใหประชาชนเกิด
ความพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นสูงกวาความคาดหวังของประชาชน จะทําใหประชาชน
เกิดความประทับใจ ดั่งเชนความประทับใจท่ีประชาชนมีใหแกองคการบริหารสวนตําบลแกลง ดังกลาวขางตน 

2. ผลจากการไดรับบริการท่ีเกินความคาดหวัง ทําใหประชาชนเกิดความประทับใจ ผูบริหารองคการ
บริหารสวนตําบลแกลง สามารถจัดโครงการเพ่ือเปนขวัญกําลังใจใหแกพนักงานท่ีมีผลงานเปนท่ียอมรับ เชน 
โครงการเชิดชูเกียรติแกขาราชการและเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติและบริการใหแกประชาชาชนตามมาตรฐานการ
บริหารงานบุคคลสวนทองถ่ิน 
 
 
 
 
 
 
 

 



(ข)  

  
 กิตติกรรมประกาศ  
 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง ครั้งนี้สําเร็จลงไดดวยความรวมมือขององคการบริหารสวนตําบลแกลง และบุคคลหลายฝาย  
ขอขอบคุณองคการบริหารสวนตําบลแกลง  ท่ีใหโอกาสเลือกทีมงานวิจัยชุดนี้ ทีมงานวิจัยรูสึกเปนเกียรติและ
ขอขอบคุณทานอธิการบดีมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต ท่ีไดกรุณาไววางใจมอบหมายใหทํางานวิจัยเรื่องนี้ในนาม
มหาวิทยาลัย และขอขอบคุณท่ีปรึกษารองอธิการบดีฝายวางแผนและพัฒนาท่ีกรุณาใหการสนับสนุนและ
อํานวยความสะดวกเรื่องเวลาในการทําวิจัย  
 

   ทายท่ีสุดขอขอบคุณพอแมพ่ีนองประชาชนในเขตองคการบริหารสวนแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง ท่ีกรุณาสละเวลาใหขอมูลท่ีเก่ียวของ หวังวางานวิจัยนี้จะมีประโยชนตอการนําไปปรับปรุงงานบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ตอไป  
 
 
 

 
                                                   คณะผูวิจัย 
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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 

1.1 หลักการและเหตุผล 
 

การปกครองทองถ่ินเปนสวนหนึ่งของการบริหารราชการแผนดิน ซ่ึงเปนไปตามหลักการกระจาย

อํานาจและใหอิสระแกทองถ่ินในการปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่งหรือ    

หลายทองถ่ินเปนผูดําเนินการในการบริหารงานตามภารกิจตางๆ เพ่ือแกไขและตอบสนองความตองการ   

ของประชาชนในทองถ่ิน ตลอดจนการพัฒนาทองถ่ินใหเจริญกาวหนา ทองถ่ินท่ีไดรับมอบหมายจะจัดตั้งข้ึน

เปนองคกรโดยผลแหงกฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนท่ี     

ท่ีกําหนดไวอยางชัดเจน มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง ซ่ึงจะ

เห็นไดวาการปกครองทองถ่ินเปนการกระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) จากสวนกลางใหแก

ทองถ่ิน และเพ่ือสงเสริมใหประชาชนในทองถ่ินไดเรียนรูและดําเนินกิจกรรมตางๆท่ีเ ก่ียวของกับ            

การปกครองทองถ่ินดวยตนเอง ดวยเหตุผลดังกลาวนี้เอง ผูบริหาร และบุคลากรขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ินทุกคน จึงตองมีสวนชวยกันอยางเต็มท่ีในการพัฒนาทองถ่ิน ท้ังดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 

ในการดําเนินการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเรื่องดังกลาว จะตองใหความสําคัญกับประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลของการดําเนินการ ตลอดจนคุณภาพการใหบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแก

ประชาชนผูรับบริการ 

ปจจุบันองคกรภาครัฐภายใตบริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management)     
ท่ีไดมีการนําเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชเพ่ือใหหนวยงานราชการดําเนินบทบาท  ในการใหบริการ
สาธารณะแกประชาชนไดอยางมีระบบ เนนผลสัมฤทธิ์ของการทํางาน (Result oriented) เนนธรรมาภิบาล 
(Good Governance) และมุงใหระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความตองการของประชาชนได
อยางมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใตแนวคิดดังกลาวนี้ไดมีการปรับกระบวนทัศนในการบริหารงาน  
จากเดิมท่ีประชาชนเปนแคเพียงผูจําตองรับบริการท่ีรัฐจัดใหมาเปนลูกคาท่ีองคกรภาครัฐพึงใหความสนใจ       
ในการจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอํานาจหนาท่ีรับผิดชอบและท่ีสําคัญ คือการใหบริการของหนวยงาน
ภาครัฐนั้นจําเปนตองหันมาพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) ซ่ึงเปนการให
ความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของผูรับบริการเปนหัวใจสําคัญ  เนื่องจากประชาชนท่ีมารับ
บริการมักมีความคาดหวังวาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสอดคลองกับความตองการ โดยหนวยงานภาครัฐ
จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองตระหนักถึงเรื่องเวลาท่ีประชาชนตองเสียไปในการมาติดตอขอรับบริการจาก
หนวยงานภาครัฐ จากเหตุผลดังกลาว คณะกรรมการกลางขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด 
คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล  และคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบล ไดเล็งเห็นความสําคัญ
ในเรื่องการปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน               ซ่ึง
ครอบคลุมถึงคุณภาพในการใหบริการและตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน จึงไดกําหนด
แนวปฏิบัติ ในการขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพ่ือเสนอขอรับเงิน
ประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษดังกลาว จะตองมีการรายงานการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ
ท่ีไดดําเนินการ โดยสถาบันการศึกษาท่ีข้ึนบัญชีรายชื่อสถาบันการศึกษาในระดับอุดมศึกษาท่ีมีการสอนใน
ระดับปริญญาตรีตามความเห็นชอบของคณะกรรมการกลางขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด 
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คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล  และคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบล  เพ่ือใชประกอบในการ
พิจารณา  

ดวยเหตุผลดังกลาวขางตน องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง จึงมี
ความจําเปนตองดําเนินการจางสถาบันท่ีเปนกลางท่ีมีความชํานาญและประสบการณในการสํารวจและ
ประเมินความพึงพอใจของผูมารับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง ใหสําเร็จตามวัตถุประสงค  
 

1.2 วัตถุประสงค 
 

          1.2.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
          1.2.2  เพ่ือศึกษาปญหา/อุปสรรค และแนวทางแกไขปญหา/อุปสรรค ในการรับบริการของ
ประชาชน เจาหนาท่ีของรัฐ หนวยงานของรัฐ หรือหนวยงานเอกชน ผูมารับบริการจากองคการบริหารสวน
ตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
        1.3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 
         เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ในงานท่ีใหบริการ 4 ภารกิจ ดังนี้  
         (1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
         (2) งานดานการศึกษา 
         (3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
         (4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
         1.3.2 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 
          การศึกษา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ศึกษาเฉพาะพ้ืนท่ีในเขตองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง 
 
 
1.4  นิยามศัพทเฉพาะ 
 
  1.4.1  ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง หรือเจาหนาท่ีของรัฐ หรือหนวยงานท้ัง
ภาครัฐและเอกชนท่ีรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
 1.4.2  องคการบริหารสวนตําบล หมายถึง องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง 
        1.4.3 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการ (1) งานดานโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง (2) งานดานการศึกษา (3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย         
(4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง  
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        1.4.4 การบริการ  หมายถึง การบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง ไดแก งานบริการดานข้ันตอนการใหบริการ งานบริการดานชองทางการใหบริการ งานบริการ
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และงานบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
 
1.5 ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
       
         1.5.1 ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการบริการ (1) งานดานโยธา      
การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง (2) งานดานการศึกษา (3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย         
(4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมตอข้ันตอนการใหบริการ ตอชองทางการใหบริการ ตอ
เจาหนาท่ีผูใหบริการตอสิ่งอํานวยความสะดวกขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง    
         1.5.2  ทําใหผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผล
การศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจ
ใหเกิดแกผูมาใชบริการตอไป 

 



 

 

บทท่ี  2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย 
 

         ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง  ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2565 ไดนําเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
เพ่ือเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยจะนําเสนอตามลําดับ ดังนี ้

2.1 แนวคิดและทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

2.3 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ 

2.5 แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

             2.6 สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง   
              2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
          2.8  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

 
ความหมายของการปกครองสวนทองถ่ิน สํานักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร (2555) ไดสรุป

ความหมายสําคัญของการปกครองสวนทองถ่ินไวดังนี้  
1. ประเทศไทยแบงโครงสรางการปกครองทองถ่ินออกเปน 2 ชั้น ไดแก องคกรปกครองสวน

ทองถ่ินระดับบน (Upper-Tier) และองคกรปกครองสวนทองถ่ินระดับลาง (Lower - Tier) องคกรปกครอง
สวนทองถ่ินระดับบน ไดแก องคการบริหารสวนจังหวัด และองคกรปกครองสวนทองถ่ินระดับลาง ไดแก 
เทศบาลและองคการบริหารสวนตําบล นอกจากนี้ยังมีองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบพิเศษอีก 2 แหง 
คือ กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา ปจจุบันประเทศไทยมีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน รวม 7,850 แหง 
แบงเปน องคการบริหารสวนจังหวัด 76 แหง เทศบาล 2,472 แหง และองคการบริหารสวนตําบล 5,300 
แหง1 การจัดการปกครองทองถ่ินของคนในทองถ่ิน การจัดการดังกลาวกระทําโดยการเลือกบุคคลหรือคณะ
บุคคลเขามาดําเนินการปกครอง ซ่ึงทองถ่ินและชุมชนแตละชุมชนดังกลาว อาจมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตาง
ท้ังในดานพ้ืนท่ี จํานวนประชากร ความเจริญม่ังค่ัง ทําใหทองถ่ินแตละทองถ่ินมีลักษณะการปกครองท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ 

2. หนวยการปกครองสวนทองถ่ินจะตองมีอํานาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหนาท่ีตาม
ความเหมาะสม กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองสวนทองถ่ินนั้นจะตองมีขอบเขต ท้ังนี้ เพ่ือใหเกิด
ประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของหนวยการปกครองสวนทองถ่ินอยางแทจริง หากมีอํานาจมากเกินไป
หนวยงานทองถ่ินนั้นจะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเองซ่ึงจะกระทบตอความม่ันคงของชาติ อํานาจของ
ทองถ่ินมีขอบเขตท่ีแตกตางกันออกไปตามลักษณะของความเจริญของแตละทองถ่ินนั้นเปน สําคัญ  

1 ที่มา: กรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น, “ขอมูลจํานวนองคกรปกครองสวนทองถิ่นประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563,” สืบคน เมื่อวันที ่
20 เมษายน 2565 
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3. หนวยการปกครองสวนทองถ่ินตองมีสิทธิตามกฎหมายท่ีจะดําเนินการปกครองตนเอง โดยแบง
สิทธิออกเปน 2 ประการคือ  

3.1 สิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตาง ๆ ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
3.2 สทิธิท่ีจะกําหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารตามอํานาจหนาท่ี  
4. มีองคกรท่ีจําเปนในการบริหารและการปกครองตนเอง คือ มีองคกรฝายบริหารและองคกรฝาย

นิติบัญญัติ (เชน การปกครองสวนทองถ่ินแบบเทศบาล มีคณะเทศมนตรีเปนฝายบริหาร และสภาเทศบาล
เปนฝายนิติบัญญัติหรือในแบบมหานคร คือ กรุงเทพมหานคร จะมีผูวาราชการกรุงเทพมหานคร เปนฝาย
บริหาร และสภากรุงเทพมหานครเปนฝายนิติบัญญัติ เปนตน 

ประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการปกครองทองถ่ินจากหลักการท่ีวาประชาชนในทองถ่ิน          
รูปญหาของทองถ่ินดีกวาองคกรของรัฐจากสวนกลาง หนวยงานปกครองสวนทองถ่ินจึงจําเปนตองมีคน    
ในทองถ่ินมาบริหารงาน เพ่ือจะไดแกปญหาของประชาชนในชุมชนไดอยางถูกตอง สงเสริมประชาชน      
ในทองถ่ินใหเขามามีสวนรวมทางการเมืองเพ่ือพัฒนาการกระจายอํานาจตามวิถีของแนวทางระบบ
ประชาธิปไตย 
 

 

 

 

 

 

 

 

     

 
ภาพท่ี 2.1 องคกรปกครองสวนทองถ่ินกับรากฐานประชาธิปไตย 

 
 
 

2.1.1 ความสําคัญของการปกครองสวนทองถ่ิน  
วิชชุกร นาคธน (2550) จําแนกความสําคัญของการปกครองทองถ่ินออกเปน 2 ลักษณะ คือ 

ความสําคัญตอชีวิตความเปนอยูของประชาชนในทองถ่ินและความเจริญกาวหนาของทองถ่ินกับความสําคัญ
ตอการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาประเทศ 

1) ความสําคัญตอชีวิตความเปนอยูของประชาชนในทองถ่ินและความเจริญกาวหนาของทองถ่ิน
เนื่องจากความแตกตางหลากหลายของทองถ่ิน ดังนั้นการบริหารจัดการท่ีเหมาะสมและสอดคลองกับสภาพ
ของทองถ่ินแตละทองถ่ินยอมนํามาซ่ึงการแกไขปญหาความเดือดรอนใหหมดไป ตลอดจนอนุรักษและ
บํารุงรักษาสิ่งท่ีดีอยูแลวใหดียิ่งข้ึน อาจพิจารณาในดานท่ีสําคัญ ดังนี้  

(1) ดานการสงเสริมและอนุรักษทรัพยากรของทองถ่ิน แนวคิดนี้ตั้งอยูบนฐานความเชื่อวา         
คนทองถ่ินยอมเปนผูท่ีไดใชประโยชนโดยตรง จากความอุดมสมบูรณของทรัพยากรของทองถ่ิน ดังนั้นจึง

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

 

ระบอบประชาธิปไตย การมีสวนรวมของประชาชน 

♦จากประชาชน 

♦เพ่ือประชาชน 

♦โดยประชาชน 

รากฐานของ 
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ยอมมีความหวงแหนและมีจิตสํานึกในการอนุรักษทรัพยากรของทองถ่ินใหสามารถใชไดอยางยั่งยืนชั่วลูก    
ชั่วหลาน จิตสํานึกเชนนี้นาจะมีสูงกวาคนจากทองถ่ินอ่ืน หรือคนสวนกลางสงไปปฏิบัติหนาท่ีในทองถ่ิน 
ดังนั้นจึงควรใหชุมชนหรือทองถ่ินไดมีบทบาทหรือมีสวนรวมในกระบวนการบริหารจัดการกับทรัพยากรของ
ทองถ่ินไมวาจะเปนทรัพยากรในดิน น้ํา ปาไมหรือทรัพยากรดานการทองเท่ียวอ่ืนๆ  

(2) ดานการสงเสริมและอนุรักษขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมทองถ่ิน การสงเสริมและ
อนุรักษทรัพยากรประชาชนในทองถ่ินยอมมีความผูกพันกับขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมทองถ่ิน
เนื่องจากสิ่งเหลานี้ คือวิถีชีวิตของคนทองถ่ินซ่ึงสืบทอดกันมาเปนเวลานาน ดังนั้นจึงนาจะมีความรัก      
ความหวงแหนในขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมทองถ่ินท่ีดีงามไดยิ่งกวาคนจากทองถ่ินอ่ืนจึงควรให
ทองถ่ินไดมีบทบาทตลอดจนมีสวนรวมในการดําเนินการ  

(3) ดานการบริหารจัดการสาธารณูปโภค ความจําเปนข้ันพ้ืนฐานและการพัฒนาคุณภาพชีวิต      
ความแตกตางหลากหลายของสภาพทองถ่ินนําไปสูความจําเปนและความตองการดานสาธารณูปโภค     
ความจําเปนพ้ืนฐานตลอดจนพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีแตกตางกัน เชน ในทองถ่ินภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ความตองการดานสาธารณูปโภค หรือโครงสรางพ้ืนฐานอาจเนนหนักไปท่ีแหลงน้ําเพ่ือการอุปโภค บริโภค 
การเกษตร ในขณะท่ีภาคกลางไมมีปญหาดานแหลงน้ํา แตมีปญหาดานการคมนาคมและการพัฒนา
อุตสาหกรรม  เพ่ือรองรับกับการจางงาน ตลอดจนระบบการจัดการกับปญหาดานสิ่งแวดลอมท่ีเกิดข้ึนจาก
การพัฒนาอุตสาหกรรมนั้น เปนตน เม่ือความตองการของแตละทองถ่ินมีความแตกตางหลากหลายกันเชนนี้
การบริหารจัดการเพ่ือตอบสนองกับความตองการจึงตองแตกตางกันออกไป ดังนั้นการใหทองถ่ินมีบทบาท
และมีสวนรวมในการกําหนดความตองการตลอดจนมีสวนรวมในการบริหารจัดการตนเองจึงมีความสําคัญ
และจําเปนอยางยิ่ง 

2) ความสําคัญตอการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาประเทศ  
  (1) ความสําคัญตอการพัฒนาประชาธิปไตย ความสําคัญของการปกครองทองถ่ินตอความรูและ

ความเขาใจพ้ืนฐานและการพัฒนาประชาธิปไตยนั้นเปนท่ีเขาใจและยอมรับกันมาชานานแลว การปกครอง
ทองถ่ินเปนสิ่งพ้ืนฐานในการสรางความรูและความเขาใจระบอบประชาธิปไตย มีหลักการข้ันพ้ืนฐานแบบ
เดียวกัน เพียงแตประชาธิปไตยระดับชาตินั้นมีความสลับซับซอนมากกวา นอกจากนั้นการปกครองทองถ่ิน
ยังเปนแหลงฝกฝนและพัฒนาบุคลากร เพ่ือเขาสูการเมืองระดับชาติในประเทศท่ีระบบพรรคการเมืองและ
การเลือกตั้งมีความเขมแข็ง ผูนําประเทศหรือนักการเมืองระดับชาติมักเปนผูท่ีเริ่มตนบทบาททางการเมือง
ของคนจากการสมัครรับเลือกตั้งเปนสมาชิกสภาระดับทองถ่ินหรือผูบริหารระดับทองถ่ินมากอนท้ังสิ้น 
ตัวอยาง เชน ประธานาธิบดีของสหรฐัอเมริกาจํานวนมากพัฒนาตนเองเขาสูการเมืองระดับชาติดวยการกาว
มาจากการดํารงตําแหนงผูวาการมลรัฐมากอน แมกระท่ังในประเทศไทยสมาชิกสภาผูแทนราษฎร จํานวน
มากพัฒนาตนเองมาจากการเปนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด (ส.จ) หรือสมาชิกสภาเทศบาล  

 (2) ความสําคัญตอการพัฒนาประเทศ ความเจริญเติบโตทางดานเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ
นั้นนอกเหนือจากนโยบายการพัฒนาประเทศของรัฐบาลทองถ่ินตางถือไดวาเปนกําลังสําคัญอยางยิ่ง
เนื่องจากเปนแหลงทรัพยากรเปนแหลงวัตถุดิบ เปนแหลงผลิตตลอดจนเปนตลาดท่ีสําคัญของประเทศ 
ดังนั้นการพัฒนาทองถ่ินใหมีความเจริญเติบโตและมีระบบบริหารจัดการท่ีดีจึงเปนปจจัยสําคัญตอการสราง
ความเจริญทางเศรษฐกิจของประเทศ กรณีของประเทศไทยการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมสวนหนึ่ง  รัฐได
ดําเนินนโยบายผานทางระบบบริหารราชการสวนกลาง (กระทรวง ทบวง กรม) และระบบบริหาร ราชการ
สวนภูมิภาค (จังหวัด อําเภอ) แลวพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ.2542 ไดกําหนดใหรัฐบาลจัดสรรงบประมาณใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน   
ไมต่ํากวารอยละ 35 ของงบประมาณแผนดิน นับวาเปนเม็ดเงินจํานวนมาก เม่ือรวมกับรายไดท่ีองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินจัดเก็บไดเองหรือจากทรัพยสินหรือเงินสะสมท่ีมีอยูก็เปนปริมาณท่ีเกือบเทากับรายจาย
ของรัฐบาลทีเดียว ดังนั้น ตองถือวาการปกครองทองถ่ินเปนพ้ืนฐานในการพัฒนาประเทศทางดานเศรษฐกิจ 
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และสังคมท่ีสําคัญในแงท่ีวาเปนแหลงจางงานและเปนท่ีมาของกิจกรรมดานเศรษฐกิจท่ีสําคัญแหลงหนึ่งของ
ประเทศ นอกจากนั้นองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบเทศบาล กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยาเปน
องคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีทําหนาท่ีในการจัดทําบริการสาธารณะในเขตท่ีมีความเจริญทางเศรษฐกิจและ
สังคมสูง และมีสวนอยางสําคัญในการสรางความเจริญ และการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจและสังคมของ
ประเทศในภาพรวม โดยสรุปแลว การปกครองสวนทองถ่ินนับวามีความสําคัญตอการพัฒนาประเทศ 
ทางดานเศรษฐกิจและสังคมท้ังในเขตเมืองและชนบท การพัฒนาประเทศทางดานเศรษฐกิจและสังคม      
จะเจริญกาวหนาไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพียงใดยอมข้ึนอยู กับประสิทธิภาพและ 
ประสิทธิผลของการปกครองทองถ่ินของประเทศนั้น เปนประการสําคัญ 

2.1.2 อํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
          มาตรา 250 องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาท่ีและอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและ
กิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมท้ังสงเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศึกษาใหแกประชาชนในทองถ่ิน ท้ังนี้ตามท่ีกฎหมายบญัญัติ การจัดทําบริการสาธารณะ
และกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรใหเปนหนาท่ีและอํานาจโดยเฉพาะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละ
รูปแบบ หรือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานหลักในการดําเนินงานใด ใหเปนไปตามท่ีกฎหมาย
บัญญัติซ่ึงตองสอดคลองกับรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตามวรรคสี่ และกฎหมายดังกลาว     
อยางนอยตองมีบทบัญญัติเก่ียวกับกลไกและข้ันนตอนในการกระจายหนาท่ีและอํานาจ ตลอดจน
งบประมาณและบุคลากรท่ีเก่ียวกับหนาท่ีและอํานาจดังกลาวของสวนราชการใหแกองคกรปกครอง       
สวนทองถ่ินดวย 

ในการจัดทําบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดท่ีเปนหนาท่ีและอํานาจขององคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน ถาการรวมดําเนินงานกับเอกชนหรือหนวยงานของรัฐหรือการมอบหมายใหเอกชนหรือ
หนวยงานของรัฐดําเนินงาน จะเปนประโยชนแกประชาชนในทองถ่ินมากกวาการท่ีองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินจะดําเนินงานเอง องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะรวมหรือมอบหมายใหเอกชนหรือหนวยงานของรัฐ
ดําเนินงานนั้นก็ได รัฐตองดําเนินงานใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีรายไดของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือ
การจัดสรรภาษีท่ีเหมาะสม รวมท้ังสงเสริมและพัฒนาการหารายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท้ังนี้
เพ่ือใหสามารถดําเนินงานตามวรรคหนึ่งไดอยางเพียงพอในระหวางท่ียังไมอาจดําเนินงานไดใหรัฐจัดสรร
งบประมาณ เพ่ือสนับสนุนองคกรปกครองสวนทองถ่ินไปพลางกอน กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายท่ี
เก่ียวกับการบริหารราชการสวนทองถ่ินตองใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอิสระในการบริหาร การจัดทํา
บริการสาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและการคลัง และการกํากับดูแลองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินซ่ึงตองทําเพียงเทาท่ีจําเปนเพ่ือการคุมครองประโยชนของประชาชนในทองถ่ินหรือ
ประโยชนของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริตและการใชจายเงินอยางมีประสิทธิภาพ           
โดยคํานึงถึงความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละรูปแบบ และตองมี
บทบัญญัติเก่ียวกับการปองกันการขัดกันแหงผลประโยชนและการปองกันการกาวกายการปฏิบัติหนาท่ีของ
ขาราชการสวนทองถ่ินดวย 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติท่ีเปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ี
จะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกต โดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอนจึงเปน  
การยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคล
เหลานั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึกท่ีแทจริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2556 กลาวไววา"พึง" เปนคําชวยกริยาอ่ืน หมายความวา "ควร"      
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เชน พึงใจ หมายความวา พอใจ ชอบใจ และคําวา "พอ"หมายความวา เทาท่ีตองการ เต็มความตองการ     
ถูกชอบ เม่ือนําคําสองคํามาผสมกัน "พึงพอใจ" จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีตองการ ซ่ึงสอดคลองกับ
กชกร เบาสุวรรณ และคณะ (2550) กลาววาความพึงพอใจเปนความรูสึกยินดี พอใจ ชอบใจของบุคคลหนึ่ง
ท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะเกิดข้ึนไดตอเม่ือบุคคลเหลานั้นไดรับการตอบสนองในสิ่งท่ีตนตนเอง
ตองการหรือเปนไปตามเปาหมายท่ีวางไว เม่ือความตองการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนองหรือบรรลุมุง
หมายในระดับหนึ่งความรูสึกดังกลาว จะลดลงหรือไมเกิดข้ึนหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับ
การตอบสนอง 

2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2556) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง รัก และ

ชอบใจ 
จิราพร กําจัดทุกข (2552) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกท่ีเปนการยอมรับความรูสึก   

ท่ียินดีความรูสึกชอบในการไดรับบริการหรือไดรับการตอบสนองตามความคาดหวังหรือความตองการ       
ท่ีบุคคลนั้นไดตั้งไว 

วิวัฒน หลอพัฒนเกษม (2550 : 10) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ
บุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู ความนิยม และประสบการณท่ีแตละบุคคลไดรับ 
และจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นไดซ่ึงระดับความพึงพอใจของ
แตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 

โคเลอร (Kotler. 1999 : 5) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ คือ ระดับความรูสึกของบุคคล 
ท่ีเปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นหรือเขาใจ (Product’s Perceived 
Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเปนฟงกชั่นของความแตกตาง 
ระหว า งการ ทํ างาน (ผ ล )ท่ี มอ งเห็ น ห รือ เข า ใจ (Perceived Performance) และความคาดห วั ง 
(Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบงอยางกวาง ๆ เปนสามระดับดวยกัน และลูกคารายการ
หนึ่ งอาจมีประสบการณอยางใดอยางหนึ่ งในสามระดับนี้  กลาวคือ หากการทํางานของขอเสนอ             
(หรือผลิตภัณฑ )ไมตรงกับความคาดหวังลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ        
(หรือผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวังลูกคายอมพึงพอใจ ถาเกินกวาความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจมากข้ึน  
ไปอีก 

เชลลี่ (Shelly.1975 : 215) ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความรูสึกพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจ
เปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบความรูสึกทางบวก     
เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึน แลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึก
ทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึก
ทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีกดวย ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก 

สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติอยางหนึ่งท่ีมีลักษณะเปนนามธรรม         
ไมสามารถมองเห็นรูปรางได ท่ีบุคคลไดรับการตอบสนองความตองการของตนเอง ซ่ึงอาจเปนผลบวก      
หากตรงกับความตองการ หรือเปนผลลบหากไมตรงกับความตองการของบุคคล 

2.2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีชวยใหงานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่ง      

ถาเปนงานเก่ียวกับการใหบริการ ผูมาบริหารจะตองดําเนินงานใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจ สิ่งท่ีบงชี้
ความเจริญกาวหนาของงานบริการท่ีสําคัญประการแรกท่ีเปน คือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น ตองศึกษา    
ใหถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการเพ่ือใช    
เปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด  
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ความหมายของความพึงพอใจ โคเลอร (Kotler. 1999 : 5) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ 
คือ ระดับความรูสึกของ บุคคล ท่ีเปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นหรือเขาใจ 
(Product’s Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจ  จึงเปน
ฟงกชั่นของความแตกตางระหวางการทํางาน (ผล) ท่ีมองเห็นหรือเขาใจ (Perceived Performance) และ 
ความคาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบงอยางกวาง ๆเปนสามระดับดวยกัน และ
ลูกคารายการหนึ่งอาจมีประสบการณอยางใดอยางหนึ่งในสามระดับนี้ กลาวคือ หากการทํางานของขอเสนอ 
(หรือผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวังลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ         
(หรือผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวังลูกคายอมพึงพอใจ แตถาเกินกวาความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจมาข้ึน
ไปอีก เชลลี่ (Shelly. 1975:215) ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความรูสึกพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปน
ความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึน แลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวก
อ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึกทางบวก
เพ่ิมข้ึนไดอีกดวย ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ี สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคล
มากกวาความรูสึกทางบวก 

2.2.3 ลักษณะความพึงพอใจ 
สุรศักดิ์ นาถวิล (2544) ไดกลาวถึง ลักษณะความพึงพอใจไวดังนี้ 
1. ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกทางบวกของบุคคลหรือสิ่งหนึ่งสิ่งใด 

บุคคลจะรับรูความพึงพอใจ จําเปนตองมีการปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัวการตอบสนอง        
ความตองการของมนุษย สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคลอ่ืนและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวันทําใหแตละ
คนมีประสบการณรับรู เรียนรู สิ่งท่ีไดรับการตอบสนองแตกตางกันไป และหากสิ่งท่ีไดรับเปนไปตาม         
ความตองการก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริง           
ในสถานการณบริการกอนท่ีลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจ       
อยูกอนเสมอแลว ซ่ึงมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติท่ียึดถือตอบริการจากโฆษณาการใหคําม่ัน
สัญญาของผูใหบริการเหลานี้ เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผู ใชบริการเหลานี้ เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูรับบริการ            
ใชเปรียบเทียบกับบริการท่ีไดรับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง สิ่งท่ีผูบริการไดรับ
ความรูเก่ียวกับการบริการท่ีไดรับการบริการ คือ ความคิดหวังในสิ่งท่ีคิดวาไดรับ (Expectations) นี้มี
อิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก 
เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งท่ีไดรับจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กับ
ความหวังเอาไว  หากสิ่งท่ีไดรับเปนไปตามความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันท่ีถูกตอง (Confirmation) กับ
ความคาดหวังท่ีผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจตอการบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามคาดหวัง 
อาจจะสูงหรือต่ํากวานับวาเปนการยืนยันท่ีคลาดเคลื่อน (Disconfirmation) ความคาดหวังดังกลาวท้ังนี้ชวง
ความแตกตาง (Discrimination) ท่ีเกิดข้ึนจะชี้ใหเปนระดับความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจมากนอยได       
ถายืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพอใจ 

2.2.4 การศึกษาความพึงพอใจ 
การศึกษาความพึงพอใจท่ีนิยมใชสวนใหญมีหลากหลายรูปแบบ ในท่ีนี้ไดจําแนกตามสาเหตุตาง ๆ 

ท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริโภคสินคาและบริการของผูบริโภค โดยใชหลักการเปรียบเทียบมาชวย    
ในการจําแนกรูปแบบ ซ่ึงสามารถจําแนกไดเปน 3 รูปแบบ ดังนี้ (กัลยารัตน คงพิบูลยกิจ, 2549)  

 
         1) แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง  
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ความพอใจในลักษณะนี้เกิดข้ึนจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการท่ีเกิดข้ึน
จริงกับความคาดหวังท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวาง 2 สิ่งนี้ เปนท่ีมาของระดับ         
ความพึงพอใจของผูบริโภค  

ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เปนความรูสึกตอบสนองของผูบริโภคตอ        
การประมาณคาในการรับรูท่ีไมตรงกันระหวางสิ่งท่ีคาดหวังไวกับผลการดําเนินการอันเกิดข้ึนจริงของสินคา
หรือบริการท่ีรับรูภายหลังการบริโภค จากนิยามนี้สามารถนํามาอธิบายหลักการสรางความพึงพอใจได        
3 ประการ คือ  

1. ความคาดหวังตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน ลูกคามักตั้งความหวังท่ีอาจเปนไปไดตอสินคาหรือ
ผลการดําเนินงาน โดยรับรูจากแหลงตาง ๆ เชน ขอมูลเก่ียวกับคุณภาพของสินคา การโฆษณา หรือการบอก
กลาวแบบปากตอปาก เปนตน  

2. ผลการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง ลูกคาจะประมาณคาผลการดําเนินงานของสินคาจากผล          
การดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง หรือผลการดําเนินงานท่ีรับรูภายหลังการบริโภค  

3. ความไมตรงกัน ความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีเกิดข้ึนจริงมักทําใหเกิดความพึงพอใจ 
หากความคาดหวังมีมากกวาการรับรูท่ีเกิดข้ึนจริงจะนํามาซ่ึงความพอใจของผูบริโภคท่ีสูงข้ึน  

2) แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา  
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการท่ีผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการ        

ท่ีเกิดข้ึนจริงกับความปรารถนาท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวางท้ัง 2 สิ่ง เปนท่ีมาของ
คํานิยามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผูบริโภควาความพึงพอใจเปนผลมาจากปฏิกิริยาของความรูสึกของ
ผูบริโภคท่ีมีตอประสบการณจากสินคาและบริการนั้นๆ โดยหลักการความพึงพอใจมี 3 ประการดวยกัน คือ  

1. การดําเนินงานท่ีรับรูได เปนการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนแลวสามารถใชความรูสึกรับรูไดและสามารถ
จะแสดงปฏิกิริยาตอความรูสึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได  

2. ความคาดหวังและความหวังท่ีเหมาะสม เปนสิ่งท่ีผูบริโภคไดมีการคาดหวังไวลวงหนา ซ่ึงความ
คาดหวังนั้นตองมีความเหมาะสมไมมากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของสินคาและบริการนั้น ๆ  

3. ความปรารถนาและความปรารถนาท่ีเหมาะสม เปนเสมือนกับความคาดหวัง แตมีความแตกตาง
กันคือ ความปรารถนาเปนความรูสึกหรือความตองการใหเกิดในสิ่งท่ีเหมาะสมแลว ความปรารถนานั้นตองมี
ความเหมาะสมกับสินคาและบริการนั้น ๆ ดวย  

2.2.5 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  
ปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ (สาทิตย จีนาภักดิ์. 2550:10) มีดังตอไปนี้  
1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับบริการท่ีมีลักษณะคุณภาพ

และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคกรในการออกแบบผลิตภัณฑดวยความ
สนใจในรายละเอียดของสิ่งท่ีลูกคาตองการใชในชวีิตประจําวัน วิธีการใชหรือสถานการณท่ีลูกคาหรือบริการ
แตละอยาง และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา  

2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการข้ึนอยูกับราคาคาบริการท่ีผูรับบริการยอมรับหรือ
พิจารณาเหมาะสมกับคุณภาพของการบรกิารตามความเต็มท่ีจะจาย (willingness to pay) ของผูรับบริการ 
ท้ังนี้เจตคติของผูรับบริการท่ีมีตอราคาบริการกับคุณภาพของการบริการของแตละบุคคลอาจแตกตางกัน
ออกไป  

3. สถานท่ีบริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการ ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจ
ตอการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึง เพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปน
เรื่องสําคัญ  
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4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนจากการไดยินขอมูลขาวสารหรือ
บุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเชื่อท่ีมีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการ
ดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได  

5. ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหาร การบริการและผูปฏิบัติงานบริการลวนเปนบุคคลท่ีมี
บทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานการบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริหาร การบริการท่ีวาง
นโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย  

6. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอ       
ความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการท่ีเก่ียวของกับการออกแบบอาคาร
สถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร การใหสีสัน และการจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน 
ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ  

7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสราง    
ความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคา
มีความคลองตัว และสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง และมีคุณภาพ  

มิลเล็ต (Millet. 1954:397) ไดกลาวเก่ียวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือความสามารถท่ีจะ
พิจารณาวาบริการนั้นเปนท่ีพอใจหรือไม โดยวัดจาก  

1. การใหบริการอยางเทาเทียม (equitable service) คือ การใหบริการท่ีมีความยุติธรรม  
2. ความเสมอภาคและเสมอหนาไมวาจะเปนใคร  
3. การใหบริการท่ีรวดเร็วทันตอเวลา (timely service) คือ การใหบริการตามความจําเปนรีบดวน  
4. การใหบริการอยางพอเพียง (ample service) คือ ความตองการเพียงพอในดานสถานท่ี

บุคลากร วัสดุอุปกรณตาง ๆ  
5. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) จนกวาจะบรรลุผล  
6. การใหบริการท่ีมีความกาวหนา (progressive service) คือ การพัฒนางานบริการดานปริมาณ

และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ  
          2.2.6 การวัดระดับความพึงพอใจ 

ภนิดา ชัยปญญา (2541:55) ไดกลาวไววา การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําไดหลายวิธี 
ดังตอไปนี้  

1. การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็นซ่ึงสามารถกระทํา
ไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกลาวอาจถามความพอใจในดานตาง ๆ  

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจะได
ขอมูลท่ีเปนจริง  

3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะ
แสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกต อยางมีระเบียบ    
แบบแผน  

ปริญญา จเรรัชต, วิโรจน ฤทธิ์ฤาชยั, อานุภาพ เล็งสาย, และแพรวพรรณ ชูชวย (2551:3) กลาววา 
มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก  

1. การใชแบบสอบถาม โดยผูสอบถามจะออกแบบเพ่ือตองการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถ     
ทําไดในลักษณะท่ีกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกลาวอาจถามความพึงพอใจ      
ในดานตางๆ เชน การบริหาร และการควบคุมงาน และเง่ือนไขตางๆ เปนตน  

2. การสัมภาษณ เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดี      
จึงจะทําใหไดขอมูลท่ีเปนจริงได  
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3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะ
แสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกตอยางมีระเบียบ   
แบบแผน สรุปไดวา การวัดความพึงพอใจ จะสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก การใชแบบสอบถาม         
การสัมภาษณ และการสังเกต ซ่ึงในแตละวิธีนั้นก็จะทําใหทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของ          
ผูถูกวัดวามีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซ่ึงในการประเมินครั้งนี้ผูประเมินใช แบบสอบถาม 
เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในแตละดาน 

2.2.7 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ  
สมิต สัชฌุกร (2546 : 18) กลาววา ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ แสดงออกถึง

ความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรูสิ่งท่ีไดรับจากการบริการไมวา  
จะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรับรู สิ่งท่ีคาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น ซ่ึงจะ
เก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ซ่ึงสามารถแบงระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการออกเปน 2 ระดับ คือ  

ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวังเปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของ
ผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู เชน ผูใชบริการจองหนังสือชื่อสูแลวรวย     
ก็ไดรับหนังสือชื่อดังกลาวตามเวลาท่ีกําหนด พรอมท้ังเจาหนาท่ีก็ใหบริการไดรวดเร็ว  

ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือ ประทับใจ
ของผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู 

2.2.8 แนวทางการสรางความพึงพอใจในการบริการ  
สมิต สัชฌุกร (2546 : 18 – 19) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ ตางมี

ความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสรางความพึงพอใจในการบริการ จําเปนท่ี
จะตองดําเนินงานควบคูกันไปท้ังตอผูบริการและผูใหบริการ ดังนี้  

1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 
ผูบริหารการบริการจะตองใชเครื่องมือตาง ๆ ท่ีมีในการสํารวจความตองการ คานิยมและความคาดหวังของ
ผูใชท่ีมีตอการบริการขององคการ ซ่ึงสามารถกระทําไดโดยการใชบัตรแสดงความคิดเห็นของผูบริหารและ
ผูปฏิบัติงานในองคการบริการ เพ่ือใหไดขอมูลท่ีครบถวนท้ังจากภายนอกและภายในองคการ ในการสะทอน
ภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการ ซ่ึงจะเปนตัวชี้วัดขอบกพรอง ขอไดเปรียบของ
องคการ เพ่ือการปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพของการบริการใหสอดคลองกับความคาดหวังของ
ผูรับบรกิาร อันจะนํามาซ่ึงความพึงพอใจตอการบริการ  

2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน ผูบริหารการบริการจําเปนท่ีจะตองนํา
ขอมูลท่ีระบุถึงความตองการและความคาดหวังของผูใช ขอบกพรอง ขอไดเปรียบขององคการ ตนทุนของ
การดําเนินงาน แนวโนมของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคและขอมูลอ่ืนท่ีเปนประโยชน               
มาประกอบการกําหนดนโยบาย เปาหมายและทิศทางขององคการ ซ่ึงจะสงผลตอลักษณะของการใหบริการ
และคุณภาพของการบริการตอผูรับบริการ  

3. การกําหนดกลยุทธการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบริหารการบริการตองปรับเปลี่ยนการบริการท่ี
มีอยูใหสอดคลองกับเปาหมาย ทิศทางขององคการ โดยใชกลยุทธสมัยใหม ท้ังในดานการบริหารการตลาด 
และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมท้ังการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชในการอํานวยความสะดวก   
ในการบริการดานตาง ๆ เชน การจัดเก็บขอมูลเก่ียวกับผูใชดวยระบบฐานขอมูล โดยใชเครื่องคอมพิวเตอร 
การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการตอสายเชื่อมโยงการติดตอกับหนวยงานภายในองคการบริการ เปนตน 
ปจจุบันผูบริหารการบริการนิยมนําแนวคิดดาน “การบริหารเชิงกลยุทธ” ท่ีคํานึงถึงการใหความสําคัญกับ
บรรยากาศการทํางานระหวางพนักงาน บริการภายในองคการ เชนเดียวกันกับการสรางสายสัมพันธกับผูใช
ภายนอกใหเปนไปในรปูแบบ เดียวกัน 
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บุญเรียง ขจรศิลป (2539) แสดงทรรศนะเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจวาความพึงพอใจเปน 
ทัศนคติหรือเจตคติท่ีเปนนามธรรมท่ีเปนการแสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติได
โดยตรง แตเราสามารถท่ีจะวัดทัศนะคติไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน 
ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจํากัดดวยอาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึนไดถาหากบุคคลเหลานั้น
แสดงความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง ซ่ึงความคลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของ
การวัดโดยท่ัว ๆไป สอดคลองกับรายงานของ ปทุม ฤกษกลาง (2541) กลาววาความพึงพอใจ เปนทัศนคติท่ี
เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม 
สามารถสังเกตได โดยอาศัยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน จึงเปนเรื่องยากท่ีจะวัดความพึงพอใจ
โดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นและการแสดงความคิดเห็น
นั้นจะตองตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
 
 
 
 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ  
 

ปรัชญา เวสารัชช (2523 : 251) กลาววา การใหบริการของรัฐนั้นจะตองคํานึงถึง สิ่งตอไปนี้  
1. การใหบริการท่ีเปนท่ีพึงพอใจแกสมาชิกของสังคม ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีวัดไดยากหรือให        

คําจํากัดความยาก แตอาจกลาวไดอยางกวางๆ ถึงองคประกอบท่ีจะใหเกิดความพึงพอใจ ดังนี้  
1.1 ใหบริการท่ีเทาเทียมกันแกสมาชิกของสังคม  
1.2 ใหบริการในเวลาท่ีเหมาะสม เชน บริการดับเพลิง บริการชวยเหลือผูประสบภัย น้ําทวม  
1.3 ใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอย คือ ใหบริการไมมากหรือนอยเกินไป  
1.4 ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ  
2. การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชน เปนคานิยมพ้ืนฐานสําหรับการบริการราชการ  

ในสังคมประชาธิปไตยจะตองทําหนาท่ีภายใตการชี้นําทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชนและตอง
สามารถใหบริการท่ีมีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชน ตองมีความยืดหยุนท่ีจะปรับเปลี่ยนลักษณะงานหรือ
การใหบริการท่ีสามารถสนองความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไดมากท่ีสุด  

2.3.1 ความพึงพอใจตอการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ  
ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2547:122) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอ

การทํางานในทางบวก เปนความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทน คือ ผลท่ีเปน
ความพึงพอใจทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญและกําลังใจ และ     
สิ่งเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานรวมท้ังสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตาม
เปาหมายขององคการ  

เพาเวลล (Powell.1983 : หนา 17-18) ไดเสนอความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึงความสุข
ท่ีเกิดจากการปรับตัวของบุคคลตอสิ่งแวดลอมไดอยางดี และเกิดความสมดุลระหวางความตองการของ
บุคคลและไดรับการตอบสนอง จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกลาวมา อาจสรุปไดวาความพึงพอใจ 
คือ ความรูสึกของบุคคลท่ีแสดงออก เปนความชอบใจ พอใจ เม่ือไดรับการตอบสนองอยางสมดุลกับความ
ตองการของบุคคลท้ังรางกายและจิตใจ จะชวยลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลงหรือหมดไป  

เชลลี (Shelly.1975 : 252-268) กลาวถึง ทฤษฎีของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกสองแบบ    
ของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวก และความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว
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จะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึก
ท่ีระบบยอนกลับความสุขท่ีสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก ดังนั้น จะเห็นได
วาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ  
          มอรส  (Morse.1955:27:1967: 81) กล าววา ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับ คําใน
ภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” หมายถึง สิ่งท่ีตอบสนองความตองการข้ันพ้ืนฐานของมนุษยเปนการลด
ความตึงเครียดทางดานรางกายและจิตใจ หรือสภาพความรูสึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความชื่นใจ ตลอดจน
สามารถสรางทัศนคติในทางบวกตอบุคคลตอสิ่งหนึ่งท่ีจะเปลี่ยนแปลงไปตามความพอใจตอสิ่งนั้น  

 
ความพึงพอใจเปนเรื่องสวนบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอางอิงตามประสบการณของบุคคลซ่ึงมี   

ความแตกตางและคลายคลึงตามแตละบุคคล ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจหรือ
ความรูสึกชอบ พอใจของบุคคลท่ีมีตอการทํางาน และองคประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืนๆ ความพึงพอใจของ     
แตละบุคคล ไมมีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงไดเสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดลอมบุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะ        
ไมพึงพอใจในสิ่งท่ี เคยพึงพอใจมาแลว ความพึงพอใจเปนความรูสึกระดับบุคคลซ่ึงเปนผลมาจาก            
การเปรียบเทียบระหวางการรบัรูผลจากการทางานหรือประสิทธิภาพของสินคาและบริการกับความคาดหวัง
ของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ กลาวคือ ถาผลท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นตํ่ากวาความคาดหวังจะทํา
ใหเกิดความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นตรงกับความคาดหวังจะทําใหเกิดความพึงพอใจ 
และถาผลท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกิดความประทับใจ กระบวนการ
การสรางความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน คือ ถาผูปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมากจะมีความพยายาม และถามีความ
พยายามมากจะปฏิบัติงานไดมาก ทําใหไดรางวัลมากข้ึน ซ่ึงจะนําไปสูความพึงพอใจปฏิบัติงานมากยิ่งข้ึน 
(พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน, 2542 และ Kotler, 1994; อางถึงใน สุคนธธาร สุรเดชพิภพ, 2549)  
 
2.4 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม 
 

การบริหารงานภาครัฐแนวใหม (New Public Management) คือ การปรับเปลี่ยนการบริหาร
จัดการภาครัฐโดยนําหลักการเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพ ในการ
ปฏิบัติราชการท่ีมุงสูความเปนเลิศ โดยการนําเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใช
กับการบริหารงานภาครัฐ เชน การบริหารงานแบบมุงเนนผลสัมฤทธิ์ การบริหารงานแบบมืออาชีพ       
การคํานึงถึงหลักความคุมคา การจัดการโครงสรางท่ีกะทัดรัดและแนวราบ การเปดโอกาสใหเอกชนเขามา
แขงขันการใหบริการสาธารณะ การใหความสําคัญตอคานิยม จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม 
ตลอดท้ังการมุงเนนการใหบริการแกประชาชนโดยคํานึงถึงคุณภาพเปนสําคัญ  

2.4.1 เหตุผลท่ีตองนําแนวการบริหารงานภาครัฐแนวใหมมาใช 
1) กระแสโลกาภิวัตน สงผลใหสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลง      

อยางรวดเร็วจึงมีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกรท้ังภาครัฐและเอกชน ท่ีตองเพ่ิมศักยภาพและ         
ความยืดหยุนในการปรับเปลี่ยนเพ่ือตอบสนองความตองการของระบบท่ีเปลี่ยนแปลงไป  
          2) ระบบราชการไทยมีปญหาท่ีสําคัญ คือ ความเสื่อมถอยของระบบราชการ และขาดธรรมาภิบาล 
ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการของภาครัฐเพ่ือไปสูองคกรสมัยใหมโดยยึดหลัก       
ธรรมาภิบาล ก็จะสงผลบั่นทอนความสามารถในการแขงขันของประเทศ ท้ังยังเปนอุปสรรคตอการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย  

ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) จึงเปนแนวคิดพ้ืนฐานของ
การบริหารจัดการภาครัฐซ่ึงจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงระบบตางๆของภาครัฐและยุทธศาสตร ดานตางๆท่ี
เปนรูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี้  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%A4%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A2%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%99%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90&action=edit&redlink=1
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 1. การใหบริการท่ีมีคุณภาพแกประชาชน  
 2. ลดการควบคุมจากสวนกลางและเพ่ิมอิสระในการบริหารใหแกหนวยงาน  
 3. การกําหนด การวัด และการใหรางวัลแกผลการดําเนินงานท้ังในระดับองคกรและระดับบุคคล  
 4. การสรางระบบสนับสนุนในดานบุคลากร (เชน การฝกอบรม ระบบคาตอบแทนและระบบ

คุณธรรม) เทคโนโลยี เพ่ือชวยใหหนวยงานสามารถทํางานไดอยางบรรลุวัตถุประสงค  
 5. การเปดกวางตอแนวคิดในเรื่องของการแขงขัน ท้ังการแขงขันระหวางหนวยงานของรัฐดวยกัน 

และระหวางหนวยงานของรัฐกับหนวยงานของภาคเอกชน ในขณะเดียวกันภาครัฐก็หันมาทบทวนตัวเองวา 
สิ่งใดควรทําเองและสิ่งใดควรปลอยใหเอกชนทํา 

2.4.2 แนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
หลักใหญของการจัดการภาครัฐแนวใหม คือ การเปลี่ยนระบบราชการท่ีเนนระเบียบและข้ันตอน

ไปสูการบริหารแบบใหมซ่ึงเนนผลสําเร็จและความรับผิดชอบ รวมท้ังใชเทคนิคและวิธีการของเอกชน      
มาปรับปรุงการทํางาน  

Hood เห็นวาสิ่งท่ีเรียกวา “การจัดการภาครัฐแนวใหม” มีหลักสําคัญ 7 ประการ คือ  
1.จัดการโดยนักวิชาชีพ ท่ีชํานาญการ (Hands-on professional management) หมายถึง        

ใหผูจัดการมืออาชีพไดจัดการดวยตัวเอง ดวยความชํานาญ โปรงใส และมีความสามารถในการใชดุลพินิจ 
เหตุผลเพราะเม่ือผิดชอบตอหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมายแลว ก็จะเกิดความรับผิดชอบตอการตรวจสอบ         
จากภายนอก  
         2. มีมาตรฐานและการวัดผลงานท่ีชัดเจน (Explicit standards and measures of performance) 
ภาครัฐจึงตองมีจุดมุงหมายและเปาหมายของผลงาน และการตรวจสอบจะมีไดก็ตองมีจุดมุงหมายท่ีชัดเจน  

3. เนนการควบคุมผลผลิตท่ีมากข้ึน (Greater emphasis on output controls) การใชทรัพยากร
ตองเปนไปตามผลงานท่ีวัดได เพราะเนนผลสําเร็จมากกวาระเบียบวิธี  

4. แยกหนวยงานภาครัฐออกเปนหนวยยอยๆ (Shift to disaggregation of units in the public 
sector) การแยกหนวยงานใหญออกเปนหนวยงานยอยๆ ตามลักษณะสินคาและบริการท่ีผลิตใหเงิน
สนับสนุนแยกกัน และติดตอกันอยางเปนอิสระ  

5. เปลี่ยนภาครัฐใหแขงขันกันมากข้ึน (Shift to greater competition in the public sector) 
เปนการเปลี่ยนวิธีทํางานไปเปนการจางเหมาและประมูล เหตุผลก็เพ่ือใหฝายท่ีเปนปรปกษกัน (rivalry)    
เปนกุญแจสําคัญท่ีจะทําใหตนทุนต่ําและมาตรฐานสูงข้ึน  

6. เนนการจัดการตามแบบภาคเอกชน (Stress on private sector styles of management 
practice) เปลี่ยนวิธีการแบบขาราชการไปเปนการยดืหยุนในการจางและใหรางวัล  

7 . เน น การใช ท รัพ ยากรอย างมี วินั ยและประหยั ด  (Stress on greater discipline and 
parsimony in resource use) วิธีนี้อาจทําได เชน การตัดคาใชจาย เพ่ิมวินัยการทํางาน หยุดยั้งการ
เรียกรองของสหภาพแรงงาน จํากัดตนทุนการปฏิบัติ เหตุผลเพราะตองการตรวจสอบความตองการ         
ใชทรัพยากรของภาครัฐ และ “ทํางานมากข้ึนโดยใชทรัพยากรนอยลง” (do more with less)  

2.4.3 รูปแบบการนําการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมมาใชในระบบราชการ 
(1) พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ.2545 เหตุผลในการ             

ตราพระราชบัญญัตินี้คือ เพ่ือเปนการปรับปรุงระบบบริหารราชการเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานตอบสนองตอ
การพัฒนาประเทศและการใหบริการแกประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนโดยกําหนดใหการบริหาร
ราชการแนวทางใหมตองมีการกําหนดนโยบาย เปาหมาย และแผนการปฏิบัติงานเพ่ือใหสามารถประเมินผล
การปฏิบัติราชการในแตละระดับไดอยางชัดเจน มีกรอบการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี เปนแนวทางในการ
กํากับการกําหนดนโยบายและการปฏิบัติราชการ เพ่ือใหกระทรวงสามารถจัดการบริหารงานใหเปนไปตาม
เปาหมายได จึงกําหนดใหมีรูปแบบการบริหารใหม โดยกระทรวงสามารถแยกสวนราชการ จัดตั้งเปน

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99_(%E0%B8%89%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_5)_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8.2545&action=edit&redlink=1
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หนวยงานตามภาระหนาท่ี เพ่ือใหเกิดความคลองตัวและสอดคลองกับเปาหมายของงานท่ีจะตองปฏิบัติและ
กําหนดใหมีกลุมภารกิจของสวนราชการตาง ๆ ท่ีมีงานสัมพันธกัน เพ่ือท่ีจะสามารถกําหนดเปาหมาย      
การทํางานรวมกันได และมีผูรับผิดชอบกํากับการบริหารงานของกลุมภารกิจนั้นโดยตรง เพ่ือใหงานเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว รวมท้ังใหมีการประสานการปฏิบัติงาน และการใชงบประมาณเพ่ือท่ีจะให
การบริหารงานของทุกสวนราชการบรรลุเปาหมายของกระทรวงไดอยางมีประสิทธิภาพและลดความซํ้าซอน 
มีการมอบหมายงานเพ่ือลดข้ันตอนการปฏิบัติราชการ และสมควรกําหนดการบริหารราชการในตางประเทศ
ใหเหมาะสมกับลักษณะการปฏิบัติหนาท่ีและสามารถปฏิบัติการไดอยางรวดเร็วและมีเอกภาพ โดยมีหัวหนา
คณะผูแทนเปนผูรับผิดชอบในการบริหารราชการ นอกจากนี้ สมควรใหมีคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการเพ่ือเปนหนวยงานท่ีรับผิดชอบในการดูแลการจัดสวนราชการและการปรับปรุงระบบการทํางานของ
ภาคราชการใหมีการจัดระบบราชการอยางมีประสิทธิภาพตอไป  

ใน มาตรา 3/1 ไดกําหนดใหการพัฒนาระบบราชการตองสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงทาง
เศรษฐกิจ การเมือง สังคม ความตองการของประชาชนและทันตอการบริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้
ตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพความคุมคา
ในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหนวยงานท่ีไมจําเปน         
การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจายอํานาจตัดสินใจ การอํานวยความสะดวกและ
การตอบสนองความตองการของประชาชน ท้ังนี้ โดยมีผูรับผิดชอบตอผลของงาน  

การจัดสรรงบประมาณ และการบรรจุและแตงตั้งบุคคลเขาดํารงตําแหนงหรือปฏิบัติหนาท่ี       
ตองคํานึงถึงหลักการตามวรรคหนึ่ง  

ในการปฏิบัติหนาท่ีของสวนราชการ ตองใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี โดยเฉพาะอยางยิ่ง   
ใหคํานึงถึงความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน การมีสวนรวมของประชาชน การเปดเผยขอมูล การติดตาม
ตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบตัิงาน  

(2) พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ไดกําหนด
ขอบเขต แบบแผน วิธีปฏิบัติราชการ เพ่ือเปนไปตามหลักการบริหารภาครัฐแนวใหม ดังนี้  

1. เกิดประโยชนสุขของประชาชน  
2. เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ  
3. มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ  
4. ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน  
5. มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอเหตุการณ  
6. ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความ  
7. มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ซ่ึงไดแก การตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน 

เพ่ือใหเกิดระบบการควบคุมตนเอง  
2.4.4 การบริหารงานภาครัฐแนวใหมตามแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย          

( พ.ศ. 2556 - 2561) 
  แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.2556 - พ.ศ.2561) ไดกําหนดประเด็น
ยุทธศาสตรท่ีสอดคลองกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม โดยกําหนดประเด็นยุทธศาสตร 7 ยุทธศาสตร 
ดังนี้  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 1: การสรางความเปนเลิศในการใหบริการประชาชน  
มีเปาหมายเพ่ือพัฒนางานบริการของสวนราชการและหนวยงานของรัฐสูความเปนเลิศ เพ่ือให

ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ โดยออกแบบการบริการท่ียึดประชาชนเปนศูนยกลาง  
มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมมาใชเพ่ือใหประชาชนสามารถใชบริการไดงายและหลากหลาย
รูปแบบ เนนการบริการเชิงรุกท่ีมีปฏิสัมพันธโดยตรงระหวางภาครัฐและประชาชน การใหบริการแบบ

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A5%E0%B8%94%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%94%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B8%9A%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B9%8D%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%88&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%94%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A1%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%9C%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B9%8C%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%98%E0%B8%B5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%94%E0%B8%B5_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8.2546&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%B6%E0%B8%94%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
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เบ็ดเสร็จอยางแทจริง พัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพ รวมท้ังเสริมสรางวัฒนธรรม
การบริการท่ีเปนเลิศ เชน  

1. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐพัฒนาระบบการเชื่อมโยงงานบริการซ่ึงกันและกัน และวางรูปแบบ 
การใหบริการประชาชนท่ีสามารถขอรับบริการจากภาครัฐไดทุกเรื่อง โดยไมคํานึงวาผูรับบริการ จะมาขอรับ
บริการ ณ ท่ีใด (No Wrong Door)  

2. ยกระดับการดําเนินงานของศูนยบริการรวม (One Stop Service) ดวยการเชื่อมโยงและ   
บูรณาการกระบวนงานบริการท่ีหลากหลายจากสวนราชการตาง ๆ มาไว ณ สถานท่ีเดียวกัน เพ่ือให
ประชาชนสามารถรับบริการไดสะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เชน ศูนยรับคําขออนุญาต ศูนยชวยเหลือเด็ก
และสตรีในภาวะวิกฤต (One Stop Crisis Center: OSCC) เปนตน  

3. สงเสริมใหสวนราชการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเขามาใชในการใหบริการ 
ประชาชน (e-Service) เพ่ือใหสามารถเขาถึงบริการของรัฐไดงายข้ึน รวมท้ังพัฒนารูปแบบ การบริการท่ีเปด
โอกาสใหประชาชนเปนผูเลือกรูปแบบการรับบริการท่ีเหมาะสมกับความตองการของตนเอง (Government 
You Design) โด ยนํ า เท ค โน โล ยี ส มั ย ให ม เข าม า ใช  เช น  m - Government ซ่ึ ง ให บ ริ ก ารผ าน
โทรศัพทเคลื่อนท่ี (Mobile G2C Service) ท่ีสงขอมูลขาวสารและบริการถึงประชาชน แจงขาวภัยธรรมชาติ 
ขอมูลการเกษตร ราคาพืชผล หรือการติดตอและแจงขอมูล ขาวสารผานสังคมเครือขายออนไลน (Social 
Network) เปนตน  

4. สงเสริมใหมีเว็บกลางของภาครัฐ (Web Portal) เพ่ือเปนชองทางของบริการภาครัฐทุกประเภท 
โดยใหเชื่อมโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสทุกหนวยงานของภาครัฐ รวมถึงขอมูล ขาวสาร         
องคความรู ซ่ึงประชาชนสามารถเขาถึงได  

5. ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการใหบริการประชาชนท่ีมีความเชื่อมโยงกันระหวางหลายสวน
ราชการ นําไปสูการเพ่ิมขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและการ เพ่ิมขีดความสามารถ  
ในการแขงขัน โดยทบทวนข้ันตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแกไข กฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ ท่ีเปน
อุปสรรคตอการใหบริการประชาชนของหนวยงาน ของรัฐ เพ่ือใหการปฏิบัติงานเกิดความคลองตัวและ     
เอ้ือตอการแขงขันของประเทศ  

6. สงเสริมใหมีการนําระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการใหบริการ (Service Level 
Agreement) มาใชในภาครัฐ ซ่ึงเปนการกําหนดเง่ือนไขในการใหบริการของหนวยงานของรัฐ ท่ี มี          
ตอประชาชน โดยการกําหนดระดับการใหบริการ ซ่ึงครอบคลุมการกําหนดลักษณะ ความสําคัญ ระยะเวลา 
รวมถึงการชดเชยกรณีท่ีการใหบริการไมเปนไปตามท่ีกําหนด  

7. สงเสริมใหมีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใชประโยชนจากบัตรประจําตัว 
ประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการขอมูลของหนวยงานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ ประชาชน
ตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใชประโยชนจากบัตรสมารทการด (Smart Card) หรือ เลขประจําตัว
ประชาชน 13 หลกั  

8. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน คานิยม และหลอหลอมการสราง 
วัฒนธรรมองคการใหขาราชการ และเจาหนาท่ีของรัฐมีจิตใจท่ีเอ้ือตอการใหบริการท่ีดี รวมถึงเปดโอกาสให
ประชาชนมีสวนรวมในการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารโดยตรงมากข้ึน  

9. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชนโดยการจําแนกกลุมผูรับบริการ
การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบริการเพ่ือใหสามารถนํามาปรับปรุง และพัฒนา คุณภาพ     
การบริการไดอยางจริงจัง เนนการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการ หลังจากไดรับการ
บริการ และนําผลสํารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห ศึกษาเปรียบเทียบ เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ         
การทํางาน และเผยแพรผลการสํารวจใหประชาชนทราบ โดยอาจจัดตั้ง สถาบันการสงเสริมการใหบริการ
ประชาชนท่ีเปนเลิศ (Institute for Citizen-Centered Service Excellence) เพ่ือทําหนาท่ีในการสํารวจ

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
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ความคิดเห็น วิเคราะห ติดตาม เสนอแนะ การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการประชาชนแกสวน
ราชการตาง ๆ  

10. สงเสริมใหสวนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนและแก ไขปญหา            
ความเดือดรอน ของประชาชนอยางจริงจัง โดยเนนการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวมหลักเกณฑและ
กระบวนการ จัดการขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพ เปนมาตรฐาน ตอบสนองทันทวงที สามารถติดตาม    
เรื่องรองเรียนไดตั้งแตจุดเริ่มตนและสิ้นสุดของการใหบริการ รวมไปถึงการมีฐานขอมูลและระบบสารสนเทศ
ในการเชื่อมโยงขอมูลกันระหวางหนวยงานตางๆ  

11. วางหลักเกณฑ แนวทาง และกลไกการชวยเหลือเยียวยาเม่ือประชาชนไดรับความไมเปนธรรม 
หรือไดรับความเสียหายท่ีเกิดจากความผิดพลาดของการดําเนินการของภาครัฐและปญหา ท่ีเกิดจากภัยพิบัติ
ทางธรรมชาติ หรือปญหาอ่ืนๆ ท่ีรัฐมีสวนเก่ียวของ  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 2: การพัฒนาองคการใหมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมีความ    
เปนมืออาชีพ  

มีเปาหมายเพ่ือพัฒนาสวนราชการและหนวยงานของรัฐสูองคการแหงความเปนเลิศ โดยเนนการจัด
โครงสรางองคการท่ีมีความทันสมัย กะทัดรัด มีรูปแบบเรียบงาย (Simplicity) มีระบบการทํางานท่ีคลองตัว 
รวดเร็ว ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนในการทํางาน เนนการคิดริเริ่มสรางสรรค (Creativity) พัฒนาขีด
สมรรถนะของบุคลาลากรในองคการ เนนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ สรางคุณคาในการปฏิบัติภารกิจ    
ของรัฐ ประหยัดคาใชจาย ในการดําเนินงานตางๆ และสรางความรับผิดชอบตอสังคม อนุรักษสิ่งแวดลอม        
ท่ียั่งยืน เชน  

1. ปรับปรุงหนวยงานราชการใหมีความเหมาะสมกับภารกิจท่ีรับผิดชอบ ลดความซํ้าซอน มีความ
ยืดหยุน คลองตัวสูง สามารถปรับตัวไดอยางตอเนื่อง ตอบสนองตอบทบาทภารกิจหรือบริบทในสภาวการณ
ท่ีเปลี่ยนแปลงไป  

2. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐมีการแลกเปลี่ยนประสบการณและจัดการความรูอยางเปนระบบ 
เพ่ือกาวไปสูการเปนองคการแหงการเรียนรู  

3. ยกระดับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการสูความเปนเลิศตามมาตรฐานสากล โดยมุงเนน    
ใหการนําองคการเปนไปอยางมีวิสัยทัศน มีความรับผิดชอบตอสังคม การวางแผนยุทธศาสตร และผลักดัน  
สูการปฏิบัติ การใหความสําคัญกับประชาชนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การปรับปรุงระบบการ
บริหารจัดการใหมีความยืดหยุนคลองตัว การสงเสริมใหบุคลากรพัฒนา ตนเอง มีความคิดริเริ่มและเรียนรู
อยางตอเนื่อง ตัดสินใจโดยอาศัยขอมูลสารสนเทศอยางแทจริง และทํางานโดยมุงเนนผลลัพธเปนสําคัญ  

4. สงเสริมและพัฒนาหนวยงานของรัฐไปสูการเปนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government)  
5. นําเทคโนโลยีมาใชภายในองคกร เพ่ือปรับปรุงระบบการบริหารจัดการภาครัฐ การบริหารงาน

ของภาครัฐมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งข้ึน ยกระดับคุณภาพ การใหบริการประชาชน สรางความโปรงใส
ในการดําเนินงานและใหบริการ รวมท้ังสงเสริมใหมีการปฏิบัติงานแบบเวอรชวล (Virtual Office) เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพ การปฏิบัติราชการ และประหยัดคาใชจาย  

6. ปรับปรุงและพัฒนาเว็บ ไซตของหน วยงานให เปน ไปตามมาตรฐาน เว็บ ไซตภาครัฐ 
(Government Website Standard) และสามารถบูรณาการเชื่อมโยงหนวยงานของรัฐ (Connected 
Government) ท่ีสมบูรณแบบเพ่ือกาวไปสูระดับมาตรฐานสากล  

7. พัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานหลักโดยการจัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส ระบบการใหบริการ ภาครัฐ 
และพัฒนาระบบสารสนเทศบนโครงสรางพ้ืนฐานหลักท่ีทางภาครัฐพัฒนาข้ึน ไดแก ระบบเครือขาย
สารสนเทศภาครัฐ (Government Information Network: GIN) และเครื่องแมขาย (Government 
Cloud Service: G – Cloud) เพ่ือลดคาใชจาย ทรัพยากร และเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B9%87%E0%B8%81%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
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8. นํากรอบแนวทางมาตรฐานการแลกเปลี่ยนขอมูลแหงชาติ  (Thailand e-Government 
Interoperability Framework: TH e-GIF) มาใชในการพัฒนาระบบสารสนเทศ ภาครัฐ เพ่ือใหสามารถ
แลกเปลี่ยน และเชื่อมโยงขอมูลสารสนเทศไดอยางมี ประสิทธิภาพ  

9. พัฒนาระบบบริหารจัดการองคการภาครัฐ ใหสามารถเชื่อมโยงขอมูลระหวางสวนราชการ
ดวยกัน ในลักษณะโครงขายขอมูลท่ีเชื่อมตอถึงกัน เพ่ือใหกระบวนการทํางานมีประสิทธิภาพมากข้ึน และ
สงเสริมการจัดตั้งศูนยปฏิบัติการในระดับตางๆ เพ่ือสามารถเชื่อมโยงขอมูลท่ีสําคัญตอการบริหารราชการ
แผนดินและการตัดสินใจ ไปยังศูนยปฏิบัติการนายกรัฐมนตรี (PMOC) เพ่ือใหเกิดการตัดสินใจบนพ้ืนฐาน
ของขอมูลท่ีมีความเปนปจจุบันและถูกตอง  

10. สงเสริมใหสวนราชการมีแผนการบริหารความตอเนื่องในการดําเนินงาน (Business 
Continuity Plan) เพ่ือใหสามารถเตรียมความพรอมรับมือตอสถานการณฉุกเฉิน ไดทันทวงที โดยกําหนด
แนวทาง ข้ันตอนการชวยเหลือ การซักซอม และ การประชาสัมพันธ รวมท้ังกําหนดหนวยงานรับผิดชอบ
หลัก และสนับสนุนใหมีการจัดตั้งศูนยปฏิบัติการฉุกเฉิน (Crisis Management Center) ในการบริหาร 
จัดการสภาวะวิกฤตแตละประเภท ท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค  

11. วางแผนกําลังคนเชิงยุทธศาสตร (Strategic Workforce Plan) ใหมีความเหมาะสม ไมเปน 
ภาระตองบประมาณของประเทศ พัฒนาและบริหารกําลังคนเพ่ือเพ่ิมขีดสมรรถนะของบุคลากร และ
ประสิทธิภาพของระบบราชการ สรางความกาวหนาในสายอาชีพ (Career Path) สามารถรองรับตอ      
การเปลี่ยนแปลงและสอดคลองกับทิศทางการพัฒนาระบบราชการ รวมท้ังการขับเคลื่อนยุทธศาสตร
ประเทศไปสูการปฏิบัติ  

12. สงเสริมใหมีการวางระบบเตรียมความพรอมเพ่ือทดแทนบุคลากร เชน แผนการสืบทอด
ตําแหนง (Succession Plan) เปนตน ท้ังในระยะสั้นและระยะยาว และเปดโอกาสให บุคคลภายนอก
สามารถเขาสูระบบราชการไดโดยงายมากข้ึนในทุกระดับ รวมท้ังสนับสนุนใหมีการแลกเปลี่ยนบุคลากร
ระหวางภาครัฐและภาคเอกชน (Talent mobility) ซ่ึงสามารถเชื่อมโยงไดท้ังสองทางจากภาครัฐไปสู
ภาคเอกชนและจากภาคเอกชนไปสูภาครัฐ  

13. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐใหความสําคัญตอการเพ่ิมผลิตภาพ (Productivity) ในการปฏิบัติ 
ราชการ โดยเฉพาะการวัดผลการปฏิบัติงานในเชิงเปรียบเทียบอางอิงกับเกณฑมาตรฐานและ/ หรือแนวทาง
การปฏิบัติท่ีเปนเลิศ รวมถึงปรับปรุงการทํางาน โดยนําเทคนิคตาง ๆ เก่ียวกับการเพ่ิมผลิตภาพมาใช       
มุงขจัดความสูญเปลาของการดําเนินงานในทุกกระบวนการ ตัดกิจกรรมท่ีไมมีประโยชนหรือไมมีการเพ่ิม
คุณคาในกระบวนการออกไป เพ่ิมความยึดหยุนขององคการ ดวยการออกแบบกระบวนการใหมและ
ปรับปรุงกระบวนการเพ่ือสรางคุณคาในการปฏิบัติงาน เชน Lean Management เปนตน  

14. สงเสริมใหมีการนํารูปแบบการใชบริการรวมกัน (Shared Services) เพ่ือประหยัดทรัพยากร 
ลดคาใชจาย ยกระดับคุณภาพมาตรฐานและเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของหนวยงานของรัฐ โดยรวม
กิจกรรมหรือกระบวนงานลักษณะ/ประเภทเดียวกัน (Common Process) ซ่ึงเดิมตางหนวยงานตาง
ดําเนินงานเองเขามาไวในศูนยบริการรวมโดยเฉพาะงานสนับสนุน (Back Office) ไดแก ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ระบบการเงินการคลัง และระบบบุคลากร เปนตน  

15. สงเสริมใหการปฏิบัติงานของหนวยงานของรัฐ จะตองคํานึงถึงความรับผิดชอบตอสังคม 
(Social Responsibility) เกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน ความสงบ และปลอดภัยของ
สังคมสวนรวม รวมท้ังสนับสนุน เสริมสราง พัฒนาและสรางความเขมแข็ง ใหแกสังคมและชุมชน เพ่ืออยู
รวมกันอยางสงบสุข  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3 : การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพยของภาครัฐใหเกิดประโยชน
สูงสุด  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1
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มีเปาหมายเพ่ือวางระบบการบริหารจัดการสินทรัพยของราชการอยางครบวงจร โดยคํานึงถึง
คาใชจายท่ีผูกมัด/ ผูกพันติดตามมา (Ownership Cost) เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดหรือสรางมูลคาเพ่ิม 
สรางโอกาส และสรางความม่ันคงตามฐานะเศรษฐกิจของประเทศ ลดความสูญเสียสิ้นเปลืองและ        
เปลาประโยชน รวมท้ังวางระบบและมาตรการท่ีจะมุงเนนการบริหารสินทรัพยเพ่ือใหเกิดผลตอบแทนคุมคา 
สามารถลดตนทุนคาใชจาย โดยรวม มีตนทุนท่ีต่ําลงและลดความตองการของสินทรัพยใหมท่ีไมจําเปน เชน 
สงเสริมใหมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารสินทรัพยและบูรณาการเขากับระบบ บริหารจัดการ
ทรัพยากรขององคการ (Enterprise Resource Planning: ERP) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพย
และการบริหารจัดการองคการโดยรวม และการลดตนทุน โดยจัดใหมีระบบและขอมูลเพ่ือใหหนวยราชการ
ใชประกอบการวัดและวิเคราะห การใชสินทรัพยเพ่ือใหเกิดผลิตภาพ (Asset Productivity) และเกิด
ประโยชนสูงสุด (Asset Utilization) เปนตน  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 4 : การวางระบบการบริหารงานราชการแบบบูรณาการ  
มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมการทํางานรวมกันภายในระบบราชการดวยกันเองเพ่ือแกปญหาการแยก

สวนในการปฏิบัติงานระหวางหนวยงาน รวมถึงการวางระบบความสัมพันธและประสานความรวมมือ
ระหวางราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน ในรูปแบบของการประสานความรวมมือท่ี
หลากหลาย ภายใตวัตถุประสงคเดียวกัน คือ นําศักยภาพเฉพาะของแตละหนวยงานมาสรางคุณคาใหกับ
งานตามเปาหมายท่ีกําหนด เพ่ือขับเคลื่อนนโยบาย/ยุทธศาสตรของประเทศและการใชประโยชนทรัพยากร
อยางคุมคา เชน  

1. วางระบบการบริหารงานแบบบูรณาการในยุทธศาสตรสําคัญของประเทศ (Cross Functional 
Management System) ตามหวงโซแหงคุณคา (Value Chains) ครอบคลุมกระบวนการ ตั้งแตตนน้ํา 
กลางน้ํา จนกระท่ังปลายน้ํา รวมท้ังกําหนดบทบาทภารกิจใหมีความชัดเจนวาใคร มีความรับผิดชอบในเรื่อง
หรือกิจกรรมใด รวมท้ังการจัดทําตัวชี้วัดของกระทรวงท่ีมีเปาหมายรวมกัน (Joint KPIs)  

2. การออกแบบโครงสรางและระบบบริหารงานราชการใหมในรูปแบบของหนวยงานรูปแบบพิเศษ 
เพ่ือใหสามารถรองรับการขับเคลื่อนประเด็นยุทธศาสตรสําคัญของประเทศท่ีตองอาศัย การดําเนินงานท่ีมี
ความยืดหยุน คลองตัว ไมยึดติดกับโครงสรางองคการและระบบราชการแบบเดิม  

3. ปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณใหมีลักษณะแบบยึดยุทธศาสตรและเปาหมายรวมเปนหลัก
เพ่ือใหเอ้ือตอการขับเคลื่อนยุทธศาสตรสําคัญของประเทศและการบริหารงานแบบบูรณาการ  

4. พัฒนารูปแบบและวิธีการทํางานของภาครัฐในระดับตาง ๆ (Multi-Level Governance) 
ระหวางราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน โดยเนนการยึดพ้ืนท่ีเปนหลัก เพ่ือใหเกิด
ความรวมมือ ประสานสัมพันธกันในการปฏิบัติงานและการใชทรัพยากรใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ     
เกิดความคุมคาและไมเกิดความซํ้าซอน และปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณ ใหเปนแบบยึดพ้ืนท่ีเปนตัวตั้ง 
(Area-based Approach) รวมท้ังวางเง่ือนไขการจัดสรร งบประมาณใหกระทรวง/กรม ตองสนับสนุน    
การขับเคลื่อนแผนพัฒนาจังหวัด/กลุมจังหวัด ในสัดสวนวงเงินงบประมาณท่ีเหมาะสม  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 5 : การสงเสริมระบบการบริหารกิจการบานเมืองแบบรวมมือกันระหวาง
ภาครัฐภาคเอกชนและภาคประชาชน  

มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมใหหนวยงานราชการทบทวนบทบาทและภารกิจของตนใหมีความเหมาะสม 
โดยให ความสําคัญตอการมีสวนรวมของประชาชน มุงเนนการพัฒนารูปแบบความสัมพันธระหวางภาครัฐ
กับภาคสวนอ่ืน การถายโอนภารกิจบางอยางท่ีภาครัฐไมจําเปนตองดําเนินงานเองใหภาคสวนอ่ืน รวมท้ัง 
การสรางความรวมมือหรือความเปนภาคีหุนสวน (Partnership) ระหวางภาครัฐและภาคสวนอ่ืน เชน  

1. สงเสริมการสรางความรวมมือในรูปภาคีหุนสวนระหวางภาครัฐกับเอกชน (Public-Private- 
Partnership : PPP) เพ่ือใหการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานและบริการสาธารณะในดานตาง ๆ ท่ีจําเปนของ
ประเทศท่ีตองใชงบประมาณเปนจํานวนมาก และภาครัฐยังไมสามารถดําเนินการไดเพียงพอกับ           

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A8%E0%B8%A9&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94/%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B5%E0%B8%AB%E0%B8%B8%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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ความตองการของประชาชน ไดรับการสนับสนุนกลไกการดําเนินการแบบ รวมลงทุนกับภาคเอกชนดวย       
ความชัดเจน โปรงใส และเกิดการบูรณาการอยางมีประสิทธิภาพ ไมใหมีการลงทุนท่ีซํ้าซอน มีการใช
ทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุด สนับสนุนใหมีการจัดตั้งกองทุนสงเสริมการลงทุนของ
เอกชนรวมในกิจการของรัฐ ตลอดจนใหมีหนวยงาน รับผิดชอบกําหนดมาตรฐาน สงเสริม สนับสนุนการรวม
ลงทุนเพ่ือไมใหเกิดผลกระทบตอ ความม่ันคงทางการเงินและการคลังของประเทศในระยะยาว  

2. เปดใหภาคเอกชนสามารถเขามาแขงขันกันเพ่ือจัดทําบริการสาธารณะแทนภาครัฐ
(Contestability) ในภารกิจของภาครัฐท่ีภาครัฐไมจําเปนตองดําเนินการเองและภาคเอกชน สามารถ
ดําเนินการแทนได โดยสนับสนุนใหเกิดการแขงขันอยางเสรีผานกลไกตลาด เพ่ือให ภาคเอกชนสามารถเขา
มาแขงขันไดโดยงาย รวมท้ังปองกันและลดปญหาการผูกขาดในระยะยาว ตลอดจนทําใหภาครัฐสามารถ
ปรับเปลี่ยนบทบาทของตนใหเปนผูกําหนดมาตรฐานและ ระดับการใหบริการ รวมท้ังติดตามตรวจสอบ    
การดําเนินงานของภาคเอกชนใหเปนไปตาม เง่ือนไขท่ีวางไวไดอยางแทจริง  

3. เปดใหองคกรภาคประชาสังคมและชุมชนสามารถเขามาเปนผูจัดบริการสาธารณะแทนภาครัฐ 
โดยอาศัยการจัดทําขอตกลงรวม (Compact) ในรูปแบบการดําเนินงานในลักษณะหุนสวน ระหวางภาครัฐ
กับภาคประชาสังคมและชุมชน ซ่ึงมีเปาหมายของขอตกลงอยู ท่ีการรวมกัน ดําเนินภารกิจจัดบริการ
สาธารณะแกประชาชนใหบรรลุผลสัมฤทธิ์  

4. พัฒนารปูแบบและแนวทางการบริหารงานแบบเครือขาย (Networked Governance) โดยการ 
ปรับเปลี่ยนบทบาท โครงสราง และกระบวนการทํางานขององคกรภาครัฐใหสามารถเชื่อมโยง การทํางาน
และทรัพยากรตาง ๆ ของหนวยงาน ท้ังในภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม ใหเกิดการพ่ึงพากัน   
ในรูปแบบพันธมิตร มีการบริหารงานแบบยืดหยุน เกิดนวัตกรรมใหมๆ มีการตัดสินใจท่ีรวดเร็ว ทันตอ
สถานการณ เชื่อมโยงระบบการทํางานระหวางองคกรได ดวยความสะดวกและรวดเร็ว  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 6 : การยกระดับความโปรงใสและสรางความเชื่อม่ันศรัทธาในการบริหาร
ราชการแผนดิน  

มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมและวางกลไกใหสวนราชการและหนวยงานของรัฐเปดเผยขอมูลขาวสารและ
สราง ความโปรงใสในการปฏิบัติราชการ รวมท้ังสงเสริมใหภาคประชาชนเขามามีสวนรวมในการตรวจสอบ 
การทํางานของทางราชการ ตลอดจนการขับเคลื่อนยุทธศาสตรและมาตรการในการตอตานการทุจริต 
คอรรัปชั่นใหบรรลุผลสัมฤทธิ์อยางเปนรูปธรรม เชน  

1. เปดใหประชาชนมีสวนรวม โดยการพัฒนาระบบการตรวจสอบสาธารณะ (Public Scrutiny) 
และผูตรวจสอบอิสระจากภายนอก (Independent Assessor) ท่ีผานการฝกอบรมและไดรับการรับรอง   
เขามาดําเนินการสอดสองดูแลและสอบทานกระบวนการจัดซ้ือจัดจางของทางราชการ รวมท้ังวางกลไก
สนับสนุนใหดําเนินการจัดทําราคากลางและขอมูลรายละเอียดคาใชจายเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางไวในระบบ
ขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสเพ่ือใหประชาชนสามารถตรวจสอบได  

2. พัฒนาระบบขอมูลสารสนเทศเพ่ือการเฝาระวังและติดตามตรวจสอบในเรื่องการทุจริต 
คอรรัปชั่นในเชิงรุก รวมท้ังพัฒนาเครื่องมือวัดระดับความเชื่อม่ันศรัทธาในการบริหารราชการแผนดิน     
เพ่ือใชประโยชนในการขับเคลื่อนนโยบายการบริหารราชการแผนดินใหเปนไปตามหลักธรรมาภิบาลของ   
การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 7 : การสรางความพรอมของระบบราชการไทยเพ่ือเขาสูการเปนประชาคม
อาเซียน  

มีเปาหมายเพ่ือเตรียมความพรอมของระบบราชการไทยเพ่ือรองรับการกาวเขาสูประชาคมอาเซียน 
รวมท้ังประสานพัฒนาเครือขายความรวมมือกันในการสงเสริมและยกระดับธรรมาภิบาลในภาครัฐของ
ประเทศสมาชิกอาเซียน อันจะนําไปสูความม่ังค่ังทางเศรษฐกิจ ความม่ันคงทางการเมือง และความเจริญ
ผาสุกของสังคมรวมกัน  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%9C%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%95_%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9B%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%95_%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9B%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%94%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90&action=edit&redlink=1
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กลาวโดยสรุป คือ องคกรปกครองสวนทองถ่ินจําเปนตองมีการบริหารงานภาครัฐแนวใหม        
เพ่ือขับเคลื่อนประเทศไทยสูความม่ังค่ัง ม่ันคง และยั่งยืน และบรรลเุปาหมายตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 12 (พ.ศ. 2560-2565) คือ การทําใหประชาชนมีความม่ันคงทางเศรษฐกิจและสังคม 
 
2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 

2.5.1 ความหมายของการใหบริการสาธารณะ  
การใหบริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของซ่ึงอาจจะเปนของรัฐ

หรือเอกชน ดําเนินการสงตอบริการใหแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือตอบสนองตอความตองการของ
ประชาชนโดยสวนรวม โดยท่ีการใหบริการมีลักษณะท่ีเปนระบบ มีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 ประการ คือ 
หนวยงานและบุคคลท่ีทําหนาท่ีใหบริการ ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม           
ชองทางการใหบริการ ผลผลิตหรือ ตัวบริการ และผลกระทบหรือคุณคาท่ีมีตอผูรับบริการ แสดงระบบการ
ใหบริการสาธารณะได ดังภาพ 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
                                                                 

ภาพท่ี 2.2 สภาพแวดลอมของการใหบริการสาธารณะ 
 

 จากภาพดังกลาวขางตน กลาวไดวาการใหบริการสาธารณะจะเริ่มตนจากความจําเปนและ      
ความตองการของประชาชน ความจําเปนของการใหบริการสาธารณะโดยท่ัวไปแลวจะเปนความจําเปน        
ท่ีจะตองมีการดําเนินงานตามกฎหมายหรือเพ่ือเหตุผลดานความม่ันคงของประเทศ เชน การทําบัตร
ประชาชน การทําใบขับข่ีรถ การจัดเก็บภาษีอากร การเกณฑทหาร การปองกันภัยพิบัติและสาธารณภัย   
เปนตน หรืออาจเกิดจากความตองการของประชาชนหรือเอกชน เชน ความตองการไดรับบริการในดาน
สาธารณูปโภค ความตองการของหนวยธุรกิจตาง ๆ ท่ีเสนอความตองการใหแกรัฐ เปนตน 

 จอหน ดี มิลเล็ท (John D. Millett) เห็นวาการใหบริการสาธารณะมีเปาหมายท่ีสําคัญอยู ท่ี      
การสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน โดยเขาเห็นวาเปาหมายนี้เปน คานิยมแรกท่ีผูปฏิบัติงานจะตอง
ยึดถือไวเสมอ พรอม ๆกันไปกับการยึดถือคานิยมหรือหลักการของการใหบริการสาธารณะอีก 5 ประการ 
ไดแก ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความเพียงพอ ความตอเนื่อง และความกาวหนา  

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐท่ีมีฐานคติวาทุกคนมีความเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม
กันไมมีการแบงแยกหรือกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะตองไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคล
ท่ีมีถูกใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  

- ชองทางการใหบริการ 

ความจําเปนและความ

ตองการของประชาชน 

หนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการ  
- ระบบราชการ รัฐวิสาหกิจ 
เอกชน ฯลฯ  
- ทรัพยากรท่ีใช  
- กระบวนการและกิจกรรม 

 

 บริการท่ีไดรับ 

ผลสะทอนกลับ 
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2. การใหบริการท่ีตรงตอเวลา (timely service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีจะตองมีความ
ตรงตอเวลา โดยมิลเล็ทเห็นวา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมี
การตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน  

3. การใหบริการอยางพอเพียง (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีจํานวน   
การใหบริการและสถานท่ีท่ีใหบริการท่ีเหมาะสมพอเพียง (the right quantity at the right geographical 
location) ซ่ึงมิลเล็ทเห็นวาความเสมอภาคและความตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการ
ใหบริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ  

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีเปนไป
อยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการ       
วาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได  

5. การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีมี      
การปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการ หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ี
จะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยกรเทาเดิม  

2.5.2 การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง การนํางานท่ีใหบริการท้ังหมดท่ีเก่ียวของ มารวม

ใหบริการอยูในสถานท่ีเดียวกัน ในลักษณะท่ีสงตองานระหวางกันทันทีหรือเสร็จในข้ันตอนหรือเสร็จในจุด
ใหบริการเดียว โดยมีจุดประสงคเพ่ือใหการใหบริการมีความรวดเร็วข้ึน  

รูปแบบของการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีไดหลายรูปแบบท่ีสําคัญ คือ  
1. รูปแบบท่ี 1 การนําหลายหนวยงานมารวมใหบริการอยูในสถานท่ีเดียวกัน ดวยการนํางานหลาย

ข้ันตอนท่ีตองผานหลายหนวยงานมารวมกันไวใหบริการอยูในสถานท่ีเดียวกัน ซ่ึงประโยชนท่ีเกิดข้ึน คือ 
ชวยลดระยะเวลาของการใหบริการใหนอยลง กลาวคือ แทนท่ีจะมีการสงตองานระหวางหนวยงานท่ี
เก่ียวของในการใหบริการ ซ่ึงจะตองใชเวลาในการเดินทางของเอกสารระหวางหนวยงานมาก ก็เปนการนํา
เจาหนาท่ีของหลายหนวยงานท่ีเก่ียวของมาทํางานรวมอยูท่ีจุดเดียวกันเพ่ือใหการสงตองานเปนไปดวย   
ความรวดเร็วทันที  

2. รูปแบบท่ี 2 กระจายอํานาจมาใหหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งทําหนาท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ดวยการกระจายอํานาจไปใหเจาหนาท่ีของหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งเปนผูท่ีทําหนาท่ีใหบริการแทน
ท้ังหมด โดยมีเจาหนาท่ีเพียงคนเดียวทําหนาท่ีใหบริการเบ็ดเสร็จท้ังหมด ซ่ึงรูปแบบนี้จะแตกตางจาก
รูปแบบแรก คือ ขณะท่ีรูปแบบแรกนั้นยังมีเจาหนาท่ีของหลายหนวยงานยังใหบริการตามหนาท่ีท่ีรับผิดชอบ
อยู เพียงแตนําเจาหนาท่ีของหนวยงานท่ีเก่ียวของท้ังหมดมาทํางานใหบริการรวมอยู ณ สถานท่ีเดียวกัน แต
รูปแบบนี้จะมีเจาหนาทีของหนวยงานเดียวท่ีทําหนาท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จท้ังหมด โดยใชวิธีการ         
ใหหนวยงานอ่ืนๆ กระจายอํานาจมาให เพ่ือใหประชาชนไมตองติดตอกับเจาหนาท่ีหลายคน ตัวอยางของ
รูปแบบนี ้เชน การใหบริการของธนาคาร เปนตน  

3. รูปแบบท่ี 3 การปรับปรุงและออกแบบใหมในการใหบริการ รูปแบบนี้อาจใชวิธีการปรับลดหรือ
ยุบรวมข้ันตอน (reprocess) หรือการสรางใหม (redesign) ดวยการนําแนวคิดตอไปนี้มาใช ไดแก  

- แนวคิดของการปรับปรุงงานใหงาย (Work Simplification) ใหความสําคัญตอหลักการพ้ืนฐาน     
ท่ีสําคัญ 4 ประการ ไดแก การขจัด (eliminate) การรวม (combine) การจัดการใหม (rearrange) และ   
การทําใหงายข้ึน (simplify)  

- แนวคิดการรื้อปรับระบบ (Reengineering) นําเสนอโดย ไมเคิล แฮมเมอร และเจมส แชมป 
(Michael Hammer and James Champy ) ท่ี ให ค ว า ม สํ า คั ญ กั บ ก า ร นํ า คิ ด ให ม ข้ั น พ้ื น ฐ า น 
(fundamental) มีการออกแบบธุรกิจใหมอยางใหญ  (dramatic) แบบถอนรากถอนโคนหรือปฏิวัติ 
(radical) โดยมองครอบคลุมธุรกิจท้ังระบบ (entire business system) ใหความสําคัญตอตัวชี้วัดผล     
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การปฏิบัติงานท่ีสําคัญ คือ ตนทุน คุณภาพ เงินลงทุน การบริการ และความรวดเร็วในการดําเนินงาน       
ในรูปแบบนี้ก็จะมีความแตกตางจากในสองรูปแบบแรก คือ ขณะท่ีสองรูปแบบแรกยังคงข้ันตอนและวิธีการ
การใหบริการแบบเดิมไว ขณะท่ีรูปแบบนี้จะเนนหาทางปรับปรุงข้ันตอนเดิมท่ีมีอยูหรือออกแบบใหมเพ่ือให
มีประสิทธิภาพของการใหบริการเพ่ิมข้ึน เชน ตัดลดข้ันตอนท่ีไมจําเปนออกไป ยุบรวมข้ันตอนใหมาเปน
ข้ันตอนเดียวกัน การออกแบบข้ันตอนและวิธีการใหบริการแบบใหมท่ีแตกตางและดีกวาเดิม  

4. รูปแบบท่ี 4 การสามารถใหบริการผานทางอินเทอรเน็ตไดเสร็จทันที การใหบริการผานทาง
อินเทอรเน็ตไดเสร็จทันที ถือไดวาเปนอีกรูปแบบหนึ่งของการนําแนวคิดการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
หรือ One Stop Service มาใช เพียงแตไมมีเจาหนาท่ีท่ีใหบริการท่ีประชาชนเผชิญหนาเห็นโดยตรง      
แตประชาชนผูรับบริการสามารถติดตอกับเว็บไซทท่ีหนวยงานท่ีใหบริการไดจัดทําข้ึนมาตามกระบวนการ
และวิธีการท่ีกําหนดไวจนกระท่ังบริการแลวเสร็จ 

2.5.3 การใหบริการแบบออนไลน  
การใหบริการแบบออนไลน หมายถึง การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเปนเครื่องมือในการสราง

ปฏิสัมพันธของการใหบริการระหวางหนวยงานท่ีทําหนาท่ีท่ีใหบริการกับลูกคาหรือประชาชนผูรับบริการ 
โดยเปนการใหบริการท่ีไมไดมีการเผชิญหนากันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ แตจะทําผานสื่อการ
ใหบริการท่ีเปนเสียง ขอมูล และภาพ ในปจจุบันนี้ไดมีการนําแนวคิดของการใหบริการแบบออนไลนมาใชใน
การใหบริการสาธารณะในหลายรูปแบบ ท่ีสําคัญท่ีมักพบเห็นบอย ไดแก 

1) การใหบริการตอบรับทางโทรศัพทอัตโนมัติ เพ่ือใหสามารถใหบริการแกประชาชนไดตลอดเวลา 
โดยระบบจะกําหนดใหประชาชนสามารถเลือกใชบริการประเภทตางๆท่ีหนวยงานจัดไวให โดยใหลูกคา
ทํางานโตตอบกับเสียงท่ีไดถูกบันทึกไวของหนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการจนแลวเสร็จตัวอยางในภาครัฐท่ี
นํามาใช เชน การใหบริการสาธารณะของกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคมเก่ียวกับดานแรงงาน เปนตน  

2) การใหบริการผานเครื่องใหบริการอัตโนมัติ ในรูปแบบท่ีเปน Auto-machine Service ท้ังนี้
เพ่ือใหประชาชนไดรับความสะดวกในการใหบริการโดยมีชองทางของการเขารับบริการท่ีหลากลายมากข้ึน 
กลาวคือ แทนท่ีจะตองรอคอยในการใหบริการแถวคอยซ่ึงตองใชเวลาในการรอคอยเนื่องจากขอจํากัดของ
เจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ก็สามารถใชบริการผานเครื่องใหบริการอัตโนมัติเหลานี้ได ตัวอยางของการใหบริการ
สาธารณะของหนวยงานของรัฐ เชน การขายตั๋วโดยสารดวยเครื่องอัตโนมัติของบริษัท การบินไทย จํากัด
(มหาชน) การใหบริการสอบถามผลการสอบของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชผานเครื่อง ATM ของ
ธนาคารกรุงไทย หรือ การท่ีบริษัทไปรษณียไทย มีท่ีทําการไปรษณียท่ีมีตูอินเทอรเน็ตสาธารณะใหบริการ 
โดยเชื่อมโยงการบริการ สาธารณะหลายประเภทท่ีสําคัญเอาไวในตูอินเทอรเน็ตสาธารณะนี้ เปนตน  

3) การใหบริการผานทางอินเทอรเน็ต อินเทอรเน็ตถือไดวาเปนบริการออนไลนอีกประเภทหนึ่งท่ี
ปจจุบันไดรับความนิยมอยางสูงมาก เนื่องจากมีความรวดเร็วในการใชบริการและสามารถใชบริการ           
ไดตลอดเวลา เพียงแตประชาชนท่ีตองการติดขอรับบริการสาธารณะจากหนวยงานใด ก็เปดเขาไปท่ียังท่ีอยู 
(Website) ของหนวยงานนั้น แลวคลิกเขาไปเลือกใชบริการตาง ๆ ท่ีหนวยงานนั้นไดจัดรองรับไวให        
ซ่ึงอาจจะเปนการดูรายละเอียดของขอมูล การเขาไปใชบริการประเภทตาง ๆ การซักถามขอสงสัยผานทาง
จดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) การจัดทําเปนบริการถามตอบ (Q&A) ซ่ึงในปจจุบันนี้ กลาวไดวาแทบจะ
ทุกหนวยงานของรัฐจะมีการใหบริการสาธารณะผานทางอินเทอรเน็ต ตัวอยางของการใหบริการสาธารณะ
ของหนวยงานของรฐั เชน การใหบริการดานทะเบียนราษฎรของกระทรวงมหาดไทย  การใหบริการการเสีย
ภาษีของกรมสรรพากร กระทรวงการคลัง การใหบริการผูสงออกของกรมสงเสริมการสงออก กระทรวง
พาณิชย การใหบริการของสํานักงานตํารวจแหงชาติ การใหบริการการศึกษาแบบ e-learning ของ        
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย การใหบริการจดทะเบียนบริษัท ของกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย 
ศูนยรับแจงทุกขและภัย กรุงเทพมหานคร เปนตน  

2.5.4 การใหบริการแบบเครือขาย  
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การใหบริการแบบเครือขาย หมายถึง การสรางระบบความรวมมือของการใหบริการระหวาง
หนวยงานใหเกิดข้ึนเพ่ือมาชวยใหบริการแกประชาชนหรือลูกคา รวมถึงการนําประชาชนเขามามีสวนรวม     
ในการบริการรูปแบบของการใหบริการแบบเครือขายจึงเกิดข้ึนในหลายรูปแบบ ดังนี้  

1. การดึงความรวมมือจากองคการภายนอกมารวมใหบริการเฉพาะในบางสวนของการใหบริการ 
คือ หนวยงานของรัฐท่ีทําหนาท่ีใหบริการสาธารณะตัดแบงงานบริการบางอยางมาใหองคการภายนอก   มา
ชวยทําหนาท่ีในการใหบริการสาธารณะในบางสวน เชน กรมสรรพากรทําความรวมมือกับธนาคารพาณิชย 
เพ่ือใหประชาชนผูเสียภาษี สามารถชําระเงินผานทางธนาคารได กรมการขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม 
ทําความรวมมือกับ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ซ่ึงเปนรัฐวิสาหกิจใหประชาชนสามารถทําเรื่อง ตอเสียภาษี
รถประจําปผานท่ีทําการไปรษณียไดท่ัวประเทศ หรือการท่ีกระทรวงไอซี ที บริษัทไปรษณียไทยจํากัด และ
กรมสรรพากร รวมมือกันเปดบริการรับชําระภาษีเงินไดทาง อินเทอรเน็ต ผานอี-ซิ ติ เซน (e-citizen) ณ ท่ี
ทําการไปรษณียซ่ึงมีตูอินเทอรเน็ตสาธารณะใหบริการอยูก็ได เพ่ือเปนทางเลือกใหมเพ่ือ อํานวยความ
สะดวกให ประชาชน เปนตน 

2. การดึงความรวมมือจากองคการภายนอกมารวมใหบริการในรูปแบบการทําสัญญาจางเหมา
บริการ (Contract out) โดยการท่ีหนวยงานภาครัฐทําสัญญาจางเหมาใหเอกชนมาทําหนาท่ีใหบริการ     
เพ่ือทําใหการใหบริการสาธารณะ สามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชน ผูรับบริการไดเปน
อยางรวดเร็วและท่ัวถึง เปนการชวยลดข้ันตอนการใหบริการเดิมท่ีมีอยูใหสั้นลง เชน การจางเหมาบริการ 
ทําความสะอาด หรือการประปาสวนภูมิภาค จางเหมาบริการใหเอกชนมาทําหนาท่ีซอมและแกไขประปา
ใหแกประชาชนทุกจังหวัด ท่ัวประเทศ เปนตน  

3. การใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการใหบริการสาธารณะ นอกเหนือจากการดึง          
ความรวมมือจากองคการ ภายนอกในลักษณะท่ีเปนสถาบันแลว อาจดึงประชาชนใหเขามามีสวนรวมในการ
ใหบริการสาธารณะได เพ่ือใหบริการ สาธารณะสามารถทําไดอยางท่ัวถึงและเปนการชวยเหลือเจาหนาท่ี
ของรัฐท่ีมีอัตรากําลังท่ีจํากัด ซ่ึงเปนแนวคิดเก่ียวกับทางเลือกสาธารณะ (public choices) ซ่ึงเปนแนวคิด
หนึ่งท่ีสําคัญทางรัฐประศาสนศาสตร โดยแนวคิดทางเลือก สาธารณะนี้ เปนแนวคิดท่ีมีสาระสําคัญท่ีเสนอให
ประชาชนผูบริโภคสินคาและบริการสาธารณะไดเขามามีสวนรวมใน กระบวนการผลิตสินคาและบริการ
สาธารณะ (citizen co-production) 

2.5.5 แนวทางการประเมินระดับความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะ  
ในการวัดระดับความสําเร็จของการการใหบริการสาธารณะนั้น เจฟฟรีย แอล บรุดนีย และ โรเบริ์ต 

อี อิงแลนด (Jeffrey L. Brudney and Robert E. England) เห็นวาการวัดความสําเร็จของการใหบริการ
สาธารณะสามารถทําได 2 แนวทาง คือ แนวทางอัตวิสัย ((Subjective) และ (แนวทางแบบวัตถุวิสัย 
(Objective) โดยแนวทางแรกเนนการประเมินท่ีความพึงพอใจของผูรับบริการ ในขณะท่ีแนวทางหลังเนน
การประเมินท่ีผูใหบริการ แนวทางอัตวิสัยจะเนนการสอบถามความคิดเห็นของผูรับบริการ ถาพิจารณา
ประกอบกับคานิยมหรือหลักการใหบริการสาธารณะท่ีจอหน ดี มิลเล็ท ไดกลาวไว สามารถประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะจากผูรับบริการไดใน 6 มิติท่ีสําคัญ คือ  

1. ความสามารถในการสนองตอบตอความตองการหรือขอเรียกรองของผูรับบริการและการมี     
สวนรวมของประชาชน  

2. ความเสมอภาคในการใหบริการ  
3. การใหบริการท่ีตรงเวลา  
4. การใหบริการอยางพอเพียง 
5. ความตอเนื่องในการใหบริการ  
6. ความกาวหนาหรือการปรับปรุงการใหบริการ  
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ท้ังนี้แนวทางอัตวิสัยจะมีฐานคติท่ีมองวาผูรับบริการมีความสามารถในการรับรูถึงบริการท่ีไดรับ      
ซ่ึงแตละบุคคลอาจมีการรับรูท่ีแตกตางกันออกไป ข้ึนอยูกับประสบการณหรือเกณฑท่ีแตละบุคคลนํามาใช
ในการประเมินผล  

สําหรับแนวทางวัตถุวิสัยจะเนนการประเมินความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะจากผูท่ีทํา
หนาท่ีใหบริการ ซ่ึงสามารถท่ีจะประเมินผลไดใน 2 มิติท่ีสําคัญ คือ มิติประสิทธิภาพของการใหบริการ      
วัดจากการเปรียบเทียบระหวางผลผลิตท่ีเกิดข้ึนกับปจจัยนําเขา และเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของ
ประชาชนกับมิติประสิทธิผลของการใหบริการ วัดจากการบรรลุเปาหมายของหนวยงานและความสามารถ
ในการตอบสนองตอความตองการของประชาชน  

2.5.6 ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการสาธารณะ  
ประสิทธิภาพของการใหบริการสาธารณะ จึงจําเปนท่ีจะตองมีการศึกษาในเชิงเปรียบเทียบระหวาง

ระหวางปจจัยนําเขากับผลผลิตของการใหบริการท่ีออกมา เชน การวัดประสิทธิภาพในรูปของระยะเวลา     
ท่ีใหบริการตอประชาชนผูรับบริการหนึ่งราย เปนตน หรือการศึกษาในเชิงเปรียบเทียบระหวางปจจัยนําเขา
กับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เชน การวัดประสิทธิภาพในรูปของอัตราสวนระหวางจํานวน
เจาหนาท่ีท่ีใหบริการกับจํานวนประชาชนท่ีมารับบริการ รวมถึงอาจสอบถามจากควาพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการเก่ียวกับความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ เปนตน  

ประสิทธิผลของการใหบริการสาธารณะ แอลเลน ดอรี โรเซ็น เห็นวา ประสิทธิผลหรือผลงานท่ี
จะตองสรางใหเกิดข้ึนนั้น จะตองใหความสําคัญตอท้ังผลงานในเชิงปริมาณ (output quantity) และผลงาน
ในเชิงคุณภาพ (output quality) โดยในการประเมินประสิทธิผลหรือผลงานในเชิงปริมาณ  จะมี
กระบวนการประกอบไปดวย 2 ข้ันตอนใหญ ๆ คือ การระบุผลงานท่ีตองการจะใหเกิดข้ึนดวยการท่ีจะตองมี
การดําเนินการในเรื่องตาง ๆ ตอไปนี้ คือ  

1. มีการระบุถึงผลงานหลัก (the major outputs) มีการจัดลําดับความสําคัญและทําใหเขาใจ    
ไดงาย (prioritize and simplify) และมีการเลือกผลงานท่ีสําคัญสูงท่ีจะนํามาใชในการประเมิน (select) 

2. การตัดสินใจเพ่ือกําหนดตัวชี้วัดผลงาน ดวยการท่ีจะตองมีการดําเนินการในเรื่องตางๆตอไปนี้ 
คือ มีการเลือกตัวชี้วัด (select indicators) ถาเปนผลงานในเชิงปริมาณจะตองสามารถกําหนดเปนจํานวน
ตามหนวยวัดท่ีกําหนดข้ึนมาใชได มีการจัดน้ําหนักความสําคัญของแตละตัวชี้วัด (adjust for workload 
difficulty) ซ่ึงโรเซ็น มองวาตัวชี้วัดของผลงานตางๆ จะมีความยากงายหรือความสําคัญแตกตางกันมีการวัด
หรือประเมินผลงาน (measure the outputs) นอกเหนือจากโรเซ็นเห็นวาประสิทธิผลหรือผลงานท่ีจะตอง
สรางใหเกิดข้ึนนั้น จะตองใหความสําคัญตอท้ังผลงานในเชิงปริมาณแลว จะตองใหความสําคัญตอผลงาน    
ในเชิงคุณภาพดวย ซ่ึงในการประเมินผลงานในเชิงคุณภาพนั้น โร เซ็นเห็นวาจะตองมีการสรางตัวชี้วัดของ
คุณภาพดวย (quality indicators) ซ่ึงสามารถทําไดโดยการนําเทคนิคการตัดสินใจท่ีเรียกวา เทคนิค        
การจัดลําดับความสําคัญโดยกลุม (Nominal Group Technique) มาชวยกําหนดตัวชี้วัดรวมกันในการ
ประเมินคุณภาพของผลงาน จะมีกระบวนการประกอบไปดวย 2 ข้ันตอนใหญ ๆ คือ  

1. การเลือกตัวชี้วัดคุณภาพดวยการใหกลุมชวยกันตัดสินใจเลือกคุณลักษณะท่ีสําคัญท่ี บงชี้ถึง    
ความมีคุณภาพของผลงาน รวมถึงจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะตางๆ  

2. การวัดคุณภาพดวยการท่ีจะตองมีการเก็บรวบรวมขอมูลตามตัวชี้วัดคุณภาพท่ีกําหนดไวและ
นํามาเปรียบเทียบกับเปาหมายหรือเกณฑท่ีถูกกําหนด เชน   

- เปาหมายหรือเกณฑของตัวชี้วัดความถูกตองของการใหบริการกําหนดไว 100 % สมมติวาในทาง
ปฏิบัติจริงมีความถูกตองเทากับ 99.2 % ดังนั้น คะแนนคุณภาพเทากับ ผลงานจริง/เปาหมายหรือ 99.2 % 
/100 % = 0.99  
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- เปาหมายหรือเกณฑของตัวชี้วัดความรวดเร็วของการใหบริการถูกกําหนดไววาใชระยะเวลา 2 วัน 
แตในทางปฏิบัติพบวาใชระยะเวลาเฉลี่ยในการสง 4 วัน ดังนั้น คะแนนคุณภาพเทากับ ผลงานจริง  /
เปาหมาย หรือ 1/4 / 1/2 = 1/4 x 2/1 = 0.50  

- เปาหมายหรือเกณฑของตัวชี้วัดความมีอัธยาศัยและความสุภาพของเจาหนาท่ี ไดถูกกําหนดไวท่ี
คะแนนความพึงพอใจท่ีระดับ 4.5 ประเมินโดยใช Likert Scale สมมติในทางปฏิบัติจริงคะแนนความ      
พึงพอใจเทากับ 4.3 ดังนั้น คะแนนคุณภาพเทากับ ผลงานจริง/เปาหมาย หรือ 4.3/4.5 = 0.96  

2.5.7 การสรางตัวชี้วัดความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะ  
ตัวชี้วัดความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะ (Key Performance Indicators of the Public 

Service Delivery) หมายถึง ตัวบงชี้ท่ีนํามาใชเปนเครื่องมือในการวัดผลงานของการใหบริการสาธารณะ     
ท่ีเกิดข้ึน โดยนํามากําหนดเปาหมายใหเปนรูปธรรม เพ่ือท่ีจะนําผลงานจริงท่ีเกิดข้ึนมาเปรียบเทียบกับ
เปาหมายในตัวชี้วัดนั้น เชน การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ มีตัวบงชี้ คือ รอยละของ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ จากนั้นก็นํามาสูการกําหนดเปาหมายใหเปนรูปธรรม ในการนํา
ตัวชี้ วัดความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะมาใชนั้ น  สามารถนําไปใช ได ในหลายประเด็น                  
ดังตัวอยาง  

1. รอยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพ่ือใหความสําคัญตอการประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางอัตวิสัยท่ีใหความสําคัญตอประชาชนผูรับบริการ       
โดยการสอบถามจากความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการบริการสาธารณะท่ีไดรับ โดยท่ีหนวยงานของรัฐ
อาจกําหนดเปาหมายท่ีเปนตัวเลขรอยละของความพึงพอใจท่ีตองการจะใหเกิดข้ึนในอนาคต เชน กําหนด
เปาหมายรอยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ จะตองมีไมต่ํากวา 80 % ซ่ึงสามารถเก็บ
ขอมูลไดจากการสุมตัวอยางของประชาชนท่ีมาใชบริการโดยใชแบบสอบถาม  

2. จํานวนครั้งท่ีถูกประชาชนรองเรียน (complain) โดยตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอการประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางอัตวิสัยท่ีใหความสําคัญตอประชาชนผูรับบริการ         
ซ่ึงแตกตางจากการใชตัวชี้วัดรอยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการซ่ึงเนนการประเมิน           
ในทางบวก แตตัวชี้วัดจํานวนครั้งท่ีถูกประชาชนรองเรียนนี้เนนการประเมินในทางลบ โดยท่ีหนวยงานของ
รัฐอาจกําหนดเปาหมายท่ีเปนตัวเลขจํานวนครั้งท่ีถูกประชาชนรองเรียนมีไมเกิน 4 ครั้งตอเดือน ซ่ึงสามารถ
เก็บขอมูลไดจากดูหลักฐานท่ีแสดงการรองเรียนจริงท่ีเกิดข้ึนในแตละเดือน  

3. จํานวนครั้งท่ีพบขอผิดพลาดในการใหบริการแกประชาชนผูรับบริการ ตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอ
การประเมินความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีใหความสําคัญตอเจาหนาท่ีท่ี
ใหบริการ โดยท่ีหนวยงานของรัฐตองการท่ีจะประเมินวาการใหบริการสาธารณะแกประชาชนนั้นมีความ
ถูกตองหรือไมเพียงใด เนนการประเมินในทางลบ ซ่ึงหนวยงานของรัฐอาจกําหนดเปาหมายท่ีเปนตัวเลข
จํานวนครั้งท่ีพบขอผิดพลาดในการใหบริการแกประชาชนผูรับบริการมีไมเกิน 1 ครั้งตอไตรมาส สามารถ
เก็บขอมูลไดจากดูหลักฐานจริงท่ีเกิดข้ึนในแตละไตรมาส  

4. ระยะเวลาใหบริการประชาชนแลวเสร็จตอราย ตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอการประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีใหความสําคัญตอหนวยงานท่ีใหบริการ    
เพ่ือพิจารณาวาใชระยะเวลาเฉลี่ยตอรายในการใหบริการสาธารณะเปนเทาใด เนนการประเมินในทางบวก 
ซ่ึงหนวยงานของรัฐอาจกําหนดเปาหมายท่ีเปนตัวเลขระยะเวลาใหบริการประชาชนแลวเสร็จตอรายไว         
ไมเกิน 30 นาทีตอราย ซ่ึงสามารถเก็บขอมูลไดจากขอมูลตัวเลขจริงท่ีเกิดข้ึนของประชาชนผูรับบริการท่ีมา
ใชบริการตอชั่วโมง  

5. จํานวนชองทางของการใหบริการสาธารณะ ตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอการประเมินความสําเร็จ
ของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีใหความสําคัญตอหนวยงานท่ีใหบริการ เพ่ือใหหนวยงาน
ท่ีทําหนาท่ีใหบริการเพ่ิมความสะดวกในการใชบริการของประชาชนผูมาใชบริการใหเพ่ิมมากข้ึนดวยการ
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กําหนดเปาหมายชองทางการใหบริการสาธารณะใหเพ่ิมข้ึน เชน เปาหมายปหนา ตองการใหเพ่ิมชอง
ทางการใหบริการแกประชาชนเพ่ิมข้ึนอีก 1 ชองทางนอกเหนือจากชองทางท่ีมีอยูแลวในปจจุบัน  

6. จํานวนประชาชนท่ีใชบริการผานทางอินเทอรเน็ต ตัวชี้วัดนี้สามารถนํามาใชกับหนวยงานของรัฐ
ท่ีมีการนําอินเทอรเน็ตมาใชในการใหบริการสาธารณะได โดยตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอการประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีใหความสําคัญตอหนวยงานท่ีใหบริการ 
เพ่ือใหหนวยงานกระตุนใหประชาชนมาใชบริการผานทางอินเทอรเน็ตใหมากข้ึน ซ่ึงการกระตุน               
ใหประชาชนมาใชบริการผานทางอินเทอรเน็ตเพ่ิมข้ึน จะเปนการเพ่ิมอํานวยความสะดวกในการใหบริการ
ประชาชน ใหประชาชนสามารถใชบริการเสร็จภายในระยะเวลาอยางรวดเร็ว และเปนการชวยลด        
ความแออัดของประชาชนท่ีเขามาใชบริการยังหนวยงานโดยตรง ซ่ึงหนวยงานท่ีนําอินเทอรเน็ตมาใชในการ
ใหบริการอาจกําหนดเปาหมายตัวเลขของประชาชนท่ีเขามาใชบริการ หรือกําหนดเปาหมายท่ีเปน
เปอรเซ็นต การเพ่ิมข้ึนของผูมาใชบริการผานทางอินเทอรเน็ต  

2.5.8 การบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 

2542 ไดมีการกําหนดอํานาจและหนาท่ีในการจัดบริการสาธารณะใหองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล 
เมืองพัทยา องคการบริหารสวนตําบล และกรุงเทพมหานคร มีอํานาจและหนาท่ีในการจัดบริการสาธารณะ
ใหเปนไปตามท่ีไดรับมอบหมาย และกําหนดใหรัฐบาลเปนผูจัดสรรเงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษี
และอากร เพ่ือใหการดําเนินการดานบริการสาธารณะเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โดยภารกิจท่ีองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินไดรับการถายโอนจากรัฐแบงออกไดเปน 4 ดานหลัก คือ ดานการจัดบริการสาธารณะท่ี
เก่ียวกับโครงสรางพ้ืนฐาน เชน การสรางถนน ทางระบายน้ํา ไฟฟาสาธารณะ และการบริหารจัดการแหลง
น้ําเพ่ือการเกษตร ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต เชน การบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก การบริการสาธารณะสุข
มูลฐาน การจัดการศึกษาทองถ่ิน และการบริการสถานท่ีพักผอนหยอนใจในทองถ่ิน ดานการจัดระเบียบ
ชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เชน การปองกันอุบัติภัยทางถนน การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
และการจัดบริการหองน้ําสาธารณะในทองถ่ิน และดานสุดทายคือ ดานการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดลอม 
และศิลปวัฒนธรรม เชน การสงเสริมการทองเท่ียวและอาชีพ การพัฒนาปาชุมชน และการสงเสริมศาสนา 
ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีทองถ่ิน เปนตน 

2.5.9 ปญหาในการจัดบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีผานมา 
จากการดําเนินงานดานการบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีผานมายังประสบกับ

ปญหาตางๆมากมายท่ีทําใหองคการปกครองสวนทองถ่ินไมสามารถใหบริการสาธารณะไดอยางมี
ประสิทธิภาพและเปนไปตามหลักการของการจัดบริการสาธารณะ โดยท้ังนี้สามารถแบงปญหาของ          
การจัดบริการสาธารณะออกไดเปน 2 ระดับ คือ 

1. ปญหาการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในระดับมหภาคจากปญหา
ความสัมพันธระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินกับหนวยงานของรัฐในสวนกลางและสวนภูมิภาค ในเชิง
อํานาจการบริหารจัดการกิจการสาธารณะท่ียังไมไดรับอิสระท่ีแทจริงในการตัดสินใจดําเนินนโยบาย
สาธารณะภายในทองถ่ินดวยขอจํากัดทางกฎหมายและงบประมาณในการดําเนินการ รวมท้ังปญหาในเชิง
โครงสรางของระบบการบริหารราชการในการจัดบริการสาธารณะท่ียังเนนการรวมศูนยอํานาจ            
ขาดความชัดเจน มีความซับซอน สายการบังคับบัญชายาว และมีโครงสรางการบริหารท่ีไมสอดคลองกับ
บริบทของแตละทองถ่ิน ซ่ึงสาเหตุหลักของปญหาเกิดข้ึนจากการเปลี่ยนแปลงนโยบายดานการกระจาย
อํานาจตามบริบททางการเมืองของแตละรัฐบาลตั้งแตป พ.ศ. 2540 ถึงปจจุบัน ท่ีทําใหการขับเคลื่อน
นโยบายกระจายอํานาจขาดความชัดเจน ไมมีความตอเนื่อง และมีความสับสนในการปฏิบัติงานของสวน
ราชการท่ีเก่ียวของในกระบวนการขับเคลื่อนนโยบายกระจายอํานาจท่ีตางตีความหมายและกําหนดขอบเขต
ในการกระจายอํานาจท่ีแตกตางกันไปในแตละยุค จนทําใหการปฏิบัติงานขาดเอกภาพและขัดแยงกันเอง            
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ในภาพรวมซ่ึงสงผลตอการสงเสริมใหเกิดการกระจายอํานาจลงสูองคกรปกครองสวนทองถ่ินอยางแทจริง 
ดังนั้นแนวทางในการแกปญหาจึงควรมีการปรับปรุงใหนโยบายในการกระจายอํานาจของรัฐใหมีความ
ชัดเจน ตอเนื่องท้ังในสวนของทิศทางนโยบายการกระจายอํานาจของรัฐบาลและแนวทางการปฏิบัติงานของ
สวนราชการท่ีเก่ียวของเพ่ือใหการขับเคลื่อนกระบวนการกระจายอํานาจสูองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
เปนไปอยางมีประสทิธิภาพ  

2. ปญหาการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในระดับจุลภาค ท่ีการจัดบริการ
สาธารณะยังไมสอดคลองกับปญหา ความตองการของประชาชน และไมสอดคลองกับสภาพแวดลอมของ
ทองถ่ิน นอกจากนี้ยังมีลักษณะท่ีไมเหมาะสม เปนผลจากการใหบริการสาธารณะท่ีไมครบถวนทุกดานและ
ท่ัวถึงประชาชนทุกกลุม เชน อาจเนนประโยชนของบุคคลบางกลุมและละเลยประโยชนของประชาชน    
บางกลุม ขาดการลําดับความสําคัญในการจัดบริการสาธารณะท่ีควรมีการเตรียมการลวงหนาหรือควรมี    
การพิจารณาถึงความจําเปนเรงดวน ทําใหการจัดบริการสาธารณะ  ขาดคุณภาพ ขาดความชัดเจน        
ขาดความเปนธรรมและไมเหมาะสมกับสภาพความเปนจริงของทองถ่ิน แนวทางในการแกไขปญหาท่ีสําคัญ 
คือ การเปดโอกาสใหประชาชนในทองถ่ินไดเขามามีสวนรวมท้ังในการเสนอนโยบาย การมีสวนรวมในการ
ดําเนินงาน และการตรวจสอบการใหบริการสาธารณะ อีกท้ังควรมีการปรับแนวทางการบริหารกิจการ
สาธารณะในรูปแบบใหมๆเพ่ือพัฒนาการบริการสาธารณะใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนเพ่ิมขีดความสามารถ    
ในการแกไขปญหา เชน แนวทางการทํางานในลักษณะของเครือขาย (network) ท่ีเปนการทํางานรวมมือกัน
ระหวางหนวยงานตางๆของรัฐ องคกรภาคเอกชน องคกรภาคประชาชน สถาบันวิชาชีพ หรือองคกรท่ีไม
แสวงหาผลกําไร เนื่องจากเปนแนวทางการทํางานท่ีใหความสําคัญกับการแสวงหาแนวรวม (partnership) 
ท่ีมีความรูความสามารถในดานท่ีเก่ียวของเพ่ือชวยกันแกไขปญหาตางๆท่ีเกิดข้ึนในทองถ่ิน ท้ังนี้เพ่ือให     
การบริการสาธารณะมีประสทิธิภาพและตอบสนองตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง 
 
 
2.6 สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง2 
 

2.6.1 ดานกายภาพ 
(1) ท่ีตั้งของหมูบาน/ชุมชน/ตําบล 
ทิศเหนือ        ติดกับตําบลกะเฉดและตําบลสํานักทอง ( อําเภอเมืองระยอง ) 
ทิศใต           ติดตอกับอาวไทย ( ชายหาดสวนสน ) 
ทิศตะวันออก ติดตอกับตําบลกะเฉด ( อําเภอเมืองระยอง ) 
ทิศตะวันตก   ติดตอกับตําบลเพและตําบลตะพง ( อําเภอเมืองระยอง ) 
(2) ลักษณะภูมิประเทศ 
ตําบลแกลงมีลักษณะภูมิประเทศโดยท่ัวไปเปนเนินเขาสลับกับท่ีราบลาดลงสูชายทะเล มีเนื้อท่ี

ท้ังหมด 42 ตารางกิโลเมตร 
(3) ลักษณะภูมิอากาศ 
ตําบลแกลงมีลักษณะภูมิอากาศแบบมรสุมเขตรอน ลมทะเลพัดผานตลอดป อากาศอบอุนไมรอน

จัด บริเวณชายฝงทะเลเย็นสบาย ในฤดูฝนจะมีฝนตกชุกระหวางเดือนพฤษภาคม ถึง ตุลาคมของทุกป

2 ท่ีมา : แผนพัฒนาทองถ่ินสี่ป (พ.ศ.2561-2564) ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
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อุณหภูมิเฉลี่ยตลอดปประมาณ 29.5 องศาเซลเซียส โดยมีอุณหภูมิสูงสุดในเดือนเมษายนวัดได 38.7 องศา
เซลเซียส และอุณหภูมิต่ําสุดในเดือนมกราคมวัดได 17.8 องศาเซลเซียส 

(4) ลักษณะของดิน 
ตําบลแกลงมีลักษณะของดินแบบดินรวนปนทราย (sandy loam) เม่ือจับดูยังรูสึกสากมือแตมี

ความนิ่มกวาทรายปนดินรวน ดินเม่ือแหงจะจับกันเปนกอน ๆ แตพอใชแรงกดเบา ๆ จะแตกออกจากกัน
เหมาะกับการเพาะปลูก 

(5) ลักษณะของแหลงน้ํา 
1) แหลงน้ําธรรมชาติ 
ตําบลแกลงมีลําคลองตามธรรมชาติ  จํานวน 4 แหง คือ 
1. คลองยายชุม ระยะทาง 5,300 เมตร     พ้ืนท่ีหมู 1 , 4 
2. คลองกรนู    ระยะทาง 4,100 เมตร     พ้ืนท่ีหมู 1 
3. คลองจินดา   ระยะทาง 2,200 เมตร    พ้ืนท่ีหมู 7 
4. คลองตาใน    ระยะทาง 3,800 เมตร    พ้ืนท่ีหมู 7 
2)  แหลงน้ําท่ีไดสรางข้ึน 
ตําบลแกลงมีสระน้ํา 5 แหง คือ 
1. สระน้ําหนองตาเท่ียง  หมูท่ี 1 
2. สระน้ําหนองชองนา-บานกรูน หมูท่ี 1 
3. สระน้ําประปาหมูบานบานเขาโบสถ หมูท่ี 5 
4. สระน้ําซอยเขาตะแคง หมูท่ี 7 
5. สระน้ําซอยชากออย หมูท่ี 7 
(6) ลักษณะของไม/ปาไม 
ตําบลแกลงพ้ืนท่ีปาสวนใหญอยูบริเวณท่ีเปนภูเขา ไดแก เขายายชุม หมูท่ี 1, เขาตะแคงหมูท่ี 1 ,    

เขาโบสถ หมูท่ี 5 ,เขายายดา หมูท่ี 7 และมีสวนพฤกษศาสตรบานเพ ท่ีเปนแหลงศึกษาเรียนรูทางธรรมชาติ 
มีเนื้อท่ี 625 ไร ซ่ึงสวนใหญจะปลูกไมสนทะเลไวสองขางถนนเลียบชายหาดสวนสน (ถนนเพ–แกลง–กร่ํา) 
นอกจากนี้ยังปลูกพืชชนิดอ่ืนอีก เชน ไมสัก ไมตะเคียน เปนตน 

2.6.2 ดานการเมือง/การปกครอง 
(1) เขตการปกครอง 
องคการบริหารสวนตําบลแกลงมีพ้ืนท่ีการปกครองท้ังหมด 5 หมูบาน ไดแก 
หมูท่ี 1 บานเขายายชุม  
หมูท่ี 2 บานวังปลา (บางสวน)  
หมูท่ี 4 บานหัวทุง (บางสวน)  
หมูท่ี 5 บานเขาโบสถ  
หมูท่ี 7 บานมาบจันทร  
(3) ประชากร  

 องคการบรหิารสวนตําบลแกลง มีจํานวนประชากรท้ังสิ้น  6,015 แบงเปน เพศชาย 2,910  คน 
เพศหญิง 3,105 คน จํานวนครัวเรอืน 3,191 ครัวเรือน (ขอมูล ณ เดือนธันวาคม 2564)3  

3 ท่ีมา : สํานักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง

https://stat.bora.dopa.go.th/stat/statnew/statMenu/newStat/home.php 
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2.6.3 สภาพทางสังคม  
(1) การศึกษา  
   1) ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานเนินสําราญ จัดตั้งเม่ือวันท่ี 4 มกราคม 2546 โดยเริ่มเปดการเรียน

การสอนครั้งแรกโดยใช อาคารเรียนของโรงเรียนสามัคคีราษฎรบํารุง ตอมาในป 2547 ไดมีการกอสราง
อาคารเรียนของศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานเนินสําราญ โดยขอใชพ้ืนท่ีวัดศรีวโนภาสสถิตพร และไดยายสถานท่ี
เรียนมาเรียนท่ีศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานเนินสําราญ ในป พ.ศ. 2548 ตั้งอยูหมูท่ี 1 ตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง มีพ้ืนท่ีประมาณ 1 ไร 2 งาน มีอาคารเรียนจํานวน 5 หลัง จํานวน 6 หองเรียน      
โรงอาหาร จํานวน 1 หลัง 

2) โรงเรียนสังกัดสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพ้ืนฐาน (สพฐ.) ในเขตองคการบริหารสวน
ตําบลแกลง มี 2 แหง 

    - โรงเรียนสามัคคีราษฎรบํารุง 
    - โรงเรียนบานเขายายชุม 
   - การศึกษานอกโรงเรียนในพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง  เปดใหประชาชนท่ีสนใจเขารับ

การศึกษา โดยใชสถานท่ีขององคการบรหิารสวนตําบลแกลง จัดการเรียนการสอน เปดสอนชั้นประถมศึกษา  
มัธยมศึกษาตอนตน อละมัธยมศึกษาตอนปลาย 

(2) สาธารณสุข 
   1) พ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลงมีโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล จํานวน 1 แหง คือ 

โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลบานเขายายชุม ตั้งอยู 68/3 หมู 1 บานเขายายชุม ตําบลแกลง อําเภอ
เมืองระยอง 
             2) โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลแกลงท่ีอยู 61/2 หมู 3 บานทาเรือ ตําบลแกลง อําเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง 
 2.6.4 ระบบบริการพ้ืนฐาน 
 (1) การคมนาคมขนสง 
 การคมนาคม การจราจร ในความรับผิดชอบของ องคการบริหารสวนตําบลแกลง มีถนน ท้ั งหมด 
136  สาย ประเภทของถนน 

1. ถนนลูกรัง      51    สาย  
2. ถนนลาดยาง   17   สาย  
3. ถนนคอนกรีต  100  สาย  

 4. หินคลุก            1   สาย  
 (2) การไฟฟา 
 การบริการไฟฟาอยูในความดูแลของการไฟฟาสวนภูมิภาคเพ ปจจุบันมีครัวเรือนท่ีไดรับบริการ
ท่ัวถึงประมาณ รอยละ 100 แตยังมีปญหาในเรื่องของกําลังไฟฟาท่ีไมเพียงพอตอปริมาณการใชงาน         
ทําใหเกิดปญหาไฟฟาตก สงผลใหเครื่องใชไฟฟาของประชาชนไดรับความเสียหาย 
 (3) การประปา 
 หมูท่ี 1 บานเขายายชุม  
 จํานวนครัวเรือน 419 ครัวเรือน จํานวนประชากร 1,605 คน 
 มีจํานวนครัวเรอืนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรือน 419 ครัวเรือน  
 หมูท่ี 2 บานวังปลา   
 จํานวนครัวเรอืน 134 ครัวเรือน จํานวนประชากร 495 คน 
 มีจํานวนครัวเรอืนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรือน 134 ครัวเรือน 
 หมูท่ี 4 บานหัวทุง  
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 จํานวนครัวเรอืน 517 ครัวเรือน จํานวนประชากร 2,364 คน 
 มีจํานวนครัวเรอืนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรือน 517 ครัวเรือน 
 หมูท่ี 5 บานเขาโบสถ  
 จํานวนครัวเรอืน 137 ครัวเรือน จํานวนประชากร 560 คน 
 มีจํานวนครัวเรอืนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรือน 137 ครัวเรือน 
 
 หมูท่ี 7 บานมาบจันทร  
 จํานวนครัวเรือน 170 ครัวเรือน จํานวนประชากร 7054คน 
 มีจํานวนครัวเรอืนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรือน 170 ครัวเรือน 
 (4) โทรศัพท 
 พ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง ไมมีองคการโทรศัพทในพ้ืนท่ี ประชาชนใชโทรศัพทในพ้ืนท่ี
พ้ืนท่ีขางเคียง ไดแก บริษัททีโอทีจํากัด(มหาชน) สาขาเพ และบริษัททีโอทีจํากัด (มหาชน) สาขากะเฉด 
นอกจากนี้สวนใหญประชาชนจะใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีในการติดตอสื่อสารกัน ทําใหจํานวนตูโทรศัพท
สาธารณะในพ้ืนท่ีลดลง 
 (5) ไปรษณีย/การสื่อสาร/การขนสงวัสดุ ครุภัณฑ 
 พ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลงไมมีท่ีทําการไปรษณียในพ้ืนท่ี การขนสงวัสดุและจดหมายใช
ไปรษณียสาขาเพดูแลรับผิดชอบในการรับสงจดหมายและพัสดุในพ้ืนท่ีตําบลแกลง กรณีการรับพัสดุยังมี
บริษัทขนสงของเอกชนทําการจัดสง เชน Kerry Express , DHL 
 2.6.5 ระบบเศรษฐกิจ 
 (1) การเกษตร 
 จากสภาพภูมิประเทศและภูมิอากาศของตําบลแกลงท่ีเหมาะสมตอการเกษตรกรรม  และยังเปน   
พืชเศรษฐกิจของจังหวัดระยองดวย  พืชสวนใหญท่ีนิยมปลูก ไดแก ยางพารา มังคุด ทุเรียน เงาะ เปนตน 
 (2) การประมง 
 พ้ืนท่ีตําบลแกลงมีพ้ืนท่ีหมู 1 และหมูท่ี 4 ท่ีติดชายทะเลจึงมีอาชีพทําการประมงชายฝง 
 (3) การปศุสัตว 
 เกษตรกรในตําบลแกลงมีการเลี้ยงสัตวเพ่ือการคา เชน ไก หมู สวนใหญอยูในพ้ืนท่ีหมูท่ี 1 บานเขา
ยายชุม และหมูท่ี 7 บานมาบจันทร 
 (4) การทองเท่ียว 
 สถานท่ีทองเท่ียวท่ีสําคัญในเขตพ้ืนท่ีตําบลแกลง คือ ชายหาดสวนสนเปนหาดท่ีมีความสวยงาม 
จุดเดนของหาดสวนสน คือ ถนนเลียบชายหาดนั้นจะมีตนสนปกคลุมเหมือนอยูในอุโมงคของตนสน 
ระยะทางประมาณ 2 กิโลเมตร เปนเสนทางท่ีไดรับการขนานนามวาเปนถนนท่ีสวยท่ีสุดในจังหวัดระยอง 
 (5) อุตสาหกรรม  

- มีโรงงานอุตสาหกรรม จํานวน 14 บริษัท 
- มีอุตสาหกรรมในครัวเรือน จํานวน 8 แหง 
- การพาณิชย/กลุมอาชีพ คือ กลุมวิสาหกิจชุมชนตางๆ จํานวน 9 แหง 
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2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
          มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน.(2562) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอ          
การใหบริการของเทศบาลตําบลพรรณนานคร การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลพรรณานคร อําเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร
ประจํา ปงบประมาณ พ.ศ. 2562 กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ประชาชนในเขตปกครองของ
เทศบาลตําบลพรรณานครเจาหนาท่ีของรัฐ หนวยงานของรัฐและเอกชนท่ีมารับบริการหรือติดตอเทศบาล
ตําบลพรรณานคร อําเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ในรอบปงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยกําหนดขนาด
กลุมตัวอยางตามวิธีของ Taro Yamane จํานวน 375 ตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling) เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ยึดความตรงตามเนื้อหา
(Content Validity) เปนหลัก การวิ เคราะหขอมูลดวยสถิติคาเฉลี่ย เลขคณิต (Arithmetic Mean)          
คารอยละ (Percentage) ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจการใหบริการในระดับพอใจมาก
ท่ีสุดคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 คะแนน คิดเปนรอยละ 95.44 โดยเม่ือพิจารณาคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลพรรณานคร ใน 4 งาน พบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตองานดานสาธารณสุข 
รองลงมางานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ตามมาดวยงานดานรายไดหรือภาษี และงานดานพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลตําบลพรรณานคร คาเฉลี่ยเทากับ 4.80,4.79,4.78 และ 4.71 ตามลําดับ 
และเม่ือพิจารณาตามคุณภาพการใหบริการ 4 ดาน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการดาน    
สิ่งอํานวยความสะดวกมากท่ีสุด รองลงมาดานชองทางการใหบริการ ตามดวยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการและ
ดานข้ันตอนการใหบริการ คาเฉลี่ยเทากับ 4.82,4.80,4.77และ 4.71 ตามลําดับ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม.(2563) การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคท่ัวไปเพ่ือการสํารวจความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเดิด อําเภอเมืองยโสธร จังหวดัยโสธร รวมท้ัง
ทราบถึงขอเสนอแนะท่ีควรปรับปรุงการใหบริการอันจะเปนประโยชนตอเทศบาลตําบลเดิด โดยมีประเด็น
การสํารวจความพึงพอใจอยู 4 ประเด็น คือ ดานความพึงพอใจตอกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      
ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในการใหบริการ และ
ไดเสนองานบริการสาธารณะใหทําการสํารวจ จํานวน 4 ดาน ไดแก (1) งานดานการศึกษา (2) งานดาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (3) งานดานสาธารณสุขและ (4) งานดานปองกันบรรเทาสาธารณภัย     
ซ่ึงประชากรท่ีใชในการสํารวจครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบลเดิด และมารับบริการ
จํานวน 11,325 คน กลุมตัวอยางในการสํารวจในครั้งนี้ จํานวน 386 คน จากการศึกษาพบวา ประชาชน
ผูใชบริการเทศบาลตําบลเดิด มีความพึงพอใจตอการไดรับบริการโดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด           
มีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปน รอยละ 91.40 และผลการประเมินการใหบริการตามเกณฑการเทากับ 9 คะแนน 
สรุปผลการสํารวจการบริการตามภารกิจผูใหบริการ ดังนี้  ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเดิด อําเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร มีความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุดทุกดาน โดยเม่ือเรียงลําดับจากมากไปหานอย โดยแยกตามประเด็นความพึงพอใจ 4 ประเด็น
ตอการใหบริการสาธารณะ ดังนี้ 1. ดานกระบวนการและข้ันตอน มีคาเฉลี่ย 4.60 คิดเปนรอยละ 92.002 
ดานชองทางในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 4.58 คิดเปนรอยละ 91.603 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย 
4.57 คิดเปนรอยละ 91.404. ดานเจาหนาท่ีและบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย 4.53 คิดเปนรอยละ 90.60 
และภาพรวมในการสํารวจแตละดาน โดยแยกเปนสายงานบริการสาธารณะทําการสํารวจ แยกเปน 4 งาน 
ดังนี้ 1. งานดานการศึกษา มีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปนรอยละ 91.402 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม มีคาเฉลี่ย 4.55 คิดเปนรอยละ 91.003 งานดานสาธารณสุข มีคาเฉลี่ย 4.59 คิดเปนรอยละ 91.804 
งานดานปองกันบรรเทาสาธารณภัย มีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปนรอยละ 91.40 ขอเสนอแนะขอเสนอแนะ
เก่ียวกับประเด็นความพึงพอใจ ผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังตอไปนี้ 1. ขอมูลปญหาในการใหบริการของ
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เทศบาลตําบลเดิด อําเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธรมีดังนี้ ควรมีนโยบายการจัดการข้ันตอน ระยะเวลาท่ีมี
ระบบชัดเจน โปรงใส ควรจัดระบบการใหบริการท่ีดี  มีปายประชาสัมพันธใหชัดเจน จุดท่ีควรปรับปรุง 
ประชาชนผูมารับบริการ  มีขอเสนอแนะเพ่ือความสะดวก ปญหาเรื่องนี้ควรติดตอกับเจาหนาท่ีคนใด  ควรมี
บัตรคิวสําหรับผูมาขอรับบริการ 2. ขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหการบริการของเทศบาลตําบลเดิด อําเภอ
เมืองยโสธรจังหวัดยโสธร  มีดังนี้ เพ่ิมชองทางการเผยแพรทางสื่อโซเชียลมากข้ึน จัดใหมีตูรับฟงความ
คิดเห็นของผูเขารับบริการและออกนอกสถานท่ีบอยข้ึน ควรปรับปรุงสภาพแวดลอมรอบๆใหดูสวยงามอยู
เสมอ เทศบาลทุมเทการจัดกิจกรรมสงเสริมทองเท่ียวหรือเพ่ิมรายไดอยางจริงจัง ปรับปรุงถนนบางเสนทาง
ใหดีข้ึน ปรับปรุงในเรื่องการเก็บขยะ สภาพแวดลอมของตลาด การใหบริการแกไขเรื่องน้ําขัง น้ําเนาเสีย 
เพ่ิมกลองวงจรปด ไฟสองสวางตามชุมชนในจุดเปลี่ยวและเสี่ยงอันตราย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี.(2563) งานวิจัยความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงคเพ่ือศึกษาวิเคราะหความ        
พึงพอใจของประชาชนในดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริหาร ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ          
ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการองคการ
บริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 1. งานดานโยธา ไดแก งานบริหารจัดการน้ํา 
งานพัฒนาแหลงน้ําและขุดลอกคลอง 2. งานดานรายไดหรือภาษี ไดแก งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหาร
สวนจังหวัดสระบุรี 3. งานดานสวัสดิการสังคม ไดแก งานบริการสระวายน้ํา (สนามกีฬา) 4. งานดานอ่ืน ๆ 
ไดแก งานบริการดานกองทุนฟนฟูสมรรถภาพท่ีจําเปนตอสุขภาพ จังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้ เปนการ
วิจัยประยุกต (Applied Research) กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแกประชาชนท่ีมาขอรับบริการจาก
องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีจํานวน 4,800 คน นําขอมูลมาวิเคราะหโดยเชิงพรรณนา (Descriptive 
Method) โดยนําขอมูลมาหาคาอัตราสวนรอยละ คาเฉลี่ยและคาระดับความคิดเห็น ความพึงพอใจในการ
ใหบริการสาธารณะโดยองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ 1. งานดานโยธา ไดแก 
งานบริหารจัดการน้ํา งานพัฒนาแหลงน้ําและขุดลอกคลอง ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะของ
องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.73 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงรอยละ 
94.65 มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีในงานดานโยธา ไดแก      
งานดานโยธา ไดแก งานบริหารจัดการน้ํา งานพัฒนาแหลงน้ําและขุดลอกคลอง 2. งานดานรายไดหรือภาษี 
ไดแก งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะของ
องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงรอยละ 
98.00 มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีในงานดานรายไดหรือภาษี 
ไดแก งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 3. งานดานสวัสดิการสังคม ไดแก งานบริการ
สระวายน้ํา (สนามกีฬา) ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี     
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 อยูในระดับมากท่ีสุด  โดยประชาชนถึงรอยละ 91.12 มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานสวัสดิการสังคม ไดแก งานบริการสระวายน้ํา 
(สนามกีฬา) 4. งานดานอ่ืน ๆ ไดแก งานบริการดานกองทุนฟนฟูสมรรถภาพท่ีจําเปนตอสุขภาพจังหวัด
สระบุรี  ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.62 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงรอยละ 92.42 มีความพึงพอใจตอการใหบริการองคการบริหาร
สวนจังหวัดสระบุรีในงานดานอ่ืน ๆ ไดแก งานบริการดานกองทุนฟนฟูสมรรถภาพท่ีจําเปนตอสุขภาพ
จังหวัดสระบุรี 5. ระดับความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะของประชาชนตอองคการบริหารสวน
จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม มีความเฉลี่ยเทากับ 4.66 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยท่ีประชาชนเฉลี่ยรอยละ 
93.11 มีความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะ 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี.(2564) การวิจัยเรื่อง “การประเมินการใหบริการองคการบริหาร
สวนตําบลทุงสมอ อําเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี” โดยมีวัตถุประสงคในการวิจัย คือ เพ่ือประเมิน       
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การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลทุงสมอ จํานวน 5 ดาน ประกอบดวย 1. โครงการใหบริการ     
ดานงานสภาเด็กและเยาวชน 2. โครงการใหบริการดานงานสงเสริมอาชีพ 3. โครงการใหบริการดานงาน
ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 4. โครงการใหบริการดานงานบริการไฟฟาสาธารณะ 5. โครงการใหบริการ
ดานงานควบคุมอาคารและสิ่งปลูกสรางซ่ึงการวิจัยในครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey) โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูลและกลุมตัวอยางท่ีศึกษาในครั้งนี้ คือ ผูท่ีมีสวนไดสวนเสีย
ท่ีมาขอรับหรือใชบริการองคการบริหารสวนตําบลทุงสมอ อําเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี จํานวน 355 
คน โดยการสุมตัวอยางแบบสะดวกสบาย (Convenience หรือ Accidental Sampling) นํามาวิเคราะห
ขอมูลเชิงสถิติพรรณนาแสดงคาจํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคารอยละ  ผลการศึกษาขอมูล
เก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 36–45 ป มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนตนถึงมัธยมศึกษาตอนปลาย ประกอบอาชีพ
เกษตรกร มีรายไดเฉลี่ยตอ เดือนต่ํากวา 8,000 บาท และติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล
ทุงสมอ โดยเฉลี่ยนอยกวา 3 ครั้งตอป ผลการแจกแจงขอมูลเก่ียวกับการประเมินการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลทุงสมอพบวา ในภาพรวม ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการใหบริการในดาน      
ตาง ๆ ขององคการบริหารสวนตําบลทุงสมอ อําเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี อยูในระดับมากท่ีสุด       
มีคาเฉลี่ย 4.52 คิดเปนรอยละ 90.35 หากพิจารณาในแตละดาน พบวา ดานผลสัมฤทธิ์ของภารกิจในการ
ใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยมากเปนอันดับแรกท่ีคาเฉลี่ย 4.56 คิดเปนรอยละ 91.09 ซ่ึงผูตอบแบบสอบถาม     
มีความพึงพอใจผลสัมฤทธิ์ของภารกิจการใหบริการในระดับมากท่ีสุดทุกดาน โดยดานงานสภาเด็กและ
เยาวชน และดานการสงเสริมอาชีพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ท่ีคาเฉลี่ย 4.58 รองลงมา คือ ดานงานบริการไฟฟา
และแสงสวาง ท่ีคาเฉลี่ย 4.55 ดานการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.54 และดานงานปองกันและบรรเทา   
สาธารณภัย 4.53 คิดเปนรอยละ 91.00 90.74 และรอยละ 90.65 รองลงมา ผูตอบแบบสอบถามมี    
ความเห็นวาดานคุณภาพของการใหบริการ ในภาพรวมอยูระดับมาก ท่ีคาเฉลี่ย 4.52 คิดเปนรอยละ 90.50       
หากพิจารณาเปนรายดานพบวา งานสภาเด็กและเยาวชน งานสงเสริมอาชีพ และงานปองกันและบรรเทา  
สาธารณภัย มีคุณภาพอยูในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.53 คิดเปนรอยละ 90.69 ในขณะท่ีคุณภาพของ
การใหบริการดานงานบริการไฟฟาและแสงสวาง และดานการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มีคุณภาพในระดับ
มากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.51 คิดเปนรอยละ 90.25 และรอยละ 90.20 สวนดานความพึงพอใจในการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.51 คิดเปนรอยละ 90.16 
เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการบริการดานงานสงเสริมอาชีพ     
มีคุณภาพในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปนรอยละ 91.35 รองลงมา คือ การขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง มีคุณภาพในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.55 คิดเปนรอยละ 90.96 ดานงานสภาเด็กและเยาวชน 
ในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.51 คิดเปนรอยละ 90.20 ในขณะท่ีความพึงพอใจการใหบริการดานงาน
ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และดานงานบริการไฟฟาและแสงสวาง มีคุณภาพในระดับมาก ท่ีคาเฉลี่ย 
4.49 และ 4.43 คิดเปนรอยละ89.75 และรอยละ 88.55 ตามลําดับ 
          สรุป  ความพึงพอใจในบริการเปนองคประกอบท่ีสําคัญในข้ันตอนการประเมิน เปนความรูสึกท่ี
เกิดข้ึนภายใจของบุคคล หลังจากความตองการของบุคคลท่ีไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมาย  
 
2.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  ผูวิจัยสามารถนํามาสรุปเปนกรอบ 

แนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังนี้ 
  IV (ตัวแปรตน)                                DV (ตวัแปรตาม) 
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            (Independent  Variables)                                          (Dependent  Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  2.3  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ขอมูลท่ัวไปของประชาชนผูรับบริการ   
- เพศ 

- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- การศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน           
งานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล
แกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
(1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
(2) งานดานการศึกษา 
(3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
(4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 

ผูรับบริการจากองคการบริหารสวน
ตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง  
1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 
2. ตอชองทางการใหบริการ 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 



 

 

บทท่ี 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
             
          การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง นี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) เปนการวิจัยเชิงสํารวจโดยใช
แบบสอบถาม (Questionnaires) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดจัดทําแบบสอบถามโดย
การคนควาจากเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือเปนแนวทางประกอบในการวิจัยโดยมีวิธีดําเนินการ
ดังตอไปนี้ 
 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

3.1.1 ประชากร (Population) 
          ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีอาศัยในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ 
เมืองระยอง จังหวัดระยอง  ท่ีมารับบริการ จํานวน 6,000 คน จากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ 
เมืองระยอง จังหวัดระยอง  

3.1.2 กลุมตัวอยาง (Sample) 

         กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีใชบริการ (1) งานดานโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งกอสราง (2) งานดานการศึกษา (3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย (4) งานดาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง การกําหนดกลุมตัวอยางใชวิธีการ
แบบสุมของ ทาโร ยามาเน  (Taro Yamane) ขนาดของกลุมตัวอยาง ไดคํานวณจากสูตรของทาโร ยามาเน 
(Taro Yamane) ดังนี้ 

สูตร n  =           N  

             1+Ne2 

เม่ือ n คือ จํานวนตัวอยาง หรือขนาดของกลุมตัวอยาง 
N        คือ จํานวนหนวยท้ังหมด หรือ ขนาดของประชากรท้ังหมด 

  e คือ ความคาดเคลื่อนในการสุมตัวอยาง (sampling error)     
          กําหนดคาเทากับ +/ -   0.5   ภายใตความเชื่อม่ัน 95%  
 
                แทนคาใน                    n    =               6,015 
                                                             1 + 6,015 (0.05)2 
                                                    =          375     ตัวอยาง 
3.2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 

ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึน เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
เพ่ือใหไดขอมูลท่ีจะนํามาวิเคราะห ซ่ึงมารายละเอียดของข้ันตอน ดังนี้ 

3.2.1. การสรางแบบสอบถาม ข้ันตอนการดําเนินงานมีดังนี้ 
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1) ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับการวิจัย โดยศึกษาทฤษฎ ีและแนวคิด จากตําราวารสาร 
ผลงานการวิจัย วิทยานิพนธตลอดจนเอกสารตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ 

2) กําหนดเนื้อหาของคําถามในแบบสอบถาม ใหครอบคลุมในเรื่องท่ีวจิัยและวัตถุประสงค และมี
ลักษณะซ่ึงทุกคนสามารถตอบใหขอเท็จจริงได 

3.2.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaires) ความพึงพอใจในการ
รับบริการ โดยแบงหัวขอแบบสอบถามออกเปน  
          1) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรบับรกิารงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
          2)  คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานการศึกษา  
          3) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
          4) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรบับริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
          โดยคําถามในแตละชุด  มีรายละเอียด ดังนี้ 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ขอมูลสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอข้ันตอนการใหบริการ ตอชองทางการ

ใหบริการ ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และตอสิ่งอํานวยความสะดวก จากการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลแกลง โดยสรางมาตรวัดระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอยและควร
ปรับปรุง โดยมีเนื้อหาครอบคลุมภารกิจท้ังหมด  
          สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูรับบริการขององคการบรหิารสวนตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง 
 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
         วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล ใชวิธีการสัมภาษณแบบ Face-to-Face หรือใหผูถูกสัมภาษณไดตอบเอง 
และวิธีการสัมภาษณทางโทรศัพท (Phone Interview ) ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมใชทฤษฎีความนาจะ
เปน (Non Probability Sampling) กําหนดกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ  (Accidental  Sampling) จํานวน 
375 ราย ผูท่ีรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง   
 
 
 
 
 
 
 
 

3.4  การวิเคราะหขอมูล 

 
      ผูศึกษานําแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมขอมูลได  แลวมาดําเนินการดังตอไปนี้ 

          3.4.1 การตรวจสอบขอมูล (Editing) นําแบบสอบถามท่ีไดรับกลับมาตรวจสอบความถูกตองของ
การตอบแบบสอบถามในแตละชุด ซ่ึงจะแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบรูณออกอีกครั้ง 
          3.4.2 การประมวลผลขอมูล นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบความ แลวประมวลผลขอมูลโดย
ใชโปรแกรมสําเร็จรูปโดยแยกวิเคราะหตามลําดับและรายงานผลเปนคาสถิติเชิงพรรณนาในแตละสวนดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลสภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ทําการวิเคราะหขอมูล โดยใชการแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) และหาคารอยละ (Percent) จากนั้นแปลความหมายในลักษณะบรรยายดวยตาราง  
 สวนท่ี 2  ความพึงพอใจตอการใหบริการวิเคราะหโดยรวม รายขอและรายดาน โดยจํานวนรอยละ 
(Percent) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
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          สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการใหบริการ ผูศึกษาทําการจัดหมวดหมูของคําตอบหรือ
ขอคิดเห็นท่ีเหมือนหรือคลายคลึงกันแลวบรรยายสรุป 

3.4.3 วิเคราะหขอมูลและแปลผลเพ่ือนําไปเขียนรายงานฉบับสมบูรณ 
          การวิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจการใหบริการ สําหรับตัวแปร “ความพึงพอใจตอการ
ใหบริการทุกภารกิจ ” ประกอบดวยขอคําถามการบริการ 4 ดาน (ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ  
ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูบริการ  และความพึงพอใจดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก ขอมูลท่ีไดจากแบบสํารวจไดนํามาลงรหัส (Coding) และผูวิจัยไดทําการวิเคราะห
ขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS คํานวณคาสถิติตางๆ ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ 
(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) โดยมีหลักเกณฑ
ในการวิเคราะหผล และการแปรผล ดังนี้  
            1) การวิเคราะหตัวแปร “ความพึงพอใจตอการใหบริการดานตางๆ ” ขอมูลรายขอคําถามใชการ
แจกแจงความถ่ีและการคิดคารอยละ 
                   การวิเคราะหคะแนนคําตอบในแตละขอของคําตอบ (Item) เปนการคิดคาคะแนน 
โดยมีเกณฑการใหคะแนนคําตอบแตละขอ ดังนี ้

คาคะแนน       5    คะแนน หมายถึง พอใจมากท่ีสุด     
คาคะแนน       4    คะแนน หมายถึง พอใจมาก 
คาคะแนน       3   คะแนน หมายถึง พอใจปานกลาง           
คาคะแนน       2    คะแนน หมายถึง พอใจนอย                  
คาคะแนน       1   คะแนน หมายถึง ควรปรับปรุง   

   2) หลักเกณฑการแปรผลโดยการแบงคะแนนตามชวง โดยแบงชวงระดับแตละระดับดวย 
วิธีความกวางของอันตรภาคชั้น และใชสูตร 

อันตรภาคชั้น =          พิสัย 
       จํานวนชั้น 
 

       =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
จํานวนชั้น 

      =          5 – 1 
5 

     =          0.80 
 

               กําหนดเกณฑคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ    แบงเปน 5 ระดับดังนี้ 
คะแนน 1.00 - 1.80  ควรปรับปรุง               
คะแนน 1.81 - 2.60  พอใจนอย                  
คะแนน 2.61 - 3.40  พอใจปานกลาง           
คะแนน 3.41 - 4.20  พอใจมาก 
คะแนน 4.21 - 5.00  พอใจมากท่ีสุด     

 
  3) การแปลผลคาคะแนนความพึงพอใจในรูปแบบอัตราคารอยละ   หลังจากไดคาคะแนนเฉลี่ย

ความพึงพอใจ (คะแนนต่ําสุดถึงสูงสุดระหวาง 1 – 5 คะแนน) จะมีการแปรคาคะแนนเปนอัตรารอยละ ตาม
สูตรการคํานวณดังนี้ 
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       รอยละความพึงพอใจ   =   คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ x 100 
                                                       5 

การแปลผลระดับความพึงพอใจเทียบคาคะแนนตามเกณฑการประเมิน    ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจมากกวารอยละ  95  ข้ึนไป ระดบัคะแนน  10 
  ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    95 ระดับคะแนน  9 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    90 ระดบัคะแนน  8 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    85 ระดบัคะแนน  7 
            ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    80 ระดับคะแนน  6 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    75 ระดบัคะแนน  5 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    70 ระดบัคะแนน  4 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    65 ระดบัคะแนน  3 
    ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    60 ระดบัคะแนน  2 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    55 ระดับคะแนน  1 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    50 ระดบัคะแนน  0 

 
 

 
 
 
3.5  สถิติท่ีใชในการวิจัย 
 

ผูวิจัยไดกําหนดแนวทางการวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะหขอมูลพ้ืนฐานของกลุมตัวอยาง 

นําเสนอโดยใชสถิติรอยละ (Percentage) คาความถ่ี (Frequency) สถิติคาเฉลี่ย ( X  ) คาเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (Standard Deviation)  

3.5.1 คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean หรือ X  ) 

                                      X   =   Σx 
                                        n 

                   เม่ือ  X   คือ คาเฉลี่ยเลขคณิต 

                          Σx คือ ผลบวกของขอมูลทุกคา 
                            n คือ จํานวนขอมูลท้ังหมด 

3.5.2 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ คา S.D.) 
          

                       S.D.  =        = 
                             
                   เม่ือ S  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                   (Σx)2 แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 

                     ΣX2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
            n    แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

N (Σx)2 - ΣX2  
    n (n-1) 
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บทท่ี  4 
 

ผลการศึกษา 
 

       การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและติดตอการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล 
แกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ผูวิจัยไดทําการสํารวจ โดยผลการศึกษา แบงเปน 3 สวนดังนี้  

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา  
อาชีพ  รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน   

สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลงโดยแตละ
งานประกอบดวย ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความ      
พึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง  

โดยสัญลักษณท่ีใชในการแสดงผล มีดังนี้  
SD หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

X  หมายถึง คาเฉลี่ย 
n  หมายถึง จํานวนตัวอยาง 

 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ 71.7 เพศชายคิดเปนรอยละ 28.3   
อายุ  ผูรับบริการสวนใหญมีอายุระหวาง  40 – 59  ป  คิดเปนรอยละ 46.1  รองลงมามีอายุระหวาง 

20 – 39 ป  คิดเปนรอยละ 32.0 และผูรับบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ปนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 5.3   
สถานภาพสมรส ผูรับบริการสวนใหญมีสถานภาพสมรส  คิดเปนรอยละ  76.3 รองลงมาโสด คิด

เปนรอยละ 14.4 และมีสถานะ หมาย/หยา/แยกกันอยู  คิดเปนรอยละ 9.3      
การศึกษา ผูรับบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับ มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. คิดเปนรอยละ 52.8 

รองลงมามีการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือตํ่ากวา/ไมไดเรียน คิดเปนรอยละ 21.6 และผูรับบริการมี
การศึกษาระดับปริญญาตรีนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ  5.6  

อาชีพ ผูรับบริการสวนใหญมีอาชีพคาขายรายยอย / อาชีพอิสระคิดเปนรอยละ 32.3 รองลงมามี
อาชีพลูกจาง / พนักงานบริษัท คิดเปนรอยละ 16.5 และผูรับบริการมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษานอยท่ีสุด คิด
เปนรอยละ 4.5 

รายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ผูรับบริการสวนใหญมีรายไดระหวาง 5,000  -  10,000  บาท คิดเปน
รอยละ 61.9 รองลงมามีรายไดต่ํากวา  5,000  บาท คิดเปนรอยละ 17.1  และผูรับบริการมีรายไดระหวาง
25,001 - 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 0.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี  4.1    
ตารางท่ี 4.1 แสดงคาจํานวน  รอยละผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอความ จํานวน รอยละ 
เพศ   
ชาย 106 28.3 
หญิง 269 71.7 
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รวม 375 100.00 
อายุ   
ต่ํากวา 20  ป   20   5.3 
20 – 39 ป   120 32.0 
40 – 59 ป  173 46.1 
60  ปข้ึนไป   62 16.5 

รวม 375 100.00 
สถานภาพ   
โสด   54 14.4 
สมรส 286 76.3 
หมายหยา/แยกกันอยู   35   9.3 

รวม 375 100.00 
ระดับการศึกษา   
ประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน   81 21.6 
มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. 198 52.8 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา/ปวส.   42 11.2 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา   33   8.8 
ปริญญาตรี   21   5.6 
สูงกวาปริญญาตรี - - 

รวม 375 100.00 
อาชีพ   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   24   6.4 
ลูกจาง / พนักงานบริษัท   62 16.5 
ผูประกอบการ / เจาของธุรกิจ   35   9.3 
คาขายรายยอย / อาชีพอิสระ 121 32.3 
แมบาน / พอบาน / เกษียณ   35   9.3 
นักเรียน/นักศึกษา   17   4.5 
เกษตรกร / ประมง  42 11.2 

ขอความ จํานวน รอยละ 
อ่ืนๆ ระบุ รับจางท่ัวไป 39 10.4 

รวม 375 100.00 
รายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน   
ต่ํากวา  5,000  บาท   64 17.1 
5,000 - 10,000 บาท 232 61.9 
10,001 - 15,000 บาท   42 11.2 
15,001 - 20,000 บาท   19   5.1 
20,001 - 25,000 บาท   15   4.0 
25,001 - 30,000 บาท                       3   0.8 
30,001 บาทข้ึนไป - - 
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รวม 375 100.00 

 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสรางขององคการบริหาร
สวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
 
         ความพึงพอใจการใหบริการ ประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80  หรือ
รอยละ 95.2 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนํา
ข้ันตอนในการใหบริการ เปนลําดับท่ี  1 มีค าเฉลี่ ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 รองลงมาผู รับบริการมี                
ความพึงพอใจความรวดเร็วในการใหบริการและความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน เปนลําดับท่ี 2  
มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง
เสมอภาคเทาเทียมกันนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 
           ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ  
รอยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับริการมีความพึงพอใจเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน    
แจงรายชื่อและเบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 
หรือรอยละ 96.2 รองลงมาผูรับริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
แบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือ
ทาง website เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับ
ขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมี
คาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 
 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1        
มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับ
บริการและความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี          
เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกายสุภาพ 
เรียบรอย มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 

 ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80  
หรือรอยละ 96.0 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับริการมีความพึงพอใจ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / 
เครื่องมือในการใหบริการและมีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ เปนลําดับท่ี 1          
มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 เทากัน รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ี
สามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสมและความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 
เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 
เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 
6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                 งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ดานขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
2. มปีายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. มคีวามรวดเร็วในการใหบริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอน 
ในการใหบริการ 

 
4.82 

 
0.63 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลังเสมอภาคเทาเทียมกัน 4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสุด 7 
6. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบรกิารแตละข้ันตอน 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ 
ความตองการของผูรับบริการ 

 
4.80 

 
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
ดานชองทางการใหบริการ      
1. มปีาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความ
ชัดเจน 

 
4.79 

 
0.60 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายการใชบริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.78 

 
0.61 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายแบบ 
เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพท
ตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือทาง website 

 
4.80 

 
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและ
เบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือตดิตอ
สอบถาม 

 
4.81 

 
0.59 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

ภาพรวม 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย มมีารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.79 0.58 95.8 พอใจมากท่ีสุด 6 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.81 0.60 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอม
ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.81 

 
0.60 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.80 0.59 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. มคีวามรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.80 0.59 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.81 0.60 96.2 พอใจมากท่ีสุด  
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ 
หองนํ้า โทรศัพทสาธารณะ ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
5. มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสดุ 1 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.78 0.57 95.6 พอใจมากท่ีสุด 6 
ภาพรวม 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสดุ  

 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสรางขององคการบริหารสวนตําบล
แกลง อําเภอเมืองระยอง  จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ  96.0 ในกรณี
จําแนกเปนรายดาน พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ
รอยละ 96.2  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการและตอสิ่งอํานวยความสะดวก        
เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ
นอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ  95.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.3 
 
 

ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานโยธา การขออนญุาตปลูกสิ่งกอสรางขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  ในภาพรวม 
  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD.) 

  คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.81 0.60 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานการศึกษาขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง  
 
         ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  
          ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.81  หรือ
รอยละ 95.4 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีจํานวนบุคลากรท่ีใหบริการท่ีเพียงพอและ 
มีข้ันตอนและกระบวนการในการใหบริการไมซับซอน เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 เทากัน



52 
 

รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจใหบริการท่ีเปนไปตามลําดับของผูมาใชบริการ เปนลําดับท่ี 3  มีคาเฉลี่ย 
4.81 หรือรอยละ 96.2 และผูรับบริการมีความพึงพอใจความรวดเร็วในการใหบริการและระยะเวลารอคอยรับ
บริการเหมาะสมนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 เทากัน 
 
 
 
         ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ      
รอยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการสอบถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะ
จากผูปกครองโดยตรง เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมี
ชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือทาง website  เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 
96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใสและใหการดูแลนักเรียนของครูและความรู
ความสามารถในการสอนหนังสือของครู เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 เทากัน รองลงมา
ผูรับบริการมีความพึงพอใจความรับผิดชอบในการสอนของครูและความสัมพันธท่ีดีระหวางครูกับผูปกครองและ
นักเรียน เปนลําดับท่ี 3  มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 เทากัน  และผูรับบริการมีความพึงพอใจบุคลิกภาพและ
การแตงกายของครูนอยท่ีสดุ เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 
  ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80  หรือ
รอยละ 96.0 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจอาคารหรือหองเรียนมีความเหมาะสม      
เปนลําดับท่ี 1  มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจหองเรียนจัดใหมีสื่อการ
เรียนการสอนไดอยางเหมาะสม เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 และผูรับบริการมีความพึงพอใจ
สนามกีฬา สถานท่ีพักผอนกวางขวางเพียงพอกับจํานวนนักเรียนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือ
รอยละ 95.6  รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.4 
 

ตารางท่ี 4.4  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                 งานดานการศึกษาขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ  
1. มีจํานวนบุคลากรท่ีใหบริการท่ีเพียงพอ 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีข้ันตอนและกระบวนการในการใหบริการไมซับซอน 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสดุ 1 
3. ใหบริการอยางเปนระบบและมคีวามเหมาะสม 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. ใหบริการท่ีเปนไปตามลําดับของผูมาใชบริการ 4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด 3 
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
6. ระยะเวลารอคอยรับบริการเหมาะสม 4.79 0.63 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 

ภาพรวม 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด  
ตอชองทางการใหบริการ  
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. มปีาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการความชัดเจน 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบาย 
ในการใชบริการ 

 
4.79 

 
0.61 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับ 
ความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 4.77 

 
0.59 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
รูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือทาง 
website 

  
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและ
เบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือตดิตอ
สอบถาม 

  
0.56 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

6. มีการสอบถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากผูปกครอง
โดยตรง 

 
4.81 

 
0.62 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

ภาพรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
1. บุคลิกภาพและการแตงกายของครู 4.79 0.67 95.8 พอใจมากท่ีสุด 6 
2. กิริยามารยาท การพูดจาสุภาพออนโยนของครู 4.80 0.68 96.0 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. ความเอาใจใสและใหการดูแลนักเรียนของคร ู 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ความรูความสามารถในการสอนหนังสือของครู 4.83 0.59 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
5. ความรับผดิชอบในการสอนของคร ู 4.82 0.58 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
6. ความสัมพันธท่ีดีระหวางครกัูบผูปกครองและนักเรยีน 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด  
ตอสิ่งอํานวยความสะดวก  
1. อาคารหรือหองเรยีนมีความเหมาะสม 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. ความสะอาดของสถานท่ีและสภาพแวดลอม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. หองเรียนจัดใหมสีื่อการเรียนการสอนไดอยางเหมาะสม 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. หองนํ้า หองสวม มีความสะอาดและปลอดภัย 4.80 0.62 96.0 พอใจมากทีสุด 3 
5. สนามกีฬา สถานท่ีพักผอนกวางขวางเพียงพอ 
กับจํานวนนักเรียน 4.78 

 
0.60 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

6. การจัดการจราจรบริเวณดานหนาโรงเรยีน 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
ภาพรวม 4.80 0.64 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
 

ความพึงพอใจการใหบริการงานดานการศึกษาขององคการบรหิารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 
            ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ  96.2 ในกรณี
จําแนกเปนรายดาน พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 
หรือรอยละ 96.4  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 

4.80 

4.78 



54 
 

หรือรอยละ 96.2 เทากัน ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 
หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 
4.79 หรอืรอยละ 95.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.5 
 
ตารางท่ี 4.5  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                 งานดานการศึกษาขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD.) 

  คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.64 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยขององคการบริหารสวน
ตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
 
          ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ   
รอยละ 96.2 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน 
เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 และผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการใหบริการ
ตามลําดับกอนหลังเสมอภาคเทาเทียมกันนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 

 
 
ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ

รอยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับริการมีความพึงพอใจจุด/ชองบริการมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายในการใชบริการและเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของ
ผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2  เทากัน 
รองลงมาผูรับริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน      
ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณียหรือทาง 
website เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็น
ตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 
หรือรอยละ 95.4    
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ      
รอยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการและ   
มีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําข้ันตอนได เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 เทากัน 
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รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการ
ของเจาหนาท่ี  เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย  4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0 
         ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.79 หรือ
รอยละ 95.8  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวย
ความสะดวกใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสมและความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา 
โทรศัพท สาธารณะ  ท่ีนั่งคอยรับบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 เทากัน รองลงมา
ผูรับบริการมีความพึงพอใจความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม เปนลําดับท่ี 3  มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ   
รอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู       
เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.6 
 
ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดั
บ 
ท่ี 

ตอขัน้ตอนการใหบริการ      
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.83 0.61 96.6 พอใจมากที่สดุ 1 
2. มีปายที่แสดงขั้นตอนอยางชัดเจน 4.79 0.64 95.8 พอใจมากที่สุด 6 
3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 4.82 0.65 96.4 พอใจมากที่สุด 2 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนในการ 
ใหบริการ 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
5 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลังเสมอภาคและเทาเทียมกัน 4.78 0.63 95.6 พอใจมากที่สุด 7 
6. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละขั้นตอน 4.81 0.67 96.2 พอใจมากที่สุด 3 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการ
ของผูรับบริการ 

 
4.81 

 
0.69 

 
96.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

ภาพรวม 4.81 0.66 96.2 พอใจมากท่ีสุด  
ตอชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธบอกจุดบริการมีความชัดเจน 4.79 0.68 95.8 พอใจมากที่สุด 4 
2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายการใชบริการ 4.81 0.67 96.2 พอใจมากที่สุด 1 
3. การเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.77 

 
0.62 

 
95.4 

 
พอใจมากที่สุด 

 
5 

4. มีชองทางเพือ่เลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ 
เชน ทางโทรศัพทที่ติดตองายและมีเจาหนาที่รับโทรศัพท
ตลอดเวลาสถานที่ติดตอทางไปรษณียหรือทางwebsite 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอร
ติดตอของผูรับผิดชอบเพื่อใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม 

 
4.81 

 
0.59 

 
96.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ 4.82 0.66 96.4 พอใจมากที่สุด 1 
2.  แตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ย้ิมแยม แจมใส   4.75 0.62 95.0 พอใจมากที่สุด 6 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาที่มาติดตอ/รับบริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากที่สุด 4 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดั
บ 
ท่ี 

4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมใน
การใหบริการของเจาหนาที ่

 
4.80 

 
0.63 

 
96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

5. เจาหนาที่ใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัติ 4.79 0.64 95.8 พอใจมากที่สุด 4 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนได 4.82 0.61 96.4 พอใจมากที่สุด 1 

ภาพรวม 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
ตอส่ิงอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพื้นทีก่ารใหบริการที่สามารถอาํนวยความสะดวกใหแก
ผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.81 

 
0.61 

  
96.2 

 
พอใจมากทีสุด 

 
1 

2. ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก   เชน ที่จอดรถ 
หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ  ที่น่ังคอยรับบริการ 

 
4.81 

 
0.64 

 
96.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

3.  ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.80 0.51 96.0 พอใจมากที่สุด 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เคร่ืองมือในการใหบริการ 4.79 0.57 95.8 พอใจมากที่สุด 4 
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.78 0.69 95.6 พอใจมากที่สุด 5 
6. ความพอใจตอส่ือประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.75 0.61 95.0 พอใจมากที่สุด 6 

ภาพรวม 4.79 0.64 95.8 พอใจมากที่สุด  

ความพึงพอใจการใหบรกิารงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยขององคการบริหารสวน
ตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

          ในภาพรวม  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เม่ือพิจารณา
รายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ
รอยละ 96.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการและตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปน
ลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความ
สะดวกนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.7 
 

ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ   
                 งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยขององคการบริหารสวนตําบลแกลง          
                 ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละของ
คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.66 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.79 0.64 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.80 0.67 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
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ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้ 

ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือ   
รอยละ 96.6  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนํา
ข้ันตอนในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ 4.86 หรือรอยละ 97.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจ
ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.85 หรือรอยละ 97.0 และผูรับบริการมี   
ความพึงพอใจมีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง เสมอภาคเทาเทียมกันนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 
4.81 หรือรอยละ 96.2   

 
 
ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ

รอยละ 96.2 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอ
ประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอ
ทางไปรษณีย  หรือทาง website เปนตนเปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 รองลงมามีผูรับบริการ
ความพึงพอใจมีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.82 
หรือรอยละ 96.4 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 
           เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.84 หรือ
รอยละ 96.8  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ      
เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.86 หรือรอยละ 97.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจใหคําแนะนําตลอดเวลา
ท่ีมาติดตอ/รับบริการและความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของ
เจาหนาท่ีเปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.85 หรือรอยละ 97.0 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0   

 ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.82  
หรือรอยละ 96.4  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถ
อํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.85 หรือรอย 97.0  รองลงมา
ผูรับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท 
สาธารณะ  ท่ีนั่งคอยรับบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.84 หรือรอยละ 96.8  และผูรับบริการมีความ       
พึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.78  หรือ
รอยละ 95.6 รายละเอียดในตารางท่ี 4.8 

 
ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.85 0.64 97.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.84 0.60 96.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 4.83 0.63 96.6 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนการ
ใหบริการ 

 
4.86 

 
0.65 

 
97.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง เสมอภาคเทาเทียมกัน 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 7 
6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 6 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 

 
4.83 

 
0.64 

 
96.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด  
ตอชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สญัลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความ
ชัดเจน 

 
4.82 

 
0.63 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสดุ 

 
2 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช
บริการ 

 
4.81 

 
0.61 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.79 

 
0.60 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
รูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือทาง 
website 

 
4.83 

 
0.64 

 
96.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและ
เบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือตดิตอ
สอบถาม 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.86 0.64 97.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย มมีารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.80 0.59 96.0 พอใจมากท่ีสุด 6 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.85 0.63 97.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอม
ในการใหบรกิารของเจาหนาท่ี 

 
4.85 

 
0.61 

 
97.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.81 0.60 96.2 พอใจมากท่ีสุด 5 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.84 0.61 96.8 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.84 0.63 96.8 พอใจมากท่ีสุด  
ตอสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบรกิารอยางเหมาะสม 

 
4.85 

 
0.63 

 
97.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ 
หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ  ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

 
4.84 

 
0.62 

 
96.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.83 0.63 96.6 พอใจมากท่ีสดุ 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.82 0.61 96.4 พอใจมากทีสุด 4 
5. มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสดุ 6 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ภาพรวม 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6  เม่ือ
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.84 
หรือรอยละ 96.8 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.83 
หรือรอยละ 96.6 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 
96.4 และผูรับบริการความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ   
รอยละ 96.2 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.9 

 
ตารางท่ี 4.9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
               งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  ในภาพรวม 
  

 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.84 0.63 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด  

 
 
 
 
 
 
 
 
สรุป ความพึงพอใจการใหบริการทุกภารกิจขององคการบรหิารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง  
จังหวัดระยอง  
 
       ในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการใหบริการทุกภารกิจ โดยมีคาเฉลี่ย  4.81 หรือ
รอยละ 96.2  เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจ      
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งานดานการศึกษา เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางและงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 3   
มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เทากัน รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.10 
 
ตารางท่ี 4.10  สรุป คารอยละ คะแนนเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการให                     
                   บริการทุกภารกิจขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
  

ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. งานดานการศึกษา  4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  4.80 0.67 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
                       ภาพรวม 4.81 0.64 96.2 พอใจมากท่ีสุด  

 
สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2565 องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ได
กําหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ไดแก ดังนี้  (1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง           
(2) งานดานการศึกษา (3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย (4) งานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม โดยประเมินความพึงพอใจแลวปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงาน ตามตารางท่ี 
4.10 ดังนี้ รอยละ 96.0 รอยละ 96.2 รอยละ 96.0 และรอยละ 96.6  
 
                                     คํานวณ =    384.8 
                                                                    4 
                                                           =    96.2 
 
                                      คะแนนท่ีได       =    10   คะแนน 
 
 
สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ 
เมืองระยอง  จังหวัดระยอง  
 
         3.1 ส่ิงท่ีประทับใจ  
         (1) ผูบริหารใกลชิดประชาชน เจาหนาท่ีและบุคลากรบนสํานักงาน มีความเปนกันเอง ใหบริการดี              
ใหคําแนะนําดี พูดจาสุภาพเรียบรอย ใหการชวยเหลือและดูแลประชาชนเปนอยางดี มีการจัดระเบียบ
ชายหาด เพ่ือใหประชาชนไดประกอบอาชีพ  
           (2) งานดานการศึกษา ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ครูดูแลเด็กดีมาก มีการประเมินพัฒนาการของเด็ก และ
แจงใหผูปกครองทราบ ถามีปญหาจะรวมกันแกปญหา 
         3.2 ปญหา  
         (1) หนาวัดศรีวโนภาสจะเปนหลุม มีการแกปญหาแตทําไดชั่วคราว ก็จะกลับเปนเหมือนเดิม 
         (2) ไฟทางสวางไมสมํ่าเสมอ 



61 
 

         3.3 ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
         1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรมีบริการเก็บคาขยะนอกสถานท่ีและนอกเวลา เพ่ืออํานวย
ความสะดวกใหประชาชน 
         2) ในภาวะเศรษฐกิจไมดี ตองการใหอบต.ลดเก็บคาขยะ เพ่ือเปนกําลังใจแกประชาชน 
 
 



บทท่ี  5 
 

สรุปผลและขอเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผล 
 

การสํารวจความพึงพอใจบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง  จังหวัด
ระยองพบวา ในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการใหบริการทุกภารกิจ โดยมีคาเฉลี่ย  
4.81 หรือรอยละ 96.2  เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 รองลงมาผูรับบริการมีความ    
พึงพอใจงานดานการศึกษา เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางและงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยนอยท่ีสุด 
เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เทากัน  

 
5.2 ขอเสนอแนะ 
 

ในภาพรวมผลการดําเนินงานดานบริการขององคการบรหิารสวนตําบลแกลง มีความสอดคลองกับ
ความพึงพอใจของประชาชนตอนโยบายและแผนพัฒนาในดานตางๆแสดงใหเห็นถึงความสามารถในการ
ตอบสนองตอความตองการและการแกไขปญหาในทองถ่ินไดอยางมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับความมุง
หมายเพ่ือการกระจายอํานาจใหแกประชาชนในตําบล เพ่ือแกไขปญหาและสนองตอบความตองการของ
ตนเอง อันจะสงผลใหการพัฒนาคุณภาพชีวิต ความเปนอยูของประชาชนในชุมชนดีข้ึน จะเห็นไดวา 
องคการบริหารสวนตําบล เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท่ีมีความใกลชิดกับประชาชนสวนใหญของ
ประเทศมากท่ีสุด บทบาทและภารกิจขององคการบริหารสวนตําบล จึงเปนบทบาทท่ีสงผลกระทบโดยตรง
ตอประชาชนในทองถ่ิน  ดังนั้นภาพลักษณของการบริหารจัดการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง จึง
จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีกลไกการบริหารจัดการท่ีโปรงใส ซ่ือตรง เปนธรรม มีประสิทธิภาพประสิทธิผล 
และการเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวน รวมในการบริหารจัดการ และการตรวจสอบการทํางานของ
องคการบริหารสวนตําบลแกลง ในทุกข้ันตอนเพ่ือสะทอนภาพลักษณของการบริหารจัดการขององคการ
บริหารสวนตําบลท่ีดี ท้ังนี้หากองคการบริหารสวนตําบลแกลง มีการบริหารจัดการโดยยึดถือตามหลักการ
พ้ืนฐานธรรมาภิบาล (Good governance) อยางเครงครัดแลว ถือไดวาเปนการบริหารจัดการมิติใหมท่ีจะ
สรางสรรค ประชาธิปไตยจากฐานรากท่ีแทจริง ชุมชนจะสามารถอยูรวมกันสรางสรรค และจรรโลงให เกิด
การพัฒนาท่ียั่งยืนอยางแทจริงตอไป 

 
              จากผลสรุปการศึกษา  ผูวิจัยขอเสนอแนะแนวทางการบริหารจัดการขององคการบริหารสวน
ตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง  จังหวัดระยอง ในระดับนโยบายและระดับปฏิบัติ  ดังนี้ 
 

 5.2.1 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองมีการจัดทําแผนพัฒนาหนวยงาน และมีการนําแผนงาน 

ไปสูการปฏิบัติจริง  โดยเจาหนาท่ีในหนวยงานตองเขาใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน การจัดทํา
แผนพัฒนาจะตองมาจากความตองการของประชาชนในพ้ืนท่ีอยางแทจริง 
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           2) องคการบริหารสวนตําบลแกลง จะตองมีการกํากับ และติดตามประเมินผล นําผลการประเมิน    
มาทําการปรับปรุงแกไขอยางแทจริง 

3)  องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองมีการจัดลําดับความสําคัญของงานในแตละดานและมี    
การดําเนินการท้ังเชิงรับและเชิงรุกอยางรวดเร็ว 

4) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองมีการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงานภายใตผลของ      
การประเมินการปฏิบัติราชการท้ังจากภายนอกองคกร เชน ประชาชนผูรับบริการและจากภายในองคกร  
เชน  เจาหนาท่ีภายในหนวยงานทุกระดับ  ทุกหนวยงาน 
          5.2.2 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ในภาพรวมจะอยูในระดับความพึงพอใจ    
มากท่ีสุด แตมีงานท่ีตองพัฒนา ไดแก งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง ประเด็นความพึงพอใจ
ตอชองทางการใหบริการ คือ ความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เปนตน ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลแกลง  ควรจัดหาสิง่อํานวยความสะดวก เชน กระดาษ 
ดินสอ ปากกา หรือทําเปนแบบสอบถามใหเลือกขอความท่ีตรงกับความคิดเห็น แลวใสในกลองท่ีจัดไว 
พรอมท้ังจูงใจใหประชาชนเห็นความสําคัญของการแสดงความคิดเห็น เพ่ือท่ีจะไดนําความคิดเห็นของทาน
มาปรับปรุงการบริการ สําหรับงานดานการใหบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย        
มีประเด็นความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก คือ ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสาร        
ใหความรู องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองสรางความพึงพอใจประชาชนตอสื่อประชาสัมพันธท่ีทันสมัย  
มีการพัฒนาการประชาสัมพันธ/การสื่อสารอยางไรใหประชาชนไดรับรูขอมูลขาวสาร การดําเนินภารกิจ
ตางๆของอบต . สงเสริมใหประชาชนมีสวนรวมในภารกิจของอบต . ซ่ึงจะทําให เกิดความรักและ          
ความภาคภูมิใจในทองถ่ินของตนเอง ปจจุบันตองใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเนื่องจากมีความกาวหนา และ
รวดเร็ว เชน ติดตามผานชองทางโซเชียลมีเดีย/อินเตอรเน็ต ทาง Facebook และ application line      
ซ่ึงสงผลตอการรับรูของประชาชนในทุกกลุมบุคคลเปนอยางดี นอกจากนี้การไดรับขอมูลขาวสารจากคําบอก
เลาจากบุคคลก็มีความสําคัญเชนกัน จึงตองพัฒนาความรูและทักษะการประชาสัมพันธใหกับสมาชิกสภา
องคการบริหารสวนตําบลแกลงควบคูดวย เพ่ือเปนตัวแทนในการเผยแพรขาวสาร/กิจกรรมของอบต.ใหตรง
กับความตองการของประชาชน สรางความรูความเขาใจใหกับประชาชนในพ้ืนท่ีอันจะนํามาซ่ึงการไดรับ
ความรวมมือในท่ีสุด ท้ังตองมีการพัฒนาชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายใหมากข้ึน นอกจากนั้นควรมี
การประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ไดแก การตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน เพ่ือใหเกิด
ระบบการควบคุมตนเอง เพ่ือเสนอใหฝายบริหารทราบตอไป 

 
 

           5.2.3 ขอเสนอเพ่ิมเติมของผูรับบริการองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง  
         (1) สิ่งท่ีประทับใจ  
            1) ผูบริหารใกลชิดประชาชน เจาหนาท่ีและบุคลากรบนสํานักงาน มีความเปนกันเอง ใหบริการดี              
ใหคําแนะนําดี พูดจาสุภาพเรียบรอย ใหการชวยเหลือและดูแลประชาชนเปนอยางดี มีการจัดระเบียบ
ชายหาด เพ่ือใหประชาชนไดประกอบอาชีพ  
             2) งานดานการศึกษา ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ครูดูแลเด็กดีมาก มีการประเมินพัฒนาการของเด็ก 
และแจงใหผูปกครองทราบ ถามีปญหาจะรวมกันแกปญหา 
         (2) ปญหา  
            1) ถนนหนาวัดศรีวโนภาสจะเปนหลุม มีการแกปญหาแตทําไดชั่วคราว ก็จะกลับเปนเหมือนเดิม 
            2) ไฟทางสวางไมสมํ่าเสมอ 
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         (3) ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
           1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรมีบริการเก็บคาขยะนอกสถานท่ีและนอกเวลา เพ่ืออํานวย
ความสะดวกใหประชาชน 
           2) ในภาวะเศรษฐกิจไมดี ตองการใหอบต.ลดเก็บคาขยะ เพ่ือเปนกําลังใจแกประชาชน 

แนวทางในการแกปญหาในทุกๆดานนั้น องคการบริหารสวนตําบลแกลง ในฐานะผูบริหารระดับ
ทองถ่ินตองเรงดําเนินการแกไขในสิ่งท่ีประชาชนตองการ และเรงพัฒนางานดานตางๆใหเปนไปตาม
แผนพัฒนาทองถ่ินและแผนยุทธศาสตรการพัฒนาขององคกรโดยเร็ว ใหสอดคลองกับความตองการของ
ประชาชนท่ีแทจริง พรอมท้ังประชาสัมพันธใหประชาชนทราบอยางสมํ่าเสมอและครอบคลุมพ้ืนท่ี เพ่ือให
ประชาชนไดเห็นการพัฒนาท่ีเปนรูปธรรม สัมผสัจับตองได และสามารถสรางความเชื่อม่ันใหแกประชาชนได
เพ่ิมข้ึน 

ขอเสนอแนะในการศึกษาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรนําไปใช 
1. ผูบริหารและผู ท่ี เก่ียวของประเด็นท่ีเปนปญหาของประชาชน ควรนําผลการศึกษานี้ ไป

ดําเนินการพัฒนา ปรับปรุงและแกไข การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลงใหดียิ่งๆข้ึนไป และ
เปนไปตามมาตรฐานความคาดหวังของประชาชน ถาผลท่ีไดรับจากการไดรับบริการนั้นต่ํากวาความคาดหวัง 
จะทําใหเกิดความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นตรงกับความคาดหวังของประชาชน จะทําให
ประชาชนเกิดความพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นสูงกวาความคาดหวังของประชาชน จะ
ทําใหประชาชนเกิดความประทับใจ ดั่งเชนความประทับใจท่ีประชาชนมีใหแกองคการบริหารสวนตําบล    
แกลง ดังกลาวขางตน 

2. ผลจากการไดรับบริการท่ีเกินความคาดหวัง ทําใหประชาชนเกิดความประทับใจ ผูบริหาร
องคการบริหารสวนตําบลแกลง สามารถจัดโครงการเพ่ือเปนขวัญกําลังใจใหแกพนักงานท่ีมีผลงานเปนท่ี
ยอมรับ เชน โครงการเชิดชูเกียรติแกขาราชการและเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติและบริการใหแกประชาชาชนตาม
มาตรฐานการบริหารงานบุคคลสวนทองถ่ิน 



                                                                 

 

 

 

 

การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ 
ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
อําเภอเมืองระยอง  จังหวัดระยอง 
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