
(ก) 
 

 บทสรุปสําหรับผูบริหาร  
 

การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง  
จังหวัดระยอง ในงานบริการ 4 ดาน คือ  
           1. ข้ันตอนการใหบริการ   
          2. ชองทางการใหบริการ 

3. เจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 
4. สิ่งอํานวยความสะดวก 
ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบล    

แกลง อําเภอเมืองระยอง  จังหวัดระยอง ทําใหผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและ
ขอเสนอแนะตางๆ และนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการให มี
ประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาวิจัย         
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสรางแบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนท่ีรับบริการจาก
องคการบริหารสวนตําบลแกลง จํานวน 375 ราย ปรากฏผลดังนี้ 
 

ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. งานดานการศึกษา  4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  4.80 0.67 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
                       ภาพรวม 4.81 0.64 96.2 พอใจมากท่ีสุด  

 
สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2565 องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ได
กําหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ไดแก ดังนี้  (1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง           
(2) งานดานการศึกษา (3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย (4) งานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม โดยประเมินความพึงพอใจแลวปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงาน ตามตารางท่ี 
4.10 ดังนี้ รอยละ 96.0 รอยละ 96.2 รอยละ 96.0 และรอยละ 96.2  
                                     คํานวณ =    384.8 
                                                                    4 
                                                           =    96.2 
                                      คะแนนท่ีได       =    10   คะแนน 
 
 
ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 

แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ในภาพรวมจะอยูในระดับความพึงพอใจ    มาก
ท่ีสุด แตมีงานท่ีตองพัฒนา ไดแก งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง ประเด็นความพึงพอใจตอชอง
ทางการใหบริการ คือ ความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 



แบบสอบถาม เปนตน ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลแกลง  ควรจัดหาสิ่งอํานวยความสะดวก เชน กระดาษ 
ดินสอ ปากกา หรือทําเปนแบบสอบถามใหเลือกขอความท่ีตรงกับความคิดเห็น แลวใสในกลองท่ีจัดไว พรอม
ท้ังจูงใจใหประชาชนเห็นความสําคัญของการแสดงความคิดเห็น เพ่ือท่ีจะไดนําความคิดเห็นของทานมา
ปรับปรุงการบริการ สําหรับงานดานการใหบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย              
มีประเด็นความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก คือ ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสาร        
ใหความรู องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองสรางความพึงพอใจประชาชนตอสื่อประชาสัมพันธท่ีทันสมัย    
มีการพัฒนาการประชาสัมพันธ/การสื่อสารอยางไรใหประชาชนไดรับรูขอมูลขาวสาร การดําเนินภารกิจตางๆ
ของอบต. สงเสริมใหประชาชนมีสวนรวมในภารกิจของอบต. ซ่ึงจะทําใหเกิดความรักและความภาคภูมิใจใน
ทองถ่ินของตนเอง ปจจุบันตองใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเนื่องจากมีความกาวหนา และรวดเร็ว เชน ติดตามผาน
ชองทางโซเชียลมีเดีย/อินเตอรเน็ต ทาง Facebook และ application line  ซ่ึงสงผลตอการรับรูของ
ประชาชนในทุกกลุมบุคคลเปนอยางดี นอกจากนี้การไดรับขอมูลขาวสารจากคําบอกเลาจากบุคคลก็มี
ความสําคัญเชนกัน จึงตองพัฒนาความรูและทักษะการประชาสัมพันธใหกับสมาชิกสภาองคการบริหารสวน
ตําบลแกลงควบคูดวย เพ่ือเปนตัวแทนในการเผยแพรขาวสาร/กิจกรรมของอบต.ใหตรงกับความตองการของ
ประชาชน สรางความรูความเขาใจใหกับประชาชนในพ้ืนท่ีอันจะนํามาซ่ึงการไดรับความรวมมือในท่ีสุด ท้ัง
ตองมีการพัฒนาชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายใหมากข้ึน นอกจากนั้นควรมีการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ไดแก การตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน เพ่ือใหเกิดระบบการควบคุมตนเอง 
เพ่ือเสนอใหฝายบริหารทราบตอไป 

ขอเสนอเพ่ิมเติมของผูรับบริการองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง  
         (1) สิ่งท่ีประทับใจ  
            1) ผูบริหารใกลชิดประชาชน เจาหนาท่ีและบุคลากรบนสํานักงาน มีความเปนกันเอง ใหบริการดี              
ใหคําแนะนําดี พูดจาสุภาพเรียบรอย ใหการชวยเหลือและดูแลประชาชนเปนอยางดี มีการจัดระเบียบ
ชายหาด เพ่ือใหประชาชนไดประกอบอาชีพ  
             2) งานดานการศึกษา ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ครูดูแลเด็กดีมาก มีการประเมินพัฒนาการของเด็ก และ
แจงใหผูปกครองทราบ ถามีปญหาจะรวมกันแกปญหา 
         (2) ปญหา  
            1) ถนนหนาวัดศรีวโนภาสจะเปนหลุม มีการแกปญหาแตทําไดชั่วคราว ก็จะกลับเปนเหมือนเดิม 
            3) ไฟทางสวางไมสมํ่าเสมอ 
 
 
 
         (3) ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
           1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรมีบริการเก็บคาขยะนอกสถานท่ีและนอกเวลา เพ่ืออํานวย
ความสะดวกใหประชาชน 
           2) ในภาวะเศรษฐกิจไมดี ตองการใหอบต.ลดเก็บคาขยะ เพ่ือเปนกําลังใจแกประชาชน 

แนวทางในการแกปญหาในทุกๆดานนั้น องคการบริหารสวนตําบลแกลง ในฐานะผูบริหารระดับ
ทองถ่ินตองเรงดําเนินการแกไขในสิ่งท่ีประชาชนตองการ และเรงพัฒนางานดานตางๆใหเปนไปตาม
แผนพัฒนาทองถ่ินและแผนยุทธศาสตรการพัฒนาขององคกรโดยเร็ว ใหสอดคลองกับความตองการของ
ประชาชนท่ีแทจริง พรอมท้ังประชาสัมพันธใหประชาชนทราบอยางสมํ่าเสมอและครอบคลุมพ้ืนท่ี เพ่ือให
ประชาชนไดเห็นการพัฒนาท่ีเปนรูปธรรม สัมผัสจับตองได และสามารถสรางความเชื่อม่ันใหแกประชาชนได
เพ่ิมข้ึน 

ขอเสนอแนะในการศึกษาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรนําไปใช 



1. ผูบริหารและผูท่ีเก่ียวของประเด็นท่ีเปนปญหาของประชาชน ควรนําผลการศึกษานี้ไปดําเนินการ
พัฒนา ปรับปรุงและแกไข การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลงใหดียิ่งๆข้ึนไป และเปนไปตาม
มาตรฐานความคาดหวังของประชาชน ถาผลท่ีไดรับจากการไดรับบริการนั้นต่ํากวาความคาดหวัง จะทําใหเกิด
ความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นตรงกับความคาดหวังของประชาชน จะทําใหประชาชนเกิด
ความพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นสูงกวาความคาดหวังของประชาชน จะทําใหประชาชน
เกิดความประทับใจ ดั่งเชนความประทับใจท่ีประชาชนมีใหแกองคการบริหารสวนตําบลแกลง ดังกลาวขางตน 

2. ผลจากการไดรับบริการท่ีเกินความคาดหวัง ทําใหประชาชนเกิดความประทับใจ ผูบริหารองคการ
บริหารสวนตําบลแกลง สามารถจัดโครงการเพ่ือเปนขวัญกําลังใจใหแกพนักงานท่ีมีผลงานเปนท่ียอมรับ เชน 
โครงการเชิดชูเกียรติแกขาราชการและเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติและบริการใหแกประชาชาชนตามมาตรฐานการ
บริหารงานบุคคลสวนทองถ่ิน 
 
 
 
 
 
 
 

 



(ข)  

  
 กิตติกรรมประกาศ  
 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง ครั้งนี้สําเร็จลงไดดวยความรวมมือขององคการบริหารสวนตําบลแกลง และบุคคลหลายฝาย  
ขอขอบคุณองคการบริหารสวนตําบลแกลง  ท่ีใหโอกาสเลือกทีมงานวิจัยชุดนี้ ทีมงานวิจัยรูสึกเปนเกียรติและ
ขอขอบคุณทานอธิการบดีมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต ท่ีไดกรุณาไววางใจมอบหมายใหทํางานวิจัยเรื่องนี้ในนาม
มหาวิทยาลัย และขอขอบคุณท่ีปรึกษารองอธิการบดีฝายวางแผนและพัฒนาท่ีกรุณาใหการสนับสนุนและ
อํานวยความสะดวกเรื่องเวลาในการทําวิจัย  
 

   ทายท่ีสุดขอขอบคุณพอแมพ่ีนองประชาชนในเขตองคการบริหารสวนแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง ท่ีกรุณาสละเวลาใหขอมูลท่ีเก่ียวของ หวังวางานวิจัยนี้จะมีประโยชนตอการนําไปปรับปรุงงานบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ตอไป  
 
 
 

 
                                                   คณะผูวิจัย 
                                                   ป  2565 

 
 
                                                    
 



บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 

1.1 หลักการและเหตุผล 
 

การปกครองทองถ่ินเปนสวนหนึ่งของการบริหารราชการแผนดิน ซ่ึงเปนไปตามหลักการกระจาย

อํานาจและใหอิสระแกทองถ่ินในการปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่งหรือ    

หลายทองถ่ินเปนผูดําเนินการในการบริหารงานตามภารกิจตางๆ เพ่ือแกไขและตอบสนองความตองการ   

ของประชาชนในทองถ่ิน ตลอดจนการพัฒนาทองถ่ินใหเจริญกาวหนา ทองถ่ินท่ีไดรับมอบหมายจะจัดตั้งข้ึน

เปนองคกรโดยผลแหงกฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนท่ี     

ท่ีกําหนดไวอยางชัดเจน มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง ซ่ึงจะ

เห็นไดวาการปกครองทองถ่ินเปนการกระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) จากสวนกลางใหแก

ทองถ่ิน และเพ่ือสงเสริมใหประชาชนในทองถ่ินไดเรียนรูและดําเนินกิจกรรมตางๆท่ีเ ก่ียวของกับ            

การปกครองทองถ่ินดวยตนเอง ดวยเหตุผลดังกลาวนี้เอง ผูบริหาร และบุคลากรขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ินทุกคน จึงตองมีสวนชวยกันอยางเต็มท่ีในการพัฒนาทองถ่ิน ท้ังดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 

ในการดําเนินการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเรื่องดังกลาว จะตองใหความสําคัญกับประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลของการดําเนินการ ตลอดจนคุณภาพการใหบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแก

ประชาชนผูรับบริการ 

ปจจุบันองคกรภาครัฐภายใตบริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management)     
ท่ีไดมีการนําเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชเพ่ือใหหนวยงานราชการดําเนินบทบาท  ในการใหบริการ
สาธารณะแกประชาชนไดอยางมีระบบ เนนผลสัมฤทธิ์ของการทํางาน (Result oriented) เนนธรรมาภิบาล 
(Good Governance) และมุงใหระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความตองการของประชาชนได
อยางมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใตแนวคิดดังกลาวนี้ไดมีการปรับกระบวนทัศนในการบริหารงาน  
จากเดิมท่ีประชาชนเปนแคเพียงผูจําตองรับบริการท่ีรัฐจัดใหมาเปนลูกคาท่ีองคกรภาครัฐพึงใหความสนใจ       
ในการจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอํานาจหนาท่ีรับผิดชอบและท่ีสําคัญ คือการใหบริการของหนวยงาน
ภาครัฐนั้นจําเปนตองหันมาพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) ซ่ึงเปนการให
ความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของผูรับบริการเปนหัวใจสําคัญ  เนื่องจากประชาชนท่ีมารับ
บริการมักมีความคาดหวังวาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสอดคลองกับความตองการ โดยหนวยงานภาครัฐ
จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองตระหนักถึงเรื่องเวลาท่ีประชาชนตองเสียไปในการมาติดตอขอรับบริการจาก
หนวยงานภาครัฐ จากเหตุผลดังกลาว คณะกรรมการกลางขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด 
คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล  และคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบล ไดเล็งเห็นความสําคัญ
ในเรื่องการปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน               ซ่ึง
ครอบคลุมถึงคุณภาพในการใหบริการและตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน จึงไดกําหนด
แนวปฏิบัติ ในการขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพ่ือเสนอขอรับเงิน
ประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษดังกลาว จะตองมีการรายงานการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ
ท่ีไดดําเนินการ โดยสถาบันการศึกษาท่ีข้ึนบัญชีรายชื่อสถาบันการศึกษาในระดับอุดมศึกษาท่ีมีการสอนใน
ระดับปริญญาตรีตามความเห็นชอบของคณะกรรมการกลางขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด 
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คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล  และคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบล  เพ่ือใชประกอบในการ
พิจารณา  

ดวยเหตุผลดังกลาวขางตน องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง จึงมี
ความจําเปนตองดําเนินการจางสถาบันท่ีเปนกลางท่ีมีความชํานาญและประสบการณในการสํารวจและ
ประเมินความพึงพอใจของผูมารับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง ใหสําเร็จตามวัตถุประสงค  
 

1.2 วัตถุประสงค 
 

          1.2.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
          1.2.2  เพ่ือศึกษาปญหา/อุปสรรค และแนวทางแกไขปญหา/อุปสรรค ในการรับบริการของ
ประชาชน เจาหนาท่ีของรัฐ หนวยงานของรัฐ หรือหนวยงานเอกชน ผูมารับบริการจากองคการบริหารสวน
ตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
        1.3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 
         เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ในงานท่ีใหบริการ 4 ภารกิจ ดังนี้  
         (1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
         (2) งานดานการศึกษา 
         (3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
         (4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
         1.3.2 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 
          การศึกษา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ศึกษาเฉพาะพ้ืนท่ีในเขตองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง 
 
 
1.4  นิยามศัพทเฉพาะ 
 
  1.4.1  ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง หรือเจาหนาท่ีของรัฐ หรือหนวยงานท้ัง
ภาครัฐและเอกชนท่ีรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง 
 1.4.2  องคการบริหารสวนตําบล หมายถึง องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง 
        1.4.3 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการ (1) งานดานโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง (2) งานดานการศึกษา (3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย         
(4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง  
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        1.4.4 การบริการ  หมายถึง การบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง ไดแก งานบริการดานข้ันตอนการใหบริการ งานบริการดานชองทางการใหบริการ งานบริการ
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และงานบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
 
1.5 ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
       
         1.5.1 ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการบริการ (1) งานดานโยธา      
การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง (2) งานดานการศึกษา (3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย         
(4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมตอข้ันตอนการใหบริการ ตอชองทางการใหบริการ ตอ
เจาหนาท่ีผูใหบริการตอสิ่งอํานวยความสะดวกขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง    
         1.5.2  ทําใหผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผล
การศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจ
ใหเกิดแกผูมาใชบริการตอไป 

 



 

 

บทท่ี  2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย 
 

         ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง  ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2565 ไดนําเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
เพ่ือเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยจะนําเสนอตามลําดับ ดังนี ้

2.1 แนวคิดและทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

2.3 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ 

2.5 แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

             2.6 สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง   
              2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
          2.8  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

 
ความหมายของการปกครองสวนทองถ่ิน สํานักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร (2555) ไดสรุป

ความหมายสําคัญของการปกครองสวนทองถ่ินไวดังนี้  
1. ประเทศไทยแบงโครงสรางการปกครองทองถ่ินออกเปน 2 ชั้น ไดแก องคกรปกครองสวน

ทองถ่ินระดับบน (Upper-Tier) และองคกรปกครองสวนทองถ่ินระดับลาง (Lower - Tier) องคกรปกครอง
สวนทองถ่ินระดับบน ไดแก องคการบริหารสวนจังหวัด และองคกรปกครองสวนทองถ่ินระดับลาง ไดแก 
เทศบาลและองคการบริหารสวนตําบล นอกจากนี้ยังมีองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบพิเศษอีก 2 แหง 
คือ กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา ปจจุบันประเทศไทยมีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน รวม 7,850 แหง 
แบงเปน องคการบริหารสวนจังหวัด 76 แหง เทศบาล 2,472 แหง และองคการบริหารสวนตําบล 5,300 
แหง1 การจัดการปกครองทองถ่ินของคนในทองถ่ิน การจัดการดังกลาวกระทําโดยการเลือกบุคคลหรือคณะ
บุคคลเขามาดําเนินการปกครอง ซ่ึงทองถ่ินและชุมชนแตละชุมชนดังกลาว อาจมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตาง
ท้ังในดานพ้ืนท่ี จํานวนประชากร ความเจริญม่ังค่ัง ทําใหทองถ่ินแตละทองถ่ินมีลักษณะการปกครองท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ 

2. หนวยการปกครองสวนทองถ่ินจะตองมีอํานาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหนาท่ีตาม
ความเหมาะสม กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองสวนทองถ่ินนั้นจะตองมีขอบเขต ท้ังนี้ เพ่ือใหเกิด
ประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของหนวยการปกครองสวนทองถ่ินอยางแทจริง หากมีอํานาจมากเกินไป
หนวยงานทองถ่ินนั้นจะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเองซ่ึงจะกระทบตอความม่ันคงของชาติ อํานาจของ
ทองถ่ินมีขอบเขตท่ีแตกตางกันออกไปตามลักษณะของความเจริญของแตละทองถ่ินนั้นเปน สําคัญ  

1 ที่มา: กรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น, “ขอมูลจํานวนองคกรปกครองสวนทองถิ่นประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563,” สืบคน เมื่อวันที ่
20 เมษายน 2565 
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3. หนวยการปกครองสวนทองถ่ินตองมีสิทธิตามกฎหมายท่ีจะดําเนินการปกครองตนเอง โดยแบง
สิทธิออกเปน 2 ประการคือ  

3.1 สิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตาง ๆ ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
3.2 สทิธิท่ีจะกําหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารตามอํานาจหนาท่ี  
4. มีองคกรท่ีจําเปนในการบริหารและการปกครองตนเอง คือ มีองคกรฝายบริหารและองคกรฝาย

นิติบัญญัติ (เชน การปกครองสวนทองถ่ินแบบเทศบาล มีคณะเทศมนตรีเปนฝายบริหาร และสภาเทศบาล
เปนฝายนิติบัญญัติหรือในแบบมหานคร คือ กรุงเทพมหานคร จะมีผูวาราชการกรุงเทพมหานคร เปนฝาย
บริหาร และสภากรุงเทพมหานครเปนฝายนิติบัญญัติ เปนตน 

ประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการปกครองทองถ่ินจากหลักการท่ีวาประชาชนในทองถ่ิน          
รูปญหาของทองถ่ินดีกวาองคกรของรัฐจากสวนกลาง หนวยงานปกครองสวนทองถ่ินจึงจําเปนตองมีคน    
ในทองถ่ินมาบริหารงาน เพ่ือจะไดแกปญหาของประชาชนในชุมชนไดอยางถูกตอง สงเสริมประชาชน      
ในทองถ่ินใหเขามามีสวนรวมทางการเมืองเพ่ือพัฒนาการกระจายอํานาจตามวิถีของแนวทางระบบ
ประชาธิปไตย 
 

 

 

 

 

 

 

 

     

 
ภาพท่ี 2.1 องคกรปกครองสวนทองถ่ินกับรากฐานประชาธิปไตย 

 
 
 

2.1.1 ความสําคัญของการปกครองสวนทองถ่ิน  
วิชชุกร นาคธน (2550) จําแนกความสําคัญของการปกครองทองถ่ินออกเปน 2 ลักษณะ คือ 

ความสําคัญตอชีวิตความเปนอยูของประชาชนในทองถ่ินและความเจริญกาวหนาของทองถ่ินกับความสําคัญ
ตอการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาประเทศ 

1) ความสําคัญตอชีวิตความเปนอยูของประชาชนในทองถ่ินและความเจริญกาวหนาของทองถ่ิน
เนื่องจากความแตกตางหลากหลายของทองถ่ิน ดังนั้นการบริหารจัดการท่ีเหมาะสมและสอดคลองกับสภาพ
ของทองถ่ินแตละทองถ่ินยอมนํามาซ่ึงการแกไขปญหาความเดือดรอนใหหมดไป ตลอดจนอนุรักษและ
บํารุงรักษาสิ่งท่ีดีอยูแลวใหดียิ่งข้ึน อาจพิจารณาในดานท่ีสําคัญ ดังนี้  

(1) ดานการสงเสริมและอนุรักษทรัพยากรของทองถ่ิน แนวคิดนี้ตั้งอยูบนฐานความเชื่อวา         
คนทองถ่ินยอมเปนผูท่ีไดใชประโยชนโดยตรง จากความอุดมสมบูรณของทรัพยากรของทองถ่ิน ดังนั้นจึง

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

 

ระบอบประชาธิปไตย การมีสวนรวมของประชาชน 

♦จากประชาชน 

♦เพ่ือประชาชน 

♦โดยประชาชน 

รากฐานของ 
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ยอมมีความหวงแหนและมีจิตสํานึกในการอนุรักษทรัพยากรของทองถ่ินใหสามารถใชไดอยางยั่งยืนชั่วลูก    
ชั่วหลาน จิตสํานึกเชนนี้นาจะมีสูงกวาคนจากทองถ่ินอ่ืน หรือคนสวนกลางสงไปปฏิบัติหนาท่ีในทองถ่ิน 
ดังนั้นจึงควรใหชุมชนหรือทองถ่ินไดมีบทบาทหรือมีสวนรวมในกระบวนการบริหารจัดการกับทรัพยากรของ
ทองถ่ินไมวาจะเปนทรัพยากรในดิน น้ํา ปาไมหรือทรัพยากรดานการทองเท่ียวอ่ืนๆ  

(2) ดานการสงเสริมและอนุรักษขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมทองถ่ิน การสงเสริมและ
อนุรักษทรัพยากรประชาชนในทองถ่ินยอมมีความผูกพันกับขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมทองถ่ิน
เนื่องจากสิ่งเหลานี้ คือวิถีชีวิตของคนทองถ่ินซ่ึงสืบทอดกันมาเปนเวลานาน ดังนั้นจึงนาจะมีความรัก      
ความหวงแหนในขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมทองถ่ินท่ีดีงามไดยิ่งกวาคนจากทองถ่ินอ่ืนจึงควรให
ทองถ่ินไดมีบทบาทตลอดจนมีสวนรวมในการดําเนินการ  

(3) ดานการบริหารจัดการสาธารณูปโภค ความจําเปนข้ันพ้ืนฐานและการพัฒนาคุณภาพชีวิต      
ความแตกตางหลากหลายของสภาพทองถ่ินนําไปสูความจําเปนและความตองการดานสาธารณูปโภค     
ความจําเปนพ้ืนฐานตลอดจนพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีแตกตางกัน เชน ในทองถ่ินภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ความตองการดานสาธารณูปโภค หรือโครงสรางพ้ืนฐานอาจเนนหนักไปท่ีแหลงน้ําเพ่ือการอุปโภค บริโภค 
การเกษตร ในขณะท่ีภาคกลางไมมีปญหาดานแหลงน้ํา แตมีปญหาดานการคมนาคมและการพัฒนา
อุตสาหกรรม  เพ่ือรองรับกับการจางงาน ตลอดจนระบบการจัดการกับปญหาดานสิ่งแวดลอมท่ีเกิดข้ึนจาก
การพัฒนาอุตสาหกรรมนั้น เปนตน เม่ือความตองการของแตละทองถ่ินมีความแตกตางหลากหลายกันเชนนี้
การบริหารจัดการเพ่ือตอบสนองกับความตองการจึงตองแตกตางกันออกไป ดังนั้นการใหทองถ่ินมีบทบาท
และมีสวนรวมในการกําหนดความตองการตลอดจนมีสวนรวมในการบริหารจัดการตนเองจึงมีความสําคัญ
และจําเปนอยางยิ่ง 

2) ความสําคัญตอการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาประเทศ  
  (1) ความสําคัญตอการพัฒนาประชาธิปไตย ความสําคัญของการปกครองทองถ่ินตอความรูและ

ความเขาใจพ้ืนฐานและการพัฒนาประชาธิปไตยนั้นเปนท่ีเขาใจและยอมรับกันมาชานานแลว การปกครอง
ทองถ่ินเปนสิ่งพ้ืนฐานในการสรางความรูและความเขาใจระบอบประชาธิปไตย มีหลักการข้ันพ้ืนฐานแบบ
เดียวกัน เพียงแตประชาธิปไตยระดับชาตินั้นมีความสลับซับซอนมากกวา นอกจากนั้นการปกครองทองถ่ิน
ยังเปนแหลงฝกฝนและพัฒนาบุคลากร เพ่ือเขาสูการเมืองระดับชาติในประเทศท่ีระบบพรรคการเมืองและ
การเลือกตั้งมีความเขมแข็ง ผูนําประเทศหรือนักการเมืองระดับชาติมักเปนผูท่ีเริ่มตนบทบาททางการเมือง
ของคนจากการสมัครรับเลือกตั้งเปนสมาชิกสภาระดับทองถ่ินหรือผูบริหารระดับทองถ่ินมากอนท้ังสิ้น 
ตัวอยาง เชน ประธานาธิบดีของสหรฐัอเมริกาจํานวนมากพัฒนาตนเองเขาสูการเมืองระดับชาติดวยการกาว
มาจากการดํารงตําแหนงผูวาการมลรัฐมากอน แมกระท่ังในประเทศไทยสมาชิกสภาผูแทนราษฎร จํานวน
มากพัฒนาตนเองมาจากการเปนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด (ส.จ) หรือสมาชิกสภาเทศบาล  

 (2) ความสําคัญตอการพัฒนาประเทศ ความเจริญเติบโตทางดานเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ
นั้นนอกเหนือจากนโยบายการพัฒนาประเทศของรัฐบาลทองถ่ินตางถือไดวาเปนกําลังสําคัญอยางยิ่ง
เนื่องจากเปนแหลงทรัพยากรเปนแหลงวัตถุดิบ เปนแหลงผลิตตลอดจนเปนตลาดท่ีสําคัญของประเทศ 
ดังนั้นการพัฒนาทองถ่ินใหมีความเจริญเติบโตและมีระบบบริหารจัดการท่ีดีจึงเปนปจจัยสําคัญตอการสราง
ความเจริญทางเศรษฐกิจของประเทศ กรณีของประเทศไทยการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมสวนหนึ่ง  รัฐได
ดําเนินนโยบายผานทางระบบบริหารราชการสวนกลาง (กระทรวง ทบวง กรม) และระบบบริหาร ราชการ
สวนภูมิภาค (จังหวัด อําเภอ) แลวพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ.2542 ไดกําหนดใหรัฐบาลจัดสรรงบประมาณใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน   
ไมต่ํากวารอยละ 35 ของงบประมาณแผนดิน นับวาเปนเม็ดเงินจํานวนมาก เม่ือรวมกับรายไดท่ีองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินจัดเก็บไดเองหรือจากทรัพยสินหรือเงินสะสมท่ีมีอยูก็เปนปริมาณท่ีเกือบเทากับรายจาย
ของรัฐบาลทีเดียว ดังนั้น ตองถือวาการปกครองทองถ่ินเปนพ้ืนฐานในการพัฒนาประเทศทางดานเศรษฐกิจ 
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และสังคมท่ีสําคัญในแงท่ีวาเปนแหลงจางงานและเปนท่ีมาของกิจกรรมดานเศรษฐกิจท่ีสําคัญแหลงหนึ่งของ
ประเทศ นอกจากนั้นองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบเทศบาล กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยาเปน
องคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีทําหนาท่ีในการจัดทําบริการสาธารณะในเขตท่ีมีความเจริญทางเศรษฐกิจและ
สังคมสูง และมีสวนอยางสําคัญในการสรางความเจริญ และการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจและสังคมของ
ประเทศในภาพรวม โดยสรุปแลว การปกครองสวนทองถ่ินนับวามีความสําคัญตอการพัฒนาประเทศ 
ทางดานเศรษฐกิจและสังคมท้ังในเขตเมืองและชนบท การพัฒนาประเทศทางดานเศรษฐกิจและสังคม      
จะเจริญกาวหนาไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพียงใดยอมข้ึนอยู กับประสิทธิภาพและ 
ประสิทธิผลของการปกครองทองถ่ินของประเทศนั้น เปนประการสําคัญ 

2.1.2 อํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
          มาตรา 250 องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาท่ีและอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและ
กิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมท้ังสงเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศึกษาใหแกประชาชนในทองถ่ิน ท้ังนี้ตามท่ีกฎหมายบญัญัติ การจัดทําบริการสาธารณะ
และกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรใหเปนหนาท่ีและอํานาจโดยเฉพาะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละ
รูปแบบ หรือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานหลักในการดําเนินงานใด ใหเปนไปตามท่ีกฎหมาย
บัญญัติซ่ึงตองสอดคลองกับรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตามวรรคสี่ และกฎหมายดังกลาว     
อยางนอยตองมีบทบัญญัติเก่ียวกับกลไกและข้ันนตอนในการกระจายหนาท่ีและอํานาจ ตลอดจน
งบประมาณและบุคลากรท่ีเก่ียวกับหนาท่ีและอํานาจดังกลาวของสวนราชการใหแกองคกรปกครอง       
สวนทองถ่ินดวย 

ในการจัดทําบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดท่ีเปนหนาท่ีและอํานาจขององคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน ถาการรวมดําเนินงานกับเอกชนหรือหนวยงานของรัฐหรือการมอบหมายใหเอกชนหรือ
หนวยงานของรัฐดําเนินงาน จะเปนประโยชนแกประชาชนในทองถ่ินมากกวาการท่ีองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินจะดําเนินงานเอง องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะรวมหรือมอบหมายใหเอกชนหรือหนวยงานของรัฐ
ดําเนินงานนั้นก็ได รัฐตองดําเนินงานใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีรายไดของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือ
การจัดสรรภาษีท่ีเหมาะสม รวมท้ังสงเสริมและพัฒนาการหารายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท้ังนี้
เพ่ือใหสามารถดําเนินงานตามวรรคหนึ่งไดอยางเพียงพอในระหวางท่ียังไมอาจดําเนินงานไดใหรัฐจัดสรร
งบประมาณ เพ่ือสนับสนุนองคกรปกครองสวนทองถ่ินไปพลางกอน กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายท่ี
เก่ียวกับการบริหารราชการสวนทองถ่ินตองใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอิสระในการบริหาร การจัดทํา
บริการสาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและการคลัง และการกํากับดูแลองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินซ่ึงตองทําเพียงเทาท่ีจําเปนเพ่ือการคุมครองประโยชนของประชาชนในทองถ่ินหรือ
ประโยชนของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริตและการใชจายเงินอยางมีประสิทธิภาพ           
โดยคํานึงถึงความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละรูปแบบ และตองมี
บทบัญญัติเก่ียวกับการปองกันการขัดกันแหงผลประโยชนและการปองกันการกาวกายการปฏิบัติหนาท่ีของ
ขาราชการสวนทองถ่ินดวย 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติท่ีเปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ี
จะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกต โดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอนจึงเปน  
การยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคล
เหลานั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึกท่ีแทจริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2556 กลาวไววา"พึง" เปนคําชวยกริยาอ่ืน หมายความวา "ควร"      
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เชน พึงใจ หมายความวา พอใจ ชอบใจ และคําวา "พอ"หมายความวา เทาท่ีตองการ เต็มความตองการ     
ถูกชอบ เม่ือนําคําสองคํามาผสมกัน "พึงพอใจ" จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีตองการ ซ่ึงสอดคลองกับ
กชกร เบาสุวรรณ และคณะ (2550) กลาววาความพึงพอใจเปนความรูสึกยินดี พอใจ ชอบใจของบุคคลหนึ่ง
ท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะเกิดข้ึนไดตอเม่ือบุคคลเหลานั้นไดรับการตอบสนองในสิ่งท่ีตนตนเอง
ตองการหรือเปนไปตามเปาหมายท่ีวางไว เม่ือความตองการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนองหรือบรรลุมุง
หมายในระดับหนึ่งความรูสึกดังกลาว จะลดลงหรือไมเกิดข้ึนหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับ
การตอบสนอง 

2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2556) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง รัก และ

ชอบใจ 
จิราพร กําจัดทุกข (2552) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกท่ีเปนการยอมรับความรูสึก   

ท่ียินดีความรูสึกชอบในการไดรับบริการหรือไดรับการตอบสนองตามความคาดหวังหรือความตองการ       
ท่ีบุคคลนั้นไดตั้งไว 

วิวัฒน หลอพัฒนเกษม (2550 : 10) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ
บุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู ความนิยม และประสบการณท่ีแตละบุคคลไดรับ 
และจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นไดซ่ึงระดับความพึงพอใจของ
แตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 

โคเลอร (Kotler. 1999 : 5) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ คือ ระดับความรูสึกของบุคคล 
ท่ีเปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นหรือเขาใจ (Product’s Perceived 
Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเปนฟงกชั่นของความแตกตาง 
ระหว า งการ ทํ างาน (ผ ล )ท่ี มอ งเห็ น ห รือ เข า ใจ (Perceived Performance) และความคาดห วั ง 
(Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบงอยางกวาง ๆ เปนสามระดับดวยกัน และลูกคารายการ
หนึ่ งอาจมีประสบการณอยางใดอยางหนึ่ งในสามระดับนี้  กลาวคือ หากการทํางานของขอเสนอ             
(หรือผลิตภัณฑ )ไมตรงกับความคาดหวังลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ        
(หรือผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวังลูกคายอมพึงพอใจ ถาเกินกวาความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจมากข้ึน  
ไปอีก 

เชลลี่ (Shelly.1975 : 215) ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความรูสึกพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจ
เปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบความรูสึกทางบวก     
เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึน แลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึก
ทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึก
ทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีกดวย ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก 

สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติอยางหนึ่งท่ีมีลักษณะเปนนามธรรม         
ไมสามารถมองเห็นรูปรางได ท่ีบุคคลไดรับการตอบสนองความตองการของตนเอง ซ่ึงอาจเปนผลบวก      
หากตรงกับความตองการ หรือเปนผลลบหากไมตรงกับความตองการของบุคคล 

2.2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีชวยใหงานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่ง      

ถาเปนงานเก่ียวกับการใหบริการ ผูมาบริหารจะตองดําเนินงานใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจ สิ่งท่ีบงชี้
ความเจริญกาวหนาของงานบริการท่ีสําคัญประการแรกท่ีเปน คือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น ตองศึกษา    
ใหถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการเพ่ือใช    
เปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด  
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ความหมายของความพึงพอใจ โคเลอร (Kotler. 1999 : 5) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ 
คือ ระดับความรูสึกของ บุคคล ท่ีเปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นหรือเขาใจ 
(Product’s Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจ  จึงเปน
ฟงกชั่นของความแตกตางระหวางการทํางาน (ผล) ท่ีมองเห็นหรือเขาใจ (Perceived Performance) และ 
ความคาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบงอยางกวาง ๆเปนสามระดับดวยกัน และ
ลูกคารายการหนึ่งอาจมีประสบการณอยางใดอยางหนึ่งในสามระดับนี้ กลาวคือ หากการทํางานของขอเสนอ 
(หรือผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวังลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ         
(หรือผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวังลูกคายอมพึงพอใจ แตถาเกินกวาความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจมาข้ึน
ไปอีก เชลลี่ (Shelly. 1975:215) ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความรูสึกพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปน
ความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึน แลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวก
อ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึกทางบวก
เพ่ิมข้ึนไดอีกดวย ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ี สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคล
มากกวาความรูสึกทางบวก 

2.2.3 ลักษณะความพึงพอใจ 
สุรศักดิ์ นาถวิล (2544) ไดกลาวถึง ลักษณะความพึงพอใจไวดังนี้ 
1. ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกทางบวกของบุคคลหรือสิ่งหนึ่งสิ่งใด 

บุคคลจะรับรูความพึงพอใจ จําเปนตองมีการปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัวการตอบสนอง        
ความตองการของมนุษย สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคลอ่ืนและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวันทําใหแตละ
คนมีประสบการณรับรู เรียนรู สิ่งท่ีไดรับการตอบสนองแตกตางกันไป และหากสิ่งท่ีไดรับเปนไปตาม         
ความตองการก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริง           
ในสถานการณบริการกอนท่ีลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจ       
อยูกอนเสมอแลว ซ่ึงมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติท่ียึดถือตอบริการจากโฆษณาการใหคําม่ัน
สัญญาของผูใหบริการเหลานี้ เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผู ใชบริการเหลานี้ เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูรับบริการ            
ใชเปรียบเทียบกับบริการท่ีไดรับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง สิ่งท่ีผูบริการไดรับ
ความรูเก่ียวกับการบริการท่ีไดรับการบริการ คือ ความคิดหวังในสิ่งท่ีคิดวาไดรับ (Expectations) นี้มี
อิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก 
เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งท่ีไดรับจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กับ
ความหวังเอาไว  หากสิ่งท่ีไดรับเปนไปตามความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันท่ีถูกตอง (Confirmation) กับ
ความคาดหวังท่ีผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจตอการบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามคาดหวัง 
อาจจะสูงหรือต่ํากวานับวาเปนการยืนยันท่ีคลาดเคลื่อน (Disconfirmation) ความคาดหวังดังกลาวท้ังนี้ชวง
ความแตกตาง (Discrimination) ท่ีเกิดข้ึนจะชี้ใหเปนระดับความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจมากนอยได       
ถายืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพอใจ 

2.2.4 การศึกษาความพึงพอใจ 
การศึกษาความพึงพอใจท่ีนิยมใชสวนใหญมีหลากหลายรูปแบบ ในท่ีนี้ไดจําแนกตามสาเหตุตาง ๆ 

ท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริโภคสินคาและบริการของผูบริโภค โดยใชหลักการเปรียบเทียบมาชวย    
ในการจําแนกรูปแบบ ซ่ึงสามารถจําแนกไดเปน 3 รูปแบบ ดังนี้ (กัลยารัตน คงพิบูลยกิจ, 2549)  

 
         1) แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง  
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ความพอใจในลักษณะนี้เกิดข้ึนจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการท่ีเกิดข้ึน
จริงกับความคาดหวังท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวาง 2 สิ่งนี้ เปนท่ีมาของระดับ         
ความพึงพอใจของผูบริโภค  

ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เปนความรูสึกตอบสนองของผูบริโภคตอ        
การประมาณคาในการรับรูท่ีไมตรงกันระหวางสิ่งท่ีคาดหวังไวกับผลการดําเนินการอันเกิดข้ึนจริงของสินคา
หรือบริการท่ีรับรูภายหลังการบริโภค จากนิยามนี้สามารถนํามาอธิบายหลักการสรางความพึงพอใจได        
3 ประการ คือ  

1. ความคาดหวังตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน ลูกคามักตั้งความหวังท่ีอาจเปนไปไดตอสินคาหรือ
ผลการดําเนินงาน โดยรับรูจากแหลงตาง ๆ เชน ขอมูลเก่ียวกับคุณภาพของสินคา การโฆษณา หรือการบอก
กลาวแบบปากตอปาก เปนตน  

2. ผลการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง ลูกคาจะประมาณคาผลการดําเนินงานของสินคาจากผล          
การดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง หรือผลการดําเนินงานท่ีรับรูภายหลังการบริโภค  

3. ความไมตรงกัน ความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีเกิดข้ึนจริงมักทําใหเกิดความพึงพอใจ 
หากความคาดหวังมีมากกวาการรับรูท่ีเกิดข้ึนจริงจะนํามาซ่ึงความพอใจของผูบริโภคท่ีสูงข้ึน  

2) แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา  
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการท่ีผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการ        

ท่ีเกิดข้ึนจริงกับความปรารถนาท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวางท้ัง 2 สิ่ง เปนท่ีมาของ
คํานิยามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผูบริโภควาความพึงพอใจเปนผลมาจากปฏิกิริยาของความรูสึกของ
ผูบริโภคท่ีมีตอประสบการณจากสินคาและบริการนั้นๆ โดยหลักการความพึงพอใจมี 3 ประการดวยกัน คือ  

1. การดําเนินงานท่ีรับรูได เปนการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนแลวสามารถใชความรูสึกรับรูไดและสามารถ
จะแสดงปฏิกิริยาตอความรูสึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได  

2. ความคาดหวังและความหวังท่ีเหมาะสม เปนสิ่งท่ีผูบริโภคไดมีการคาดหวังไวลวงหนา ซ่ึงความ
คาดหวังนั้นตองมีความเหมาะสมไมมากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของสินคาและบริการนั้น ๆ  

3. ความปรารถนาและความปรารถนาท่ีเหมาะสม เปนเสมือนกับความคาดหวัง แตมีความแตกตาง
กันคือ ความปรารถนาเปนความรูสึกหรือความตองการใหเกิดในสิ่งท่ีเหมาะสมแลว ความปรารถนานั้นตองมี
ความเหมาะสมกับสินคาและบริการนั้น ๆ ดวย  

2.2.5 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  
ปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ (สาทิตย จีนาภักดิ์. 2550:10) มีดังตอไปนี้  
1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับบริการท่ีมีลักษณะคุณภาพ

และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคกรในการออกแบบผลิตภัณฑดวยความ
สนใจในรายละเอียดของสิ่งท่ีลูกคาตองการใชในชวีิตประจําวัน วิธีการใชหรือสถานการณท่ีลูกคาหรือบริการ
แตละอยาง และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา  

2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการข้ึนอยูกับราคาคาบริการท่ีผูรับบริการยอมรับหรือ
พิจารณาเหมาะสมกับคุณภาพของการบรกิารตามความเต็มท่ีจะจาย (willingness to pay) ของผูรับบริการ 
ท้ังนี้เจตคติของผูรับบริการท่ีมีตอราคาบริการกับคุณภาพของการบริการของแตละบุคคลอาจแตกตางกัน
ออกไป  

3. สถานท่ีบริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการ ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจ
ตอการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึง เพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปน
เรื่องสําคัญ  
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4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนจากการไดยินขอมูลขาวสารหรือ
บุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเชื่อท่ีมีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการ
ดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได  

5. ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหาร การบริการและผูปฏิบัติงานบริการลวนเปนบุคคลท่ีมี
บทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานการบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริหาร การบริการท่ีวาง
นโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย  

6. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอ       
ความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการท่ีเก่ียวของกับการออกแบบอาคาร
สถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร การใหสีสัน และการจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน 
ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ  

7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสราง    
ความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคา
มีความคลองตัว และสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง และมีคุณภาพ  

มิลเล็ต (Millet. 1954:397) ไดกลาวเก่ียวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือความสามารถท่ีจะ
พิจารณาวาบริการนั้นเปนท่ีพอใจหรือไม โดยวัดจาก  

1. การใหบริการอยางเทาเทียม (equitable service) คือ การใหบริการท่ีมีความยุติธรรม  
2. ความเสมอภาคและเสมอหนาไมวาจะเปนใคร  
3. การใหบริการท่ีรวดเร็วทันตอเวลา (timely service) คือ การใหบริการตามความจําเปนรีบดวน  
4. การใหบริการอยางพอเพียง (ample service) คือ ความตองการเพียงพอในดานสถานท่ี

บุคลากร วัสดุอุปกรณตาง ๆ  
5. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) จนกวาจะบรรลุผล  
6. การใหบริการท่ีมีความกาวหนา (progressive service) คือ การพัฒนางานบริการดานปริมาณ

และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ  
          2.2.6 การวัดระดับความพึงพอใจ 

ภนิดา ชัยปญญา (2541:55) ไดกลาวไววา การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําไดหลายวิธี 
ดังตอไปนี้  

1. การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็นซ่ึงสามารถกระทํา
ไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกลาวอาจถามความพอใจในดานตาง ๆ  

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจะได
ขอมูลท่ีเปนจริง  

3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะ
แสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกต อยางมีระเบียบ    
แบบแผน  

ปริญญา จเรรัชต, วิโรจน ฤทธิ์ฤาชยั, อานุภาพ เล็งสาย, และแพรวพรรณ ชูชวย (2551:3) กลาววา 
มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก  

1. การใชแบบสอบถาม โดยผูสอบถามจะออกแบบเพ่ือตองการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถ     
ทําไดในลักษณะท่ีกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกลาวอาจถามความพึงพอใจ      
ในดานตางๆ เชน การบริหาร และการควบคุมงาน และเง่ือนไขตางๆ เปนตน  

2. การสัมภาษณ เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดี      
จึงจะทําใหไดขอมูลท่ีเปนจริงได  
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3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะ
แสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกตอยางมีระเบียบ   
แบบแผน สรุปไดวา การวัดความพึงพอใจ จะสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก การใชแบบสอบถาม         
การสัมภาษณ และการสังเกต ซ่ึงในแตละวิธีนั้นก็จะทําใหทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของ          
ผูถูกวัดวามีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซ่ึงในการประเมินครั้งนี้ผูประเมินใช แบบสอบถาม 
เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในแตละดาน 

2.2.7 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ  
สมิต สัชฌุกร (2546 : 18) กลาววา ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ แสดงออกถึง

ความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรูสิ่งท่ีไดรับจากการบริการไมวา  
จะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรับรู สิ่งท่ีคาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น ซ่ึงจะ
เก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ซ่ึงสามารถแบงระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการออกเปน 2 ระดับ คือ  

ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวังเปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของ
ผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู เชน ผูใชบริการจองหนังสือชื่อสูแลวรวย     
ก็ไดรับหนังสือชื่อดังกลาวตามเวลาท่ีกําหนด พรอมท้ังเจาหนาท่ีก็ใหบริการไดรวดเร็ว  

ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือ ประทับใจ
ของผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู 

2.2.8 แนวทางการสรางความพึงพอใจในการบริการ  
สมิต สัชฌุกร (2546 : 18 – 19) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ ตางมี

ความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสรางความพึงพอใจในการบริการ จําเปนท่ี
จะตองดําเนินงานควบคูกันไปท้ังตอผูบริการและผูใหบริการ ดังนี้  

1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 
ผูบริหารการบริการจะตองใชเครื่องมือตาง ๆ ท่ีมีในการสํารวจความตองการ คานิยมและความคาดหวังของ
ผูใชท่ีมีตอการบริการขององคการ ซ่ึงสามารถกระทําไดโดยการใชบัตรแสดงความคิดเห็นของผูบริหารและ
ผูปฏิบัติงานในองคการบริการ เพ่ือใหไดขอมูลท่ีครบถวนท้ังจากภายนอกและภายในองคการ ในการสะทอน
ภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการ ซ่ึงจะเปนตัวชี้วัดขอบกพรอง ขอไดเปรียบของ
องคการ เพ่ือการปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพของการบริการใหสอดคลองกับความคาดหวังของ
ผูรับบรกิาร อันจะนํามาซ่ึงความพึงพอใจตอการบริการ  

2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน ผูบริหารการบริการจําเปนท่ีจะตองนํา
ขอมูลท่ีระบุถึงความตองการและความคาดหวังของผูใช ขอบกพรอง ขอไดเปรียบขององคการ ตนทุนของ
การดําเนินงาน แนวโนมของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคและขอมูลอ่ืนท่ีเปนประโยชน               
มาประกอบการกําหนดนโยบาย เปาหมายและทิศทางขององคการ ซ่ึงจะสงผลตอลักษณะของการใหบริการ
และคุณภาพของการบริการตอผูรับบริการ  

3. การกําหนดกลยุทธการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบริหารการบริการตองปรับเปลี่ยนการบริการท่ี
มีอยูใหสอดคลองกับเปาหมาย ทิศทางขององคการ โดยใชกลยุทธสมัยใหม ท้ังในดานการบริหารการตลาด 
และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมท้ังการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชในการอํานวยความสะดวก   
ในการบริการดานตาง ๆ เชน การจัดเก็บขอมูลเก่ียวกับผูใชดวยระบบฐานขอมูล โดยใชเครื่องคอมพิวเตอร 
การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการตอสายเชื่อมโยงการติดตอกับหนวยงานภายในองคการบริการ เปนตน 
ปจจุบันผูบริหารการบริการนิยมนําแนวคิดดาน “การบริหารเชิงกลยุทธ” ท่ีคํานึงถึงการใหความสําคัญกับ
บรรยากาศการทํางานระหวางพนักงาน บริการภายในองคการ เชนเดียวกันกับการสรางสายสัมพันธกับผูใช
ภายนอกใหเปนไปในรปูแบบ เดียวกัน 
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บุญเรียง ขจรศิลป (2539) แสดงทรรศนะเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจวาความพึงพอใจเปน 
ทัศนคติหรือเจตคติท่ีเปนนามธรรมท่ีเปนการแสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติได
โดยตรง แตเราสามารถท่ีจะวัดทัศนะคติไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน 
ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจํากัดดวยอาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึนไดถาหากบุคคลเหลานั้น
แสดงความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง ซ่ึงความคลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของ
การวัดโดยท่ัว ๆไป สอดคลองกับรายงานของ ปทุม ฤกษกลาง (2541) กลาววาความพึงพอใจ เปนทัศนคติท่ี
เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม 
สามารถสังเกตได โดยอาศัยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน จึงเปนเรื่องยากท่ีจะวัดความพึงพอใจ
โดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นและการแสดงความคิดเห็น
นั้นจะตองตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
 
 
 
 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ  
 

ปรัชญา เวสารัชช (2523 : 251) กลาววา การใหบริการของรัฐนั้นจะตองคํานึงถึง สิ่งตอไปนี้  
1. การใหบริการท่ีเปนท่ีพึงพอใจแกสมาชิกของสังคม ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีวัดไดยากหรือให        

คําจํากัดความยาก แตอาจกลาวไดอยางกวางๆ ถึงองคประกอบท่ีจะใหเกิดความพึงพอใจ ดังนี้  
1.1 ใหบริการท่ีเทาเทียมกันแกสมาชิกของสังคม  
1.2 ใหบริการในเวลาท่ีเหมาะสม เชน บริการดับเพลิง บริการชวยเหลือผูประสบภัย น้ําทวม  
1.3 ใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอย คือ ใหบริการไมมากหรือนอยเกินไป  
1.4 ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ  
2. การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชน เปนคานิยมพ้ืนฐานสําหรับการบริการราชการ  

ในสังคมประชาธิปไตยจะตองทําหนาท่ีภายใตการชี้นําทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชนและตอง
สามารถใหบริการท่ีมีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชน ตองมีความยืดหยุนท่ีจะปรับเปลี่ยนลักษณะงานหรือ
การใหบริการท่ีสามารถสนองความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไดมากท่ีสุด  

2.3.1 ความพึงพอใจตอการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ  
ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2547:122) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอ

การทํางานในทางบวก เปนความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทน คือ ผลท่ีเปน
ความพึงพอใจทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญและกําลังใจ และ     
สิ่งเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานรวมท้ังสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตาม
เปาหมายขององคการ  

เพาเวลล (Powell.1983 : หนา 17-18) ไดเสนอความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึงความสุข
ท่ีเกิดจากการปรับตัวของบุคคลตอสิ่งแวดลอมไดอยางดี และเกิดความสมดุลระหวางความตองการของ
บุคคลและไดรับการตอบสนอง จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกลาวมา อาจสรุปไดวาความพึงพอใจ 
คือ ความรูสึกของบุคคลท่ีแสดงออก เปนความชอบใจ พอใจ เม่ือไดรับการตอบสนองอยางสมดุลกับความ
ตองการของบุคคลท้ังรางกายและจิตใจ จะชวยลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลงหรือหมดไป  

เชลลี (Shelly.1975 : 252-268) กลาวถึง ทฤษฎีของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกสองแบบ    
ของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวก และความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว
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จะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึก
ท่ีระบบยอนกลับความสุขท่ีสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก ดังนั้น จะเห็นได
วาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ  
          มอรส  (Morse.1955:27:1967: 81) กล าววา ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับ คําใน
ภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” หมายถึง สิ่งท่ีตอบสนองความตองการข้ันพ้ืนฐานของมนุษยเปนการลด
ความตึงเครียดทางดานรางกายและจิตใจ หรือสภาพความรูสึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความชื่นใจ ตลอดจน
สามารถสรางทัศนคติในทางบวกตอบุคคลตอสิ่งหนึ่งท่ีจะเปลี่ยนแปลงไปตามความพอใจตอสิ่งนั้น  

 
ความพึงพอใจเปนเรื่องสวนบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอางอิงตามประสบการณของบุคคลซ่ึงมี   

ความแตกตางและคลายคลึงตามแตละบุคคล ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจหรือ
ความรูสึกชอบ พอใจของบุคคลท่ีมีตอการทํางาน และองคประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืนๆ ความพึงพอใจของ     
แตละบุคคล ไมมีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงไดเสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดลอมบุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะ        
ไมพึงพอใจในสิ่งท่ี เคยพึงพอใจมาแลว ความพึงพอใจเปนความรูสึกระดับบุคคลซ่ึงเปนผลมาจาก            
การเปรียบเทียบระหวางการรบัรูผลจากการทางานหรือประสิทธิภาพของสินคาและบริการกับความคาดหวัง
ของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ กลาวคือ ถาผลท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นตํ่ากวาความคาดหวังจะทํา
ใหเกิดความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นตรงกับความคาดหวังจะทําใหเกิดความพึงพอใจ 
และถาผลท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกิดความประทับใจ กระบวนการ
การสรางความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน คือ ถาผูปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมากจะมีความพยายาม และถามีความ
พยายามมากจะปฏิบัติงานไดมาก ทําใหไดรางวัลมากข้ึน ซ่ึงจะนําไปสูความพึงพอใจปฏิบัติงานมากยิ่งข้ึน 
(พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน, 2542 และ Kotler, 1994; อางถึงใน สุคนธธาร สุรเดชพิภพ, 2549)  
 
2.4 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม 
 

การบริหารงานภาครัฐแนวใหม (New Public Management) คือ การปรับเปลี่ยนการบริหาร
จัดการภาครัฐโดยนําหลักการเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพ ในการ
ปฏิบัติราชการท่ีมุงสูความเปนเลิศ โดยการนําเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใช
กับการบริหารงานภาครัฐ เชน การบริหารงานแบบมุงเนนผลสัมฤทธิ์ การบริหารงานแบบมืออาชีพ       
การคํานึงถึงหลักความคุมคา การจัดการโครงสรางท่ีกะทัดรัดและแนวราบ การเปดโอกาสใหเอกชนเขามา
แขงขันการใหบริการสาธารณะ การใหความสําคัญตอคานิยม จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม 
ตลอดท้ังการมุงเนนการใหบริการแกประชาชนโดยคํานึงถึงคุณภาพเปนสําคัญ  

2.4.1 เหตุผลท่ีตองนําแนวการบริหารงานภาครัฐแนวใหมมาใช 
1) กระแสโลกาภิวัตน สงผลใหสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลง      

อยางรวดเร็วจึงมีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกรท้ังภาครัฐและเอกชน ท่ีตองเพ่ิมศักยภาพและ         
ความยืดหยุนในการปรับเปลี่ยนเพ่ือตอบสนองความตองการของระบบท่ีเปลี่ยนแปลงไป  
          2) ระบบราชการไทยมีปญหาท่ีสําคัญ คือ ความเสื่อมถอยของระบบราชการ และขาดธรรมาภิบาล 
ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการของภาครัฐเพ่ือไปสูองคกรสมัยใหมโดยยึดหลัก       
ธรรมาภิบาล ก็จะสงผลบั่นทอนความสามารถในการแขงขันของประเทศ ท้ังยังเปนอุปสรรคตอการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย  

ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) จึงเปนแนวคิดพ้ืนฐานของ
การบริหารจัดการภาครัฐซ่ึงจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงระบบตางๆของภาครัฐและยุทธศาสตร ดานตางๆท่ี
เปนรูปธรรม 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. การใหบริการท่ีมีคุณภาพแกประชาชน  
 2. ลดการควบคุมจากสวนกลางและเพ่ิมอิสระในการบริหารใหแกหนวยงาน  
 3. การกําหนด การวัด และการใหรางวัลแกผลการดําเนินงานท้ังในระดับองคกรและระดับบุคคล  
 4. การสรางระบบสนับสนุนในดานบุคลากร (เชน การฝกอบรม ระบบคาตอบแทนและระบบ

คุณธรรม) เทคโนโลยี เพ่ือชวยใหหนวยงานสามารถทํางานไดอยางบรรลุวัตถุประสงค  
 5. การเปดกวางตอแนวคิดในเรื่องของการแขงขัน ท้ังการแขงขันระหวางหนวยงานของรัฐดวยกัน 

และระหวางหนวยงานของรัฐกับหนวยงานของภาคเอกชน ในขณะเดียวกันภาครัฐก็หันมาทบทวนตัวเองวา 
สิ่งใดควรทําเองและสิ่งใดควรปลอยใหเอกชนทํา 

2.4.2 แนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
หลักใหญของการจัดการภาครัฐแนวใหม คือ การเปลี่ยนระบบราชการท่ีเนนระเบียบและข้ันตอน

ไปสูการบริหารแบบใหมซ่ึงเนนผลสําเร็จและความรับผิดชอบ รวมท้ังใชเทคนิคและวิธีการของเอกชน      
มาปรับปรุงการทํางาน  

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

ใหผูจัดการมืออาชีพไดจัดการดวยตัวเอง ดวยความชํานาญ โปรงใส และมีความสามารถในการใชดุลพินิจ 
เหตุผลเพราะเม่ือผิดชอบตอหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมายแลว ก็จะเกิดความรับผิดชอบตอการตรวจสอบ         
จากภายนอก  
         2. มีมาตรฐานและการวัดผลงานท่ีชัดเจน (Explicit standards and measures of performance) 
ภาครัฐจึงตองมีจุดมุงหมายและเปาหมายของผลงาน และการตรวจสอบจะมีไดก็ตองมีจุดมุงหมายท่ีชัดเจน  

3. เนนการควบคุมผลผลิตท่ีมากข้ึน (Greater emphasis on output controls) การใชทรัพยากร
ตองเปนไปตามผลงานท่ีวัดได เพราะเนนผลสําเร็จมากกวาระเบียบวิธี  

4. แยกหนวยงานภาครัฐออกเปนหนวยยอยๆ (Shift to disaggregation of units in the public 
sector) การแยกหนวยงานใหญออกเปนหนวยงานยอยๆ ตามลักษณะสินคาและบริการท่ีผลิตใหเงิน
สนับสนุนแยกกัน และติดตอกันอยางเปนอิสระ  

5. เปลี่ยนภาครัฐใหแขงขันกันมากข้ึน (Shift to greater competition in the public sector) 
เปนการเปลี่ยนวิธีทํางานไปเปนการจางเหมาและประมูล เหตุผลก็เพ่ือใหฝายท่ีเปนปรปกษกัน (rivalry)    
เปนกุญแจสําคัญท่ีจะทําใหตนทุนต่ําและมาตรฐานสูงข้ึน  

6. เนนการจัดการตามแบบภาคเอกชน (Stress on private sector styles of management 
practice) เปลี่ยนวิธีการแบบขาราชการไปเปนการยดืหยุนในการจางและใหรางวัล  

7 . เน น การใช ท รัพ ยากรอย างมี วินั ยและประหยั ด  (Stress on greater discipline and 
parsimony in resource use) วิธีนี้อาจทําได เชน การตัดคาใชจาย เพ่ิมวินัยการทํางาน หยุดยั้งการ
เรียกรองของสหภาพแรงงาน จํากัดตนทุนการปฏิบัติ เหตุผลเพราะตองการตรวจสอบความตองการ         
ใชทรัพยากรของภาครัฐ และ “ทํางานมากข้ึนโดยใชทรัพยากรนอยลง” (do more with less)  

2.4.3 รูปแบบการนําการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมมาใชในระบบราชการ 
(1) พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ.2545 เหตุผลในการ             

ตราพระราชบัญญัตินี้คือ เพ่ือเปนการปรับปรุงระบบบริหารราชการเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานตอบสนองตอ
การพัฒนาประเทศและการใหบริการแกประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนโดยกําหนดใหการบริหาร
ราชการแนวทางใหมตองมีการกําหนดนโยบาย เปาหมาย และแผนการปฏิบัติงานเพ่ือใหสามารถประเมินผล
การปฏิบัติราชการในแตละระดับไดอยางชัดเจน มีกรอบการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี เปนแนวทางในการ
กํากับการกําหนดนโยบายและการปฏิบัติราชการ เพ่ือใหกระทรวงสามารถจัดการบริหารงานใหเปนไปตาม
เปาหมายได จึงกําหนดใหมีรูปแบบการบริหารใหม โดยกระทรวงสามารถแยกสวนราชการ จัดตั้งเปน

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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หนวยงานตามภาระหนาท่ี เพ่ือใหเกิดความคลองตัวและสอดคลองกับเปาหมายของงานท่ีจะตองปฏิบัติและ
กําหนดใหมีกลุมภารกิจของสวนราชการตาง ๆ ท่ีมีงานสัมพันธกัน เพ่ือท่ีจะสามารถกําหนดเปาหมาย      
การทํางานรวมกันได และมีผูรับผิดชอบกํากับการบริหารงานของกลุมภารกิจนั้นโดยตรง เพ่ือใหงานเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว รวมท้ังใหมีการประสานการปฏิบัติงาน และการใชงบประมาณเพ่ือท่ีจะให
การบริหารงานของทุกสวนราชการบรรลุเปาหมายของกระทรวงไดอยางมีประสิทธิภาพและลดความซํ้าซอน 
มีการมอบหมายงานเพ่ือลดข้ันตอนการปฏิบัติราชการ และสมควรกําหนดการบริหารราชการในตางประเทศ
ใหเหมาะสมกับลักษณะการปฏิบัติหนาท่ีและสามารถปฏิบัติการไดอยางรวดเร็วและมีเอกภาพ โดยมีหัวหนา
คณะผูแทนเปนผูรับผิดชอบในการบริหารราชการ นอกจากนี้ สมควรใหมีคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการเพ่ือเปนหนวยงานท่ีรับผิดชอบในการดูแลการจัดสวนราชการและการปรับปรุงระบบการทํางานของ
ภาคราชการใหมีการจัดระบบราชการอยางมีประสิทธิภาพตอไป  

ใน มาตรา 3/1 ไดกําหนดใหการพัฒนาระบบราชการตองสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงทาง
เศรษฐกิจ การเมือง สังคม ความตองการของประชาชนและทันตอการบริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้
ตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพความคุมคา
ในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหนวยงานท่ีไมจําเปน         
การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจายอํานาจตัดสินใจ การอํานวยความสะดวกและ
การตอบสนองความตองการของประชาชน ท้ังนี้ โดยมีผูรับผิดชอบตอผลของงาน  

การจัดสรรงบประมาณ และการบรรจุและแตงตั้งบุคคลเขาดํารงตําแหนงหรือปฏิบัติหนาท่ี       
ตองคํานึงถึงหลักการตามวรรคหนึ่ง  

ในการปฏิบัติหนาท่ีของสวนราชการ ตองใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี โดยเฉพาะอยางยิ่ง   
ใหคํานึงถึงความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน การมีสวนรวมของประชาชน การเปดเผยขอมูล การติดตาม
ตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบตัิงาน  

(2) พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ไดกําหนด
ขอบเขต แบบแผน วิธีปฏิบัติราชการ เพ่ือเปนไปตามหลักการบริหารภาครัฐแนวใหม ดังนี้  

1. เกิดประโยชนสุขของประชาชน  
2. เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ  
3. มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ  
4. ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน  
5. มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอเหตุการณ  
6. ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความ  
7. มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ซ่ึงไดแก การตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน 

เพ่ือใหเกิดระบบการควบคุมตนเอง  
2.4.4 การบริหารงานภาครัฐแนวใหมตามแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย          

( พ.ศ. 2556 - 2561) 
  แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.2556 - พ.ศ.2561) ไดกําหนดประเด็น
ยุทธศาสตรท่ีสอดคลองกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม โดยกําหนดประเด็นยุทธศาสตร 7 ยุทธศาสตร 
ดังนี้  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 1: การสรางความเปนเลิศในการใหบริการประชาชน  
มีเปาหมายเพ่ือพัฒนางานบริการของสวนราชการและหนวยงานของรัฐสูความเปนเลิศ เพ่ือให

ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ โดยออกแบบการบริการท่ียึดประชาชนเปนศูนยกลาง  
มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมมาใชเพ่ือใหประชาชนสามารถใชบริการไดงายและหลากหลาย
รูปแบบ เนนการบริการเชิงรุกท่ีมีปฏิสัมพันธโดยตรงระหวางภาครัฐและประชาชน การใหบริการแบบ

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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เบ็ดเสร็จอยางแทจริง พัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพ รวมท้ังเสริมสรางวัฒนธรรม
การบริการท่ีเปนเลิศ เชน  

1. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐพัฒนาระบบการเชื่อมโยงงานบริการซ่ึงกันและกัน และวางรูปแบบ 
การใหบริการประชาชนท่ีสามารถขอรับบริการจากภาครัฐไดทุกเรื่อง โดยไมคํานึงวาผูรับบริการ จะมาขอรับ
บริการ ณ ท่ีใด (No Wrong Door)  

2. ยกระดับการดําเนินงานของศูนยบริการรวม (One Stop Service) ดวยการเชื่อมโยงและ   
บูรณาการกระบวนงานบริการท่ีหลากหลายจากสวนราชการตาง ๆ มาไว ณ สถานท่ีเดียวกัน เพ่ือให
ประชาชนสามารถรับบริการไดสะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เชน ศูนยรับคําขออนุญาต ศูนยชวยเหลือเด็ก
และสตรีในภาวะวิกฤต (One Stop Crisis Center: OSCC) เปนตน  

3. สงเสริมใหสวนราชการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเขามาใชในการใหบริการ 
ประชาชน (e-Service) เพ่ือใหสามารถเขาถึงบริการของรัฐไดงายข้ึน รวมท้ังพัฒนารูปแบบ การบริการท่ีเปด
โอกาสใหประชาชนเปนผูเลือกรูปแบบการรับบริการท่ีเหมาะสมกับความตองการของตนเอง (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
โทรศัพทเคลื่อนท่ี (Mobile G2C Service) ท่ีสงขอมูลขาวสารและบริการถึงประชาชน แจงขาวภัยธรรมชาติ 
ขอมูลการเกษตร ราคาพืชผล หรือการติดตอและแจงขอมูล ขาวสารผานสังคมเครือขายออนไลน (Social 
Network) เปนตน  

4. สงเสริมใหมีเว็บกลางของภาครัฐ (Web Portal) เพ่ือเปนชองทางของบริการภาครัฐทุกประเภท 
โดยใหเชื่อมโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสทุกหนวยงานของภาครัฐ รวมถึงขอมูล ขาวสาร         
องคความรู ซ่ึงประชาชนสามารถเขาถึงได  

5. ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการใหบริการประชาชนท่ีมีความเชื่อมโยงกันระหวางหลายสวน
ราชการ นําไปสูการเพ่ิมขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและการ เพ่ิมขีดความสามารถ  
ในการแขงขัน โดยทบทวนข้ันตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแกไข กฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ ท่ีเปน
อุปสรรคตอการใหบริการประชาชนของหนวยงาน ของรัฐ เพ่ือใหการปฏิบัติงานเกิดความคลองตัวและ     
เอ้ือตอการแขงขันของประเทศ  

6. สงเสริมใหมีการนําระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการใหบริการ (Service Level 
Agreement) มาใชในภาครัฐ ซ่ึงเปนการกําหนดเง่ือนไขในการใหบริการของหนวยงานของรัฐ ท่ี มี          
ตอประชาชน โดยการกําหนดระดับการใหบริการ ซ่ึงครอบคลุมการกําหนดลักษณะ ความสําคัญ ระยะเวลา 
รวมถึงการชดเชยกรณีท่ีการใหบริการไมเปนไปตามท่ีกําหนด  

7. สงเสริมใหมีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใชประโยชนจากบัตรประจําตัว 
ประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการขอมูลของหนวยงานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ ประชาชน
ตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใชประโยชนจากบัตรสมารทการด (Smart Card) หรือ เลขประจําตัว
ประชาชน 13 หลกั  

8. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน คานิยม และหลอหลอมการสราง 
วัฒนธรรมองคการใหขาราชการ และเจาหนาท่ีของรัฐมีจิตใจท่ีเอ้ือตอการใหบริการท่ีดี รวมถึงเปดโอกาสให
ประชาชนมีสวนรวมในการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารโดยตรงมากข้ึน  

9. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชนโดยการจําแนกกลุมผูรับบริการ
การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบริการเพ่ือใหสามารถนํามาปรับปรุง และพัฒนา คุณภาพ     
การบริการไดอยางจริงจัง เนนการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการ หลังจากไดรับการ
บริการ และนําผลสํารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห ศึกษาเปรียบเทียบ เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ         
การทํางาน และเผยแพรผลการสํารวจใหประชาชนทราบ โดยอาจจัดตั้ง สถาบันการสงเสริมการใหบริการ
ประชาชนท่ีเปนเลิศ (Institute for Citizen-Centered Service Excellence) เพ่ือทําหนาท่ีในการสํารวจ

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 การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการประชาชนแกสวน
ราชการตาง ๆ  

10. สงเสริมใหสวนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนและแก ไขปญหา            
ความเดือดรอน ของประชาชนอยางจริงจัง โดยเนนการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวมหลักเกณฑและ
กระบวนการ จัดการขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพ เปนมาตรฐาน ตอบสนองทันทวงที สามารถติดตาม    
เรื่องรองเรียนไดตั้งแตจุดเริ่มตนและสิ้นสุดของการใหบริการ รวมไปถึงการมีฐานขอมูลและระบบสารสนเทศ
ในการเชื่อมโยงขอมูลกันระหวางหนวยงานตางๆ  

11. วางหลักเกณฑ แนวทาง และกลไกการชวยเหลือเยียวยาเม่ือประชาชนไดรับความไมเปนธรรม 
หรือไดรับความเสียหายท่ีเกิดจากความผิดพลาดของการดําเนินการของภาครัฐและปญหา ท่ีเกิดจากภัยพิบัติ
ทางธรรมชาติ หรือปญหาอ่ืนๆ ท่ีรัฐมีสวนเก่ียวของ  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 2: การพัฒนาองคการใหมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมีความ    
เปนมืออาชีพ  

มีเปาหมายเพ่ือพัฒนาสวนราชการและหนวยงานของรัฐสูองคการแหงความเปนเลิศ โดยเนนการจัด
โครงสรางองคการท่ีมีความทันสมัย กะทัดรัด มีรูปแบบเรียบงาย (Simplicity) มีระบบการทํางานท่ีคลองตัว 
รวดเร็ว ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนในการทํางาน เนนการคิดริเริ่มสรางสรรค (Creativity) พัฒนาขีด
สมรรถนะของบุคลาลากรในองคการ เนนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ สรางคุณคาในการปฏิบัติภารกิจ    
ของรัฐ ประหยัดคาใชจาย ในการดําเนินงานตางๆ และสรางความรับผิดชอบตอสังคม อนุรักษสิ่งแวดลอม        
ท่ียั่งยืน เชน  

1. ปรับปรุงหนวยงานราชการใหมีความเหมาะสมกับภารกิจท่ีรับผิดชอบ ลดความซํ้าซอน มีความ
ยืดหยุน คลองตัวสูง สามารถปรับตัวไดอยางตอเนื่อง ตอบสนองตอบทบาทภารกิจหรือบริบทในสภาวการณ
ท่ีเปลี่ยนแปลงไป  

2. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐมีการแลกเปลี่ยนประสบการณและจัดการความรูอยางเปนระบบ 
เพ่ือกาวไปสูการเปนองคการแหงการเรียนรู  

3. ยกระดับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการสูความเปนเลิศตามมาตรฐานสากล โดยมุงเนน    
ใหการนําองคการเปนไปอยางมีวิสัยทัศน มีความรับผิดชอบตอสังคม การวางแผนยุทธศาสตร และผลักดัน  
สูการปฏิบัติ การใหความสําคัญกับประชาชนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การปรับปรุงระบบการ
บริหารจัดการใหมีความยืดหยุนคลองตัว การสงเสริมใหบุคลากรพัฒนา ตนเอง มีความคิดริเริ่มและเรียนรู
อยางตอเนื่อง ตัดสินใจโดยอาศัยขอมูลสารสนเทศอยางแทจริง และทํางานโดยมุงเนนผลลัพธเปนสําคัญ  

4. สงเสริมและพัฒนาหนวยงานของรัฐไปสูการเปนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government)  
5. นําเทคโนโลยีมาใชภายในองคกร เพ่ือปรับปรุงระบบการบริหารจัดการภาครัฐ การบริหารงาน

ของภาครัฐมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งข้ึน ยกระดับคุณภาพ การใหบริการประชาชน สรางความโปรงใส
ในการดําเนินงานและใหบริการ รวมท้ังสงเสริมใหมีการปฏิบัติงานแบบเวอรชวล (Virtual Office) เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพ การปฏิบัติราชการ และประหยัดคาใชจาย  

6. ปรับปรุงและพัฒนาเว็บ ไซตของหน วยงานให เปน ไปตามมาตรฐาน เว็บ ไซตภาครัฐ 
(Government Website Standard) และสามารถบูรณาการเชื่อมโยงหนวยงานของรัฐ (Connected 
Government) ท่ีสมบูรณแบบเพ่ือกาวไปสูระดับมาตรฐานสากล  

7. พัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานหลักโดยการจัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส ระบบการใหบริการ ภาครัฐ 
และพัฒนาระบบสารสนเทศบนโครงสรางพ้ืนฐานหลักท่ีทางภาครัฐพัฒนาข้ึน ไดแก ระบบเครือขาย
สารสนเทศภาครัฐ (Government Information Network: GIN) และเครื่องแมขาย (Government 
Cloud Service: G – Cloud) เพ่ือลดคาใชจาย 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. นํากรอบแนวทางมาตรฐานการแลกเปลี่ยนขอมูลแหงชาติ  (Thailand e-Government 
Interoperability Framework: TH e-GIF) มาใชในการพัฒนาระบบสารสนเทศ ภาครัฐ เพ่ือใหสามารถ
แลกเปลี่ยน และเชื่อมโยงขอมูลสารสนเทศไดอยางมี ประสิทธิภาพ  

9. พัฒนาระบบบริหารจัดการองคการภาครัฐ ใหสามารถเชื่อมโยงขอมูลระหวางสวนราชการ
ดวยกัน ในลักษณะโครงขายขอมูลท่ีเชื่อมตอถึงกัน เพ่ือใหกระบวนการทํางานมีประสิทธิภาพมากข้ึน และ
สงเสริมการจัดตั้งศูนยปฏิบัติการในระดับตางๆ เพ่ือสามารถเชื่อมโยงขอมูลท่ีสําคัญตอการบริหารราชการ
แผนดินและการตัดสินใจ ไปยังศูนยปฏิบัติการนายกรัฐมนตรี (PMOC) เพ่ือใหเกิดการตัดสินใจบนพ้ืนฐาน
ของขอมูลท่ีมีความเปนปจจุบันและถูกตอง  

10. สงเสริมใหสวนราชการมีแผนการบริหารความตอเนื่องในการดําเนินงาน (Business 
Continuity Plan) เพ่ือใหสามารถเตรียมความพรอมรับมือตอสถานการณฉุกเฉิน ไดทันทวงที โดยกําหนด
แนวทาง ข้ันตอนการชวยเหลือ การซักซอม และ การประชาสัมพันธ รวมท้ังกําหนดหนวยงานรับผิดชอบ
หลัก และสนับสนุนใหมีการจัดตั้งศูนยปฏิบัติการฉุกเฉิน (Crisis Management Center) ในการบริหาร 
จัดการสภาวะวิกฤตแตละประเภท ท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค  

11. วางแผนกําลังคนเชิงยุทธศาสตร (Strategic Workforce Plan) ใหมีความเหมาะสม ไมเปน 
ภาระตองบประมาณของประเทศ พัฒนาและบริหารกําลังคนเพ่ือเพ่ิมขีดสมรรถนะของบุคลากร และ
ประสิทธิภาพของระบบราชการ สรางความกาวหนาในสายอาชีพ (Career Path) สามารถรองรับตอ      
การเปลี่ยนแปลงและสอดคลองกับทิศทางการพัฒนาระบบราชการ รวมท้ังการขับเคลื่อนยุทธศาสตร
ประเทศไปสูการปฏิบัติ  

12. สงเสริมใหมีการวางระบบเตรียมความพรอมเพ่ือทดแทนบุคลากร เชน แผนการสืบทอด
ตําแหนง (Succession Plan) เปนตน ท้ังในระยะสั้นและระยะยาว และเปดโอกาสให บุคคลภายนอก
สามารถเขาสูระบบราชการไดโดยงายมากข้ึนในทุกระดับ รวมท้ังสนับสนุนใหมีการแลกเปลี่ยนบุคลากร
ระหวางภาครัฐและภาคเอกชน (Talent mobility) ซ่ึงสามารถเชื่อมโยงไดท้ังสองทางจากภาครัฐไปสู
ภาคเอกชนและจากภาคเอกชนไปสูภาครัฐ  

13. สงเสริมใหหนวยงานของรัฐใหความสําคัญตอการเพ่ิมผลิตภาพ (Productivity) ในการปฏิบัติ 
ราชการ โดยเฉพาะการวัดผลการปฏิบัติงานในเชิงเปรียบเทียบอางอิงกับเกณฑมาตรฐานและ/ หรือแนวทาง
การปฏิบัติท่ีเปนเลิศ รวมถึงปรับปรุงการทํางาน โดยนําเทคนิคตาง ๆ เก่ียวกับการเพ่ิมผลิตภาพมาใช       
มุงขจัดความสูญเปลาของการดําเนินงานในทุกกระบวนการ ตัดกิจกรรมท่ีไมมีประโยชนหรือไมมีการเพ่ิม
คุณคาในกระบวนการออกไป เพ่ิมความยึดหยุนขององคการ ดวยการออกแบบกระบวนการใหมและ
ปรับปรุงกระบวนการเพ่ือสรางคุณคาในการปฏิบัติงาน เชน Lean Management เปนตน  

14. สงเสริมใหมีการนํารูปแบบการใชบริการรวมกัน (Shared Services) เพ่ือประหยัดทรัพยากร 
ลดคาใชจาย ยกระดับคุณภาพมาตรฐานและเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของหนวยงานของรัฐ โดยรวม
กิจกรรมหรือกระบวนงานลักษณะ/ประเภทเดียวกัน (Common Process) ซ่ึงเดิมตางหนวยงานตาง
ดําเนินงานเองเขามาไวในศูนยบริการรวมโดยเฉพาะงานสนับสนุน (Back Office) ไดแก ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ระบบการเงินการคลัง และระบบบุคลากร เปนตน  

15. สงเสริมใหการปฏิบัติงานของหนวยงานของรัฐ จะตองคํานึงถึงความรับผิดชอบตอสังคม 
(Social Responsibility) เกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน ความสงบ และปลอดภัยของ
สังคมสวนรวม รวมท้ังสนับสนุน เสริมสราง พัฒนาและสรางความเขมแข็ง ใหแกสังคมและชุมชน เพ่ืออยู
รวมกันอยางสงบสุข  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3 : การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพยของภาครัฐใหเกิดประโยชน
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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มีเปาหมายเพ่ือวางระบบการบริหารจัดการสินทรัพยของราชการอยางครบวงจร โดยคํานึงถึง
คาใชจายท่ีผูกมัด/ ผูกพันติดตามมา (Ownership Cost) เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดหรือสรางมูลคาเพ่ิม 
สรางโอกาส และสรางความม่ันคงตามฐานะเศรษฐกิจของประเทศ ลดความสูญเสียสิ้นเปลืองและ        
เปลาประโยชน รวมท้ังวางระบบและมาตรการท่ีจะมุงเนนการบริหารสินทรัพยเพ่ือใหเกิดผลตอบแทนคุมคา 
สามารถลดตนทุนคาใชจาย โดยรวม มีตนทุนท่ีต่ําลงและลดความตองการของสินทรัพยใหมท่ีไมจําเปน เชน 
สงเสริมใหมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารสินทรัพยและบูรณาการเขากับระบบ บริหารจัดการ
ทรัพยากรขององคการ (Enterprise Resource Planning: ERP) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพย
และการบริหารจัดการองคการโดยรวม และการลดตนทุน โดยจัดใหมีระบบและขอมูลเพ่ือใหหนวยราชการ
ใชประกอบการวัดและวิเคราะห การใชสินทรัพยเพ่ือใหเกิดผลิตภาพ (Asset Productivity) และเกิด
ประโยชนสูงสุด (Asset Utilization) เปนตน  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 4 : การวางระบบการบริหารงานราชการแบบบูรณาการ  
มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมการทํางานรวมกันภายในระบบราชการดวยกันเองเพ่ือแกปญหาการแยก

สวนในการปฏิบัติงานระหวางหนวยงาน รวมถึงการวางระบบความสัมพันธและประสานความรวมมือ
ระหวางราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน ในรูปแบบของการประสานความรวมมือท่ี
หลากหลาย ภายใตวัตถุประสงคเดียวกัน คือ นําศักยภาพเฉพาะของแตละหนวยงานมาสรางคุณคาใหกับ
งานตามเปาหมายท่ีกําหนด เพ่ือขับเคลื่อนนโยบาย/ยุทธศาสตรของประเทศและการใชประโยชนทรัพยากร
อยางคุมคา เชน  

1. วางระบบการบริหารงานแบบบูรณาการในยุทธศาสตรสําคัญของประเทศ (Cross Functional 
Management System) ตามหวงโซแหงคุณคา (Value Chains) ครอบคลุมกระบวนการ ตั้งแตตนน้ํา 
กลางน้ํา จนกระท่ังปลายน้ํา รวมท้ังกําหนดบทบาทภารกิจใหมีความชัดเจนวาใคร มีความรับผิดชอบในเรื่อง
หรือกิจกรรมใด รวมท้ังการจัดทําตัวชี้วัดของกระทรวงท่ีมีเปาหมายรวมกัน (Joint KPIs)  

2. การออกแบบโครงสรางและระบบบริหารงานราชการใหมในรูปแบบของหนวยงานรูปแบบพิเศษ 
เพ่ือใหสามารถรองรับการขับเคลื่อนประเด็นยุทธศาสตรสําคัญของประเทศท่ีตองอาศัย การดําเนินงานท่ีมี
ความยืดหยุน คลองตัว ไมยึดติดกับโครงสรางองคการและระบบราชการแบบเดิม  

3. ปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณใหมีลักษณะแบบยึดยุทธศาสตรและเปาหมายรวมเปนหลัก
เพ่ือใหเอ้ือตอการขับเคลื่อนยุทธศาสตรสําคัญของประเทศและการบริหารงานแบบบูรณาการ  

4. พัฒนารูปแบบและวิธีการทํางานของภาครัฐในระดับตาง ๆ (Multi-Level Governance) 
ระหวางราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน โดยเนนการยึดพ้ืนท่ีเปนหลัก เพ่ือใหเกิด
ความรวมมือ ประสานสัมพันธกันในการปฏิบัติงานและการใชทรัพยากรใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ     
เกิดความคุมคาและไมเกิดความซํ้าซอน และปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณ ใหเปนแบบยึดพ้ืนท่ีเปนตัวตั้ง 
(Area-based Approach) รวมท้ังวางเง่ือนไขการจัดสรร งบประมาณใหกระทรวง/กรม ตองสนับสนุน    
การขับเคลื่อนแผนพัฒนาจังหวัด/กลุมจังหวัด ในสัดสวนวงเงินงบประมาณท่ีเหมาะสม  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 5 : การสงเสริมระบบการบริหารกิจการบานเมืองแบบรวมมือกันระหวาง
ภาครัฐภาคเอกชนและภาคประชาชน  

มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมใหหนวยงานราชการทบทวนบทบาทและภารกิจของตนใหมีความเหมาะสม 
โดยให ความสําคัญตอการมีสวนรวมของประชาชน มุงเนนการพัฒนารูปแบบความสัมพันธระหวางภาครัฐ
กับภาคสวนอ่ืน การถายโอนภารกิจบางอยางท่ีภาครัฐไมจําเปนตองดําเนินงานเองใหภาคสวนอ่ืน รวมท้ัง 
การสรางความรวมมือหรือความเปนภาคีหุนสวน (Partnership) ระหวางภาครัฐและภาคสวนอ่ืน เชน  

1. สงเสริมการสรางความรวมมือในรูปภาคีหุนสวนระหวางภาครัฐกับเอกชน (Public-Private- 
Partnership : PPP) เพ่ือใหการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานและบริการสาธารณะในดานตาง ๆ ท่ีจําเปนของ
ประเทศท่ีตองใชงบประมาณเปนจํานวนมาก และภาครัฐยังไมสามารถดําเนินการไดเพียงพอกับ           

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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ความตองการของประชาชน ไดรับการสนับสนุนกลไกการดําเนินการแบบ รวมลงทุนกับภาคเอกชนดวย       
ความชัดเจน โปรงใส และเกิดการบูรณาการอยางมีประสิทธิภาพ ไมใหมีการลงทุนท่ีซํ้าซอน มีการใช
ทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุด สนับสนุนใหมีการจัดตั้งกองทุนสงเสริมการลงทุนของ
เอกชนรวมในกิจการของรัฐ ตลอดจนใหมีหนวยงาน รับผิดชอบกําหนดมาตรฐาน สงเสริม สนับสนุนการรวม
ลงทุนเพ่ือไมใหเกิดผลกระทบตอ ความม่ันคงทางการเงินและการคลังของประเทศในระยะยาว  

2. เปดใหภาคเอกชนสามารถเขามาแขงขันกันเพ่ือจัดทําบริการสาธารณะแทนภาครัฐ
(Contestability) ในภารกิจของภาครัฐท่ีภาครัฐไมจําเปนตองดําเนินการเองและภาคเอกชน สามารถ
ดําเนินการแทนได โดยสนับสนุนใหเกิดการแขงขันอยางเสรีผานกลไกตลาด เพ่ือให ภาคเอกชนสามารถเขา
มาแขงขันไดโดยงาย รวมท้ังปองกันและลดปญหาการผูกขาดในระยะยาว ตลอดจนทําใหภาครัฐสามารถ
ปรับเปลี่ยนบทบาทของตนใหเปนผูกําหนดมาตรฐานและ ระดับการใหบริการ รวมท้ังติดตามตรวจสอบ    
การดําเนินงานของภาคเอกชนใหเปนไปตาม เง่ือนไขท่ีวางไวไดอยางแทจริง  

3. เปดใหองคกรภาคประชาสังคมและชุมชนสามารถเขามาเปนผูจัดบริการสาธารณะแทนภาครัฐ 
โดยอาศัยการจัดทําขอตกลงรวม (Compact) ในรูปแบบการดําเนินงานในลักษณะหุนสวน ระหวางภาครัฐ
กับภาคประชาสังคมและชุมชน ซ่ึงมีเปาหมายของขอตกลงอยู ท่ีการรวมกัน ดําเนินภารกิจจัดบริการ
สาธารณะแกประชาชนใหบรรลุผลสัมฤทธิ์  

4. พัฒนารปูแบบและแนวทางการบริหารงานแบบเครือขาย (Networked Governance) โดยการ 
ปรับเปลี่ยนบทบาท โครงสราง และกระบวนการทํางานขององคกรภาครัฐใหสามารถเชื่อมโยง การทํางาน
และทรัพยากรตาง ๆ ของหนวยงาน ท้ังในภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม ใหเกิดการพ่ึงพากัน   
ในรูปแบบพันธมิตร มีการบริหารงานแบบยืดหยุน เกิดนวัตกรรมใหมๆ มีการตัดสินใจท่ีรวดเร็ว ทันตอ
สถานการณ เชื่อมโยงระบบการทํางานระหวางองคกรได ดวยความสะดวกและรวดเร็ว  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 6 : การยกระดับความโปรงใสและสรางความเชื่อม่ันศรัทธาในการบริหาร
ราชการแผนดิน  

มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมและวางกลไกใหสวนราชการและหนวยงานของรัฐเปดเผยขอมูลขาวสารและ
สราง ความโปรงใสในการปฏิบัติราชการ รวมท้ังสงเสริมใหภาคประชาชนเขามามีสวนรวมในการตรวจสอบ 
การทํางานของทางราชการ ตลอดจนการขับเคลื่อนยุทธศาสตรและมาตรการในการตอตานการทุจริต 
คอรรัปชั่นใหบรรลุผลสัมฤทธิ์อยางเปนรูปธรรม เชน  

1. เปดใหประชาชนมีสวนรวม โดยการพัฒนาระบบการตรวจสอบสาธารณะ (Public Scrutiny) 
และผูตรวจสอบอิสระจากภายนอก (Independent Assessor) ท่ีผานการฝกอบรมและไดรับการรับรอง   
เขามาดําเนินการสอดสองดูแลและสอบทานกระบวนการจัดซ้ือจัดจางของทางราชการ รวมท้ังวางกลไก
สนับสนุนใหดําเนินการจัดทําราคากลางและขอมูลรายละเอียดคาใชจายเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางไวในระบบ
ขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสเพ่ือใหประชาชนสามารถตรวจสอบได  

2. พัฒนาระบบขอมูลสารสนเทศเพ่ือการเฝาระวังและติดตามตรวจสอบในเรื่องการทุจริต 
คอรรัปชั่นในเชิงรุก รวมท้ังพัฒนาเครื่องมือวัดระดับความเชื่อม่ันศรัทธาในการบริหารราชการแผนดิน     
เพ่ือใชประโยชนในการขับเคลื่อนนโยบายการบริหารราชการแผนดินใหเปนไปตามหลักธรรมาภิบาลของ   
การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 7 : การสรางความพรอมของระบบราชการไทยเพ่ือเขาสูการเปนประชาคม
อาเซียน  

มีเปาหมายเพ่ือเตรียมความพรอมของระบบราชการไทยเพ่ือรองรับการกาวเขาสูประชาคมอาเซียน 
รวมท้ังประสานพัฒนาเครือขายความรวมมือกันในการสงเสริมและยกระดับธรรมาภิบาลในภาครัฐของ
ประเทศสมาชิกอาเซียน อันจะนําไปสูความม่ังค่ังทางเศรษฐกิจ ความม่ันคงทางการเมือง และความเจริญ
ผาสุกของสังคมรวมกัน  

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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กลาวโดยสรุป คือ องคกรปกครองสวนทองถ่ินจําเปนตองมีการบริหารงานภาครัฐแนวใหม        
เพ่ือขับเคลื่อนประเทศไทยสูความม่ังค่ัง ม่ันคง และยั่งยืน และบรรลเุปาหมายตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 12 (พ.ศ. 2560-2565) คือ การทําใหประชาชนมีความม่ันคงทางเศรษฐกิจและสังคม 
 
2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 

2.5.1 ความหมายของการใหบริการสาธารณะ  
การใหบริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของซ่ึงอาจจะเปนของรัฐ

หรือเอกชน ดําเนินการสงตอบริการใหแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือตอบสนองตอความตองการของ
ประชาชนโดยสวนรวม โดยท่ีการใหบริการมีลักษณะท่ีเปนระบบ มีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 ประการ คือ 
หนวยงานและบุคคลท่ีทําหนาท่ีใหบริการ ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม           
ชองทางการใหบริการ ผลผลิตหรือ ตัวบริการ และผลกระทบหรือคุณคาท่ีมีตอผูรับบริการ แสดงระบบการ
ใหบริการสาธารณะได ดังภาพ 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
                                                                 

ภาพท่ี 2.2 สภาพแวดลอมของการใหบริการสาธารณะ 
 

 จากภาพดังกลาวขางตน กลาวไดวาการใหบริการสาธารณะจะเริ่มตนจากความจําเปนและ      
ความตองการของประชาชน ความจําเปนของการใหบริการสาธารณะโดยท่ัวไปแลวจะเปนความจําเปน        
ท่ีจะตองมีการดําเนินงานตามกฎหมายหรือเพ่ือเหตุผลดานความม่ันคงของประเทศ เชน การทําบัตร
ประชาชน การทําใบขับข่ีรถ การจัดเก็บภาษีอากร การเกณฑทหาร การปองกันภัยพิบัติและสาธารณภัย   
เปนตน หรืออาจเกิดจากความตองการของประชาชนหรือเอกชน เชน ความตองการไดรับบริการในดาน
สาธารณูปโภค ความตองการของหนวยธุรกิจตาง ๆ ท่ีเสนอความตองการใหแกรัฐ เปนตน 

 จอหน ดี มิลเล็ท (John D. Millett) เห็นวาการใหบริการสาธารณะมีเปาหมายท่ีสําคัญอยู ท่ี      
การสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน โดยเขาเห็นวาเปาหมายนี้เปน คานิยมแรกท่ีผูปฏิบัติงานจะตอง
ยึดถือไวเสมอ พรอม ๆกันไปกับการยึดถือคานิยมหรือหลักการของการใหบริการสาธารณะอีก 5 ประการ 
ไดแก ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความเพียงพอ ความตอเนื่อง และความกาวหนา  

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐท่ีมีฐานคติวาทุกคนมีความเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม
กันไมมีการแบงแยกหรือกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะตองไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคล
ท่ีมีถูกใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  

- ชองทางการใหบริการ 

ความจําเปนและความ

ตองการของประชาชน 

หนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการ  
- ระบบราชการ รัฐวิสาหกิจ 
เอกชน ฯลฯ  
- ทรัพยากรท่ีใช  
- กระบวนการและกิจกรรม 

 

 บริการท่ีไดรับ 

ผลสะทอนกลับ 
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2. การใหบริการท่ีตรงตอเวลา (timely service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีจะตองมีความ
ตรงตอเวลา โดยมิลเล็ทเห็นวา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมี
การตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน  

3. การใหบริการอยางพอเพียง (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีจํานวน   
การใหบริการและสถานท่ีท่ีใหบริการท่ีเหมาะสมพอเพียง (the right quantity at the right geographical 
location) ซ่ึงมิลเล็ทเห็นวาความเสมอภาคและความตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการ
ใหบริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ  

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีเปนไป
อยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการ       
วาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได  

5. การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีมี      
การปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการ หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ี
จะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยกรเทาเดิม  

2.5.2 การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง การนํางานท่ีใหบริการท้ังหมดท่ีเก่ียวของ มารวม

ใหบริการอยูในสถานท่ีเดียวกัน ในลักษณะท่ีสงตองานระหวางกันทันทีหรือเสร็จในข้ันตอนหรือเสร็จในจุด
ใหบริการเดียว โดยมีจุดประสงคเพ่ือใหการใหบริการมีความรวดเร็วข้ึน  

รูปแบบของการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีไดหลายรูปแบบท่ีสําคัญ คือ  
1. รูปแบบท่ี 1 การนําหลายหนวยงานมารวมใหบริการอยูในสถานท่ีเดียวกัน ดวยการนํางานหลาย

ข้ันตอนท่ีตองผานหลายหนวยงานมารวมกันไวใหบริการอยูในสถานท่ีเดียวกัน ซ่ึงประโยชนท่ีเกิดข้ึน คือ 
ชวยลดระยะเวลาของการใหบริการใหนอยลง กลาวคือ แทนท่ีจะมีการสงตองานระหวางหนวยงานท่ี
เก่ียวของในการใหบริการ ซ่ึงจะตองใชเวลาในการเดินทางของเอกสารระหวางหนวยงานมาก ก็เปนการนํา
เจาหนาท่ีของหลายหนวยงานท่ีเก่ียวของมาทํางานรวมอยูท่ีจุดเดียวกันเพ่ือใหการสงตองานเปนไปดวย   
ความรวดเร็วทันที  

2. รูปแบบท่ี 2 กระจายอํานาจมาใหหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งทําหนาท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ดวยการกระจายอํานาจไปใหเจาหนาท่ีของหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งเปนผูท่ีทําหนาท่ีใหบริการแทน
ท้ังหมด โดยมีเจาหนาท่ีเพียงคนเดียวทําหนาท่ีใหบริการเบ็ดเสร็จท้ังหมด ซ่ึงรูปแบบนี้จะแตกตางจาก
รูปแบบแรก คือ ขณะท่ีรูปแบบแรกนั้นยังมีเจาหนาท่ีของหลายหนวยงานยังใหบริการตามหนาท่ีท่ีรับผิดชอบ
อยู เพียงแตนําเจาหนาท่ีของหนวยงานท่ีเก่ียวของท้ังหมดมาทํางานใหบริการรวมอยู ณ สถานท่ีเดียวกัน แต
รูปแบบนี้จะมีเจาหนาทีของหนวยงานเดียวท่ีทําหนาท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จท้ังหมด โดยใชวิธีการ         
ใหหนวยงานอ่ืนๆ กระจายอํานาจมาให เพ่ือใหประชาชนไมตองติดตอกับเจาหนาท่ีหลายคน ตัวอยางของ
รูปแบบนี ้เชน การใหบริการของธนาคาร เปนตน  

3. รูปแบบท่ี 3 การปรับปรุงและออกแบบใหมในการใหบริการ รูปแบบนี้อาจใชวิธีการปรับลดหรือ
ยุบรวมข้ันตอน (reprocess) หรือการสรางใหม (redesign) ดวยการนําแนวคิดตอไปนี้มาใช ไดแก  

- แนวคิดของการปรับปรุงงานใหงาย (Work Simplification) ใหความสําคัญตอหลักการพ้ืนฐาน     
ท่ีสําคัญ 4 ประการ ไดแก การขจัด (eliminate) การรวม (combine) การจัดการใหม (rearrange) และ   
การทําใหงายข้ึน (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) มีการออกแบบธุรกิจใหมอยางใหญ  (dramatic) แบบถอนรากถอนโคนหรือปฏิวัติ 
(radical) โดยมองครอบคลุมธุรกิจท้ังระบบ (entire business system) ใหความสําคัญตอตัวชี้วัดผล     
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การปฏิบัติงานท่ีสําคัญ คือ ตนทุน คุณภาพ เงินลงทุน การบริการ และความรวดเร็วในการดําเนินงาน       
ในรูปแบบนี้ก็จะมีความแตกตางจากในสองรูปแบบแรก คือ ขณะท่ีสองรูปแบบแรกยังคงข้ันตอนและวิธีการ
การใหบริการแบบเดิมไว ขณะท่ีรูปแบบนี้จะเนนหาทางปรับปรุงข้ันตอนเดิมท่ีมีอยูหรือออกแบบใหมเพ่ือให
มีประสิทธิภาพของการใหบริการเพ่ิมข้ึน เชน ตัดลดข้ันตอนท่ีไมจําเปนออกไป ยุบรวมข้ันตอนใหมาเปน
ข้ันตอนเดียวกัน การออกแบบข้ันตอนและวิธีการใหบริการแบบใหมท่ีแตกตางและดีกวาเดิม  

4. รูปแบบท่ี 4 การสามารถใหบริการผานทางอินเทอรเน็ตไดเสร็จทันที การใหบริการผานทาง
อินเทอรเน็ตไดเสร็จทันที ถือไดวาเปนอีกรูปแบบหนึ่งของการนําแนวคิดการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
หรือ One Stop Service มาใช เพียงแตไมมีเจาหนาท่ีท่ีใหบริการท่ีประชาชนเผชิญหนาเห็นโดยตรง      
แตประชาชนผูรับบริการสามารถติดตอกับเว็บไซทท่ีหนวยงานท่ีใหบริการไดจัดทําข้ึนมาตามกระบวนการ
และวิธีการท่ีกําหนดไวจนกระท่ังบริการแลวเสร็จ 

2.5.3 การใหบริการแบบออนไลน  
การใหบริการแบบออนไลน หมายถึง การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเปนเครื่องมือในการสราง

ปฏิสัมพันธของการใหบริการระหวางหนวยงานท่ีทําหนาท่ีท่ีใหบริการกับลูกคาหรือประชาชนผูรับบริการ 
โดยเปนการใหบริการท่ีไมไดมีการเผชิญหนากันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ แตจะทําผานสื่อการ
ใหบริการท่ีเปนเสียง ขอมูล และภาพ ในปจจุบันนี้ไดมีการนําแนวคิดของการใหบริการแบบออนไลนมาใชใน
การใหบริการสาธารณะในหลายรูปแบบ ท่ีสําคัญท่ีมักพบเห็นบอย ไดแก 

1) การใหบริการตอบรับทางโทรศัพทอัตโนมัติ เพ่ือใหสามารถใหบริการแกประชาชนไดตลอดเวลา 
โดยระบบจะกําหนดใหประชาชนสามารถเลือกใชบริการประเภทตางๆท่ีหนวยงานจัดไวให โดยใหลูกคา
ทํางานโตตอบกับเสียงท่ีไดถูกบันทึกไวของหนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการจนแลวเสร็จตัวอยางในภาครัฐท่ี
นํามาใช เชน การใหบริการสาธารณะของกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคมเก่ียวกับดานแรงงาน เปนตน  

2) การใหบริการผานเครื่องใหบริการอัตโนมัติ ในรูปแบบท่ีเปน Auto-machine Service ท้ังนี้
เพ่ือใหประชาชนไดรับความสะดวกในการใหบริการโดยมีชองทางของการเขารับบริการท่ีหลากลายมากข้ึน 
กลาวคือ แทนท่ีจะตองรอคอยในการใหบริการแถวคอยซ่ึงตองใชเวลาในการรอคอยเนื่องจากขอจํากัดของ
เจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ก็สามารถใชบริการผานเครื่องใหบริการอัตโนมัติเหลานี้ได ตัวอยางของการใหบริการ
สาธารณะของหนวยงานของรัฐ เชน การขายตั๋วโดยสารดวยเครื่องอัตโนมัติของบริษัท การบินไทย จํากัด
(มหาชน) การใหบริการสอบถามผลการสอบของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชผานเครื่อง ATM ของ
ธนาคารกรุงไทย หรือ การท่ีบริษัทไปรษณียไทย มีท่ีทําการไปรษณียท่ีมีตูอินเทอรเน็ตสาธารณะใหบริการ 
โดยเชื่อมโยงการบริการ สาธารณะหลายประเภทท่ีสําคัญเอาไวในตูอินเทอรเน็ตสาธารณะนี้ เปนตน  

3) การใหบริการผานทางอินเทอรเน็ต อินเทอรเน็ตถือไดวาเปนบริการออนไลนอีกประเภทหนึ่งท่ี
ปจจุบันไดรับความนิยมอยางสูงมาก เนื่องจากมีความรวดเร็วในการใชบริการและสามารถใชบริการ           
ไดตลอดเวลา เพียงแตประชาชนท่ีตองการติดขอรับบริการสาธารณะจากหนวยงานใด ก็เปดเขาไปท่ียังท่ีอยู 
(Website) ของหนวยงานนั้น แลวคลิกเขาไปเลือกใชบริการตาง ๆ ท่ีหนวยงานนั้นไดจัดรองรับไวให        
ซ่ึงอาจจะเปนการดูรายละเอียดของขอมูล การเขาไปใชบริการประเภทตาง ๆ การซักถามขอสงสัยผานทาง
จดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) การจัดทําเปนบริการถามตอบ (Q&A) ซ่ึงในปจจุบันนี้ กลาวไดวาแทบจะ
ทุกหนวยงานของรัฐจะมีการใหบริการสาธารณะผานทางอินเทอรเน็ต ตัวอยางของการใหบริการสาธารณะ
ของหนวยงานของรฐั เชน การใหบริการดานทะเบียนราษฎรของกระทรวงมหาดไทย  การใหบริการการเสีย
ภาษีของกรมสรรพากร กระทรวงการคลัง การใหบริการผูสงออกของกรมสงเสริมการสงออก กระทรวง
พาณิชย การใหบริการของสํานักงานตํารวจแหงชาติ การใหบริการการศึกษาแบบ e-learning ของ        
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย การใหบริการจดทะเบียนบริษัท ของกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย 
ศูนยรับแจงทุกขและภัย กรุงเทพมหานคร เปนตน  

2.5.4 การใหบริการแบบเครือขาย  
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การใหบริการแบบเครือขาย หมายถึง การสรางระบบความรวมมือของการใหบริการระหวาง
หนวยงานใหเกิดข้ึนเพ่ือมาชวยใหบริการแกประชาชนหรือลูกคา รวมถึงการนําประชาชนเขามามีสวนรวม     
ในการบริการรูปแบบของการใหบริการแบบเครือขายจึงเกิดข้ึนในหลายรูปแบบ ดังนี้  

1. การดึงความรวมมือจากองคการภายนอกมารวมใหบริการเฉพาะในบางสวนของการใหบริการ 
คือ หนวยงานของรัฐท่ีทําหนาท่ีใหบริการสาธารณะตัดแบงงานบริการบางอยางมาใหองคการภายนอก   มา
ชวยทําหนาท่ีในการใหบริการสาธารณะในบางสวน เชน กรมสรรพากรทําความรวมมือกับธนาคารพาณิชย 
เพ่ือใหประชาชนผูเสียภาษี สามารถชําระเงินผานทางธนาคารได กรมการขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม 
ทําความรวมมือกับ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ซ่ึงเปนรัฐวิสาหกิจใหประชาชนสามารถทําเรื่อง ตอเสียภาษี
รถประจําปผานท่ีทําการไปรษณียไดท่ัวประเทศ หรือการท่ีกระทรวงไอซี ที บริษัทไปรษณียไทยจํากัด และ
กรมสรรพากร รวมมือกันเปดบริการรับชําระภาษีเงินไดทาง อินเทอรเน็ต ผานอี-ซิ ติ เซน (e-citizen) ณ ท่ี
ทําการไปรษณียซ่ึงมีตูอินเทอรเน็ตสาธารณะใหบริการอยูก็ได เพ่ือเปนทางเลือกใหมเพ่ือ อํานวยความ
สะดวกให ประชาชน เปนตน 

2. การดึงความรวมมือจากองคการภายนอกมารวมใหบริการในรูปแบบการทําสัญญาจางเหมา
บริการ (Contract out) โดยการท่ีหนวยงานภาครัฐทําสัญญาจางเหมาใหเอกชนมาทําหนาท่ีใหบริการ     
เพ่ือทําใหการใหบริการสาธารณะ สามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชน ผูรับบริการไดเปน
อยางรวดเร็วและท่ัวถึง เปนการชวยลดข้ันตอนการใหบริการเดิมท่ีมีอยูใหสั้นลง เชน การจางเหมาบริการ 
ทําความสะอาด หรือการประปาสวนภูมิภาค จางเหมาบริการใหเอกชนมาทําหนาท่ีซอมและแกไขประปา
ใหแกประชาชนทุกจังหวัด ท่ัวประเทศ เปนตน  

3. การใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการใหบริการสาธารณะ นอกเหนือจากการดึง          
ความรวมมือจากองคการ ภายนอกในลักษณะท่ีเปนสถาบันแลว อาจดึงประชาชนใหเขามามีสวนรวมในการ
ใหบริการสาธารณะได เพ่ือใหบริการ สาธารณะสามารถทําไดอยางท่ัวถึงและเปนการชวยเหลือเจาหนาท่ี
ของรัฐท่ีมีอัตรากําลังท่ีจํากัด ซ่ึงเปนแนวคิดเก่ียวกับทางเลือกสาธารณะ (public choices) ซ่ึงเปนแนวคิด
หนึ่งท่ีสําคัญทางรัฐประศาสนศาสตร โดยแนวคิดทางเลือก สาธารณะนี้ เปนแนวคิดท่ีมีสาระสําคัญท่ีเสนอให
ประชาชนผูบริโภคสินคาและบริการสาธารณะไดเขามามีสวนรวมใน กระบวนการผลิตสินคาและบริการ
สาธารณะ (citizen co-production) 

2.5.5 แนวทางการประเมินระดับความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะ  
ในการวัดระดับความสําเร็จของการการใหบริการสาธารณะนั้น เจฟฟรีย แอล บรุดนีย และ โรเบริ์ต 

อี อิงแลนด (Jeffrey L. Brudney and Robert E. England) เห็นวาการวัดความสําเร็จของการใหบริการ
สาธารณะสามารถทําได 2 แนวทาง คือ แนวทางอัตวิสัย ((Subjective) และ (แนวทางแบบวัตถุวิสัย 
(Objective) โดยแนวทางแรกเนนการประเมินท่ีความพึงพอใจของผูรับบริการ ในขณะท่ีแนวทางหลังเนน
การประเมินท่ีผูใหบริการ แนวทางอัตวิสัยจะเนนการสอบถามความคิดเห็นของผูรับบริการ ถาพิจารณา
ประกอบกับคานิยมหรือหลักการใหบริการสาธารณะท่ีจอหน ดี มิลเล็ท ไดกลาวไว สามารถประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะจากผูรับบริการไดใน 6 มิติท่ีสําคัญ คือ  

1. ความสามารถในการสนองตอบตอความตองการหรือขอเรียกรองของผูรับบริการและการมี     
สวนรวมของประชาชน  

2. ความเสมอภาคในการใหบริการ  
3. การใหบริการท่ีตรงเวลา  
4. การใหบริการอยางพอเพียง 
5. ความตอเนื่องในการใหบริการ  
6. ความกาวหนาหรือการปรับปรุงการใหบริการ  



26 

ท้ังนี้แนวทางอัตวิสัยจะมีฐานคติท่ีมองวาผูรับบริการมีความสามารถในการรับรูถึงบริการท่ีไดรับ      
ซ่ึงแตละบุคคลอาจมีการรับรูท่ีแตกตางกันออกไป ข้ึนอยูกับประสบการณหรือเกณฑท่ีแตละบุคคลนํามาใช
ในการประเมินผล  

สําหรับแนวทางวัตถุวิสัยจะเนนการประเมินความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะจากผูท่ีทํา
หนาท่ีใหบริการ ซ่ึงสามารถท่ีจะประเมินผลไดใน 2 มิติท่ีสําคัญ คือ มิติประสิทธิภาพของการใหบริการ      
วัดจากการเปรียบเทียบระหวางผลผลิตท่ีเกิดข้ึนกับปจจัยนําเขา และเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของ
ประชาชนกับมิติประสิทธิผลของการใหบริการ วัดจากการบรรลุเปาหมายของหนวยงานและความสามารถ
ในการตอบสนองตอความตองการของประชาชน  

2.5.6 ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการสาธารณะ  
ประสิทธิภาพของการใหบริการสาธารณะ จึงจําเปนท่ีจะตองมีการศึกษาในเชิงเปรียบเทียบระหวาง

ระหวางปจจัยนําเขากับผลผลิตของการใหบริการท่ีออกมา เชน การวัดประสิทธิภาพในรูปของระยะเวลา     
ท่ีใหบริการตอประชาชนผูรับบริการหนึ่งราย เปนตน หรือการศึกษาในเชิงเปรียบเทียบระหวางปจจัยนําเขา
กับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เชน การวัดประสิทธิภาพในรูปของอัตราสวนระหวางจํานวน
เจาหนาท่ีท่ีใหบริการกับจํานวนประชาชนท่ีมารับบริการ รวมถึงอาจสอบถามจากควาพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการเก่ียวกับความเพียงพอของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ เปนตน  

ประสิทธิผลของการใหบริการสาธารณะ แอลเลน ดอรี โรเซ็น เห็นวา ประสิทธิผลหรือผลงานท่ี
จะตองสรางใหเกิดข้ึนนั้น จะตองใหความสําคัญตอท้ังผลงานในเชิงปริมาณ (output quantity) และผลงาน
ในเชิงคุณภาพ (output quality) โดยในการประเมินประสิทธิผลหรือผลงานในเชิงปริมาณ  จะมี
กระบวนการประกอบไปดวย 2 ข้ันตอนใหญ ๆ คือ การระบุผลงานท่ีตองการจะใหเกิดข้ึนดวยการท่ีจะตองมี
การดําเนินการในเรื่องตาง ๆ ตอไปนี้ คือ  

1. มีการระบุถึงผลงานหลัก (the major outputs) มีการจัดลําดับความสําคัญและทําใหเขาใจ    
ไดงาย (prioritize and simplify) และมีการเลือกผลงานท่ีสําคัญสูงท่ีจะนํามาใชในการประเมิน (select) 

2. การตัดสินใจเพ่ือกําหนดตัวชี้วัดผลงาน ดวยการท่ีจะตองมีการดําเนินการในเรื่องตางๆตอไปนี้ 
คือ มีการเลือกตัวชี้วัด (select indicators) ถาเปนผลงานในเชิงปริมาณจะตองสามารถกําหนดเปนจํานวน
ตามหนวยวัดท่ีกําหนดข้ึนมาใชได มีการจัดน้ําหนักความสําคัญของแตละตัวชี้วัด (adjust for workload 
difficulty) ซ่ึงโรเซ็น มองวาตัวชี้วัดของผลงานตางๆ จะมีความยากงายหรือความสําคัญแตกตางกันมีการวัด
หรือประเมินผลงาน (measure the outputs) นอกเหนือจากโรเซ็นเห็นวาประสิทธิผลหรือผลงานท่ีจะตอง
สรางใหเกิดข้ึนนั้น จะตองใหความสําคัญตอท้ังผลงานในเชิงปริมาณแลว จะตองใหความสําคัญตอผลงาน    
ในเชิงคุณภาพดวย ซ่ึงในการประเมินผลงานในเชิงคุณภาพนั้น โร เซ็นเห็นวาจะตองมีการสรางตัวชี้วัดของ
คุณภาพดวย (quality indicators) ซ่ึงสามารถทําไดโดยการนําเทคนิคการตัดสินใจท่ีเรียกวา เทคนิค        
การจัดลําดับความสําคัญโดยกลุม (Nominal Group Technique) มาชวยกําหนดตัวชี้วัดรวมกันในการ
ประเมินคุณภาพของผลงาน จะมีกระบวนการประกอบไปดวย 2 ข้ันตอนใหญ ๆ คือ  

1. การเลือกตัวชี้วัดคุณภาพดวยการใหกลุมชวยกันตัดสินใจเลือกคุณลักษณะท่ีสําคัญท่ี บงชี้ถึง    
ความมีคุณภาพของผลงาน รวมถึงจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะตางๆ  

2. การวัดคุณภาพดวยการท่ีจะตองมีการเก็บรวบรวมขอมูลตามตัวชี้วัดคุณภาพท่ีกําหนดไวและ
นํามาเปรียบเทียบกับเปาหมายหรือเกณฑท่ีถูกกําหนด เชน   

- เปาหมายหรือเกณฑของตัวชี้วัดความถูกตองของการใหบริการกําหนดไว 100 % สมมติวาในทาง
ปฏิบัติจริงมีความถูกตองเทากับ 99.2 % ดังนั้น คะแนนคุณภาพเทากับ ผลงานจริง/เปาหมายหรือ 99.2 % 
/100 % = 0.99  
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- เปาหมายหรือเกณฑของตัวชี้วัดความรวดเร็วของการใหบริการถูกกําหนดไววาใชระยะเวลา 2 วัน 
แตในทางปฏิบัติพบวาใชระยะเวลาเฉลี่ยในการสง 4 วัน ดังนั้น คะแนนคุณภาพเทากับ ผลงานจริง  /
เปาหมาย หรือ 1/4 / 1/2 = 1/4 x 2/1 = 0.50  

- เปาหมายหรือเกณฑของตัวชี้วัดความมีอัธยาศัยและความสุภาพของเจาหนาท่ี ไดถูกกําหนดไวท่ี
คะแนนความพึงพอใจท่ีระดับ 4.5 ประเมินโดยใช Likert Scale สมมติในทางปฏิบัติจริงคะแนนความ      
พึงพอใจเทากับ 4.3 ดังนั้น คะแนนคุณภาพเทากับ ผลงานจริง/เปาหมาย หรือ 4.3/4.5 = 0.96  

2.5.7 การสรางตัวชี้วัดความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะ  
ตัวชี้วัดความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะ (Key Performance Indicators of the Public 

Service Delivery) หมายถึง ตัวบงชี้ท่ีนํามาใชเปนเครื่องมือในการวัดผลงานของการใหบริการสาธารณะ     
ท่ีเกิดข้ึน โดยนํามากําหนดเปาหมายใหเปนรูปธรรม เพ่ือท่ีจะนําผลงานจริงท่ีเกิดข้ึนมาเปรียบเทียบกับ
เปาหมายในตัวชี้วัดนั้น เชน การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ มีตัวบงชี้ คือ รอยละของ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ จากนั้นก็นํามาสูการกําหนดเปาหมายใหเปนรูปธรรม ในการนํา
ตัวชี้ วัดความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะมาใชนั้ น  สามารถนําไปใช ได ในหลายประเด็น                  
ดังตัวอยาง  

1. รอยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพ่ือใหความสําคัญตอการประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางอัตวิสัยท่ีใหความสําคัญตอประชาชนผูรับบริการ       
โดยการสอบถามจากความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการบริการสาธารณะท่ีไดรับ โดยท่ีหนวยงานของรัฐ
อาจกําหนดเปาหมายท่ีเปนตัวเลขรอยละของความพึงพอใจท่ีตองการจะใหเกิดข้ึนในอนาคต เชน กําหนด
เปาหมายรอยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ จะตองมีไมต่ํากวา 80 % ซ่ึงสามารถเก็บ
ขอมูลไดจากการสุมตัวอยางของประชาชนท่ีมาใชบริการโดยใชแบบสอบถาม  

2. จํานวนครั้งท่ีถูกประชาชนรองเรียน (complain) โดยตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอการประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางอัตวิสัยท่ีใหความสําคัญตอประชาชนผูรับบริการ         
ซ่ึงแตกตางจากการใชตัวชี้วัดรอยละของความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการซ่ึงเนนการประเมิน           
ในทางบวก แตตัวชี้วัดจํานวนครั้งท่ีถูกประชาชนรองเรียนนี้เนนการประเมินในทางลบ โดยท่ีหนวยงานของ
รัฐอาจกําหนดเปาหมายท่ีเปนตัวเลขจํานวนครั้งท่ีถูกประชาชนรองเรียนมีไมเกิน 4 ครั้งตอเดือน ซ่ึงสามารถ
เก็บขอมูลไดจากดูหลักฐานท่ีแสดงการรองเรียนจริงท่ีเกิดข้ึนในแตละเดือน  

3. จํานวนครั้งท่ีพบขอผิดพลาดในการใหบริการแกประชาชนผูรับบริการ ตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอ
การประเมินความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีใหความสําคัญตอเจาหนาท่ีท่ี
ใหบริการ โดยท่ีหนวยงานของรัฐตองการท่ีจะประเมินวาการใหบริการสาธารณะแกประชาชนนั้นมีความ
ถูกตองหรือไมเพียงใด เนนการประเมินในทางลบ ซ่ึงหนวยงานของรัฐอาจกําหนดเปาหมายท่ีเปนตัวเลข
จํานวนครั้งท่ีพบขอผิดพลาดในการใหบริการแกประชาชนผูรับบริการมีไมเกิน 1 ครั้งตอไตรมาส สามารถ
เก็บขอมูลไดจากดูหลักฐานจริงท่ีเกิดข้ึนในแตละไตรมาส  

4. ระยะเวลาใหบริการประชาชนแลวเสร็จตอราย ตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอการประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีใหความสําคัญตอหนวยงานท่ีใหบริการ    
เพ่ือพิจารณาวาใชระยะเวลาเฉลี่ยตอรายในการใหบริการสาธารณะเปนเทาใด เนนการประเมินในทางบวก 
ซ่ึงหนวยงานของรัฐอาจกําหนดเปาหมายท่ีเปนตัวเลขระยะเวลาใหบริการประชาชนแลวเสร็จตอรายไว         
ไมเกิน 30 นาทีตอราย ซ่ึงสามารถเก็บขอมูลไดจากขอมูลตัวเลขจริงท่ีเกิดข้ึนของประชาชนผูรับบริการท่ีมา
ใชบริการตอชั่วโมง  

5. จํานวนชองทางของการใหบริการสาธารณะ ตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอการประเมินความสําเร็จ
ของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีใหความสําคัญตอหนวยงานท่ีใหบริการ เพ่ือใหหนวยงาน
ท่ีทําหนาท่ีใหบริการเพ่ิมความสะดวกในการใชบริการของประชาชนผูมาใชบริการใหเพ่ิมมากข้ึนดวยการ
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กําหนดเปาหมายชองทางการใหบริการสาธารณะใหเพ่ิมข้ึน เชน เปาหมายปหนา ตองการใหเพ่ิมชอง
ทางการใหบริการแกประชาชนเพ่ิมข้ึนอีก 1 ชองทางนอกเหนือจากชองทางท่ีมีอยูแลวในปจจุบัน  

6. จํานวนประชาชนท่ีใชบริการผานทางอินเทอรเน็ต ตัวชี้วัดนี้สามารถนํามาใชกับหนวยงานของรัฐ
ท่ีมีการนําอินเทอรเน็ตมาใชในการใหบริการสาธารณะได โดยตัวชี้วัดนี้ใหความสําคัญตอการประเมิน
ความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีใหความสําคัญตอหนวยงานท่ีใหบริการ 
เพ่ือใหหนวยงานกระตุนใหประชาชนมาใชบริการผานทางอินเทอรเน็ตใหมากข้ึน ซ่ึงการกระตุน               
ใหประชาชนมาใชบริการผานทางอินเทอรเน็ตเพ่ิมข้ึน จะเปนการเพ่ิมอํานวยความสะดวกในการใหบริการ
ประชาชน ใหประชาชนสามารถใชบริการเสร็จภายในระยะเวลาอยางรวดเร็ว และเปนการชวยลด        
ความแออัดของประชาชนท่ีเขามาใชบริการยังหนวยงานโดยตรง ซ่ึงหนวยงานท่ีนําอินเทอรเน็ตมาใชในการ
ใหบริการอาจกําหนดเปาหมายตัวเลขของประชาชนท่ีเขามาใชบริการ หรือกําหนดเปาหมายท่ีเปน
เปอรเซ็นต การเพ่ิมข้ึนของผูมาใชบริการผานทางอินเทอรเน็ต  

2.5.8 การบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 

2542 ไดมีการกําหนดอํานาจและหนาท่ีในการจัดบริการสาธารณะใหองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล 
เมืองพัทยา องคการบริหารสวนตําบล และกรุงเทพมหานคร มีอํานาจและหนาท่ีในการจัดบริการสาธารณะ
ใหเปนไปตามท่ีไดรับมอบหมาย และกําหนดใหรัฐบาลเปนผูจัดสรรเงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษี
และอากร เพ่ือใหการดําเนินการดานบริการสาธารณะเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โดยภารกิจท่ีองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินไดรับการถายโอนจากรัฐแบงออกไดเปน 4 ดานหลัก คือ ดานการจัดบริการสาธารณะท่ี
เก่ียวกับโครงสรางพ้ืนฐาน เชน การสรางถนน ทางระบายน้ํา ไฟฟาสาธารณะ และการบริหารจัดการแหลง
น้ําเพ่ือการเกษตร ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต เชน การบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก การบริการสาธารณะสุข
มูลฐาน การจัดการศึกษาทองถ่ิน และการบริการสถานท่ีพักผอนหยอนใจในทองถ่ิน ดานการจัดระเบียบ
ชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เชน การปองกันอุบัติภัยทางถนน การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
และการจัดบริการหองน้ําสาธารณะในทองถ่ิน และดานสุดทายคือ ดานการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดลอม 
และศิลปวัฒนธรรม เชน การสงเสริมการทองเท่ียวและอาชีพ การพัฒนาปาชุมชน และการสงเสริมศาสนา 
ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีทองถ่ิน เปนตน 

2.5.9 ปญหาในการจัดบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีผานมา 
จากการดําเนินงานดานการบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีผานมายังประสบกับ

ปญหาตางๆมากมายท่ีทําใหองคการปกครองสวนทองถ่ินไมสามารถใหบริการสาธารณะไดอยางมี
ประสิทธิภาพและเปนไปตามหลักการของการจัดบริการสาธารณะ โดยท้ังนี้สามารถแบงปญหาของ          
การจัดบริการสาธารณะออกไดเปน 2 ระดับ คือ 

1. ปญหาการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในระดับมหภาคจากปญหา
ความสัมพันธระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินกับหนวยงานของรัฐในสวนกลางและสวนภูมิภาค ในเชิง
อํานาจการบริหารจัดการกิจการสาธารณะท่ียังไมไดรับอิสระท่ีแทจริงในการตัดสินใจดําเนินนโยบาย
สาธารณะภายในทองถ่ินดวยขอจํากัดทางกฎหมายและงบประมาณในการดําเนินการ รวมท้ังปญหาในเชิง
โครงสรางของระบบการบริหารราชการในการจัดบริการสาธารณะท่ียังเนนการรวมศูนยอํานาจ            
ขาดความชัดเจน มีความซับซอน สายการบังคับบัญชายาว และมีโครงสรางการบริหารท่ีไมสอดคลองกับ
บริบทของแตละทองถ่ิน ซ่ึงสาเหตุหลักของปญหาเกิดข้ึนจากการเปลี่ยนแปลงนโยบายดานการกระจาย
อํานาจตามบริบททางการเมืองของแตละรัฐบาลตั้งแตป พ.ศ. 2540 ถึงปจจุบัน ท่ีทําใหการขับเคลื่อน
นโยบายกระจายอํานาจขาดความชัดเจน ไมมีความตอเนื่อง และมีความสับสนในการปฏิบัติงานของสวน
ราชการท่ีเก่ียวของในกระบวนการขับเคลื่อนนโยบายกระจายอํานาจท่ีตางตีความหมายและกําหนดขอบเขต
ในการกระจายอํานาจท่ีแตกตางกันไปในแตละยุค จนทําใหการปฏิบัติงานขาดเอกภาพและขัดแยงกันเอง            
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ในภาพรวมซ่ึงสงผลตอการสงเสริมใหเกิดการกระจายอํานาจลงสูองคกรปกครองสวนทองถ่ินอยางแทจริง 
ดังนั้นแนวทางในการแกปญหาจึงควรมีการปรับปรุงใหนโยบายในการกระจายอํานาจของรัฐใหมีความ
ชัดเจน ตอเนื่องท้ังในสวนของทิศทางนโยบายการกระจายอํานาจของรัฐบาลและแนวทางการปฏิบัติงานของ
สวนราชการท่ีเก่ียวของเพ่ือใหการขับเคลื่อนกระบวนการกระจายอํานาจสูองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
เปนไปอยางมีประสทิธิภาพ  

2. ปญหาการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในระดับจุลภาค ท่ีการจัดบริการ
สาธารณะยังไมสอดคลองกับปญหา ความตองการของประชาชน และไมสอดคลองกับสภาพแวดลอมของ
ทองถ่ิน นอกจากนี้ยังมีลักษณะท่ีไมเหมาะสม เปนผลจากการใหบริการสาธารณะท่ีไมครบถวนทุกดานและ
ท่ัวถึงประชาชนทุกกลุม เชน อาจเนนประโยชนของบุคคลบางกลุมและละเลยประโยชนของประชาชน    
บางกลุม ขาดการลําดับความสําคัญในการจัดบริการสาธารณะท่ีควรมีการเตรียมการลวงหนาหรือควรมี    
การพิจารณาถึงความจําเปนเรงดวน ทําใหการจัดบริการสาธารณะ  ขาดคุณภาพ ขาดความชัดเจน        
ขาดความเปนธรรมและไมเหมาะสมกับสภาพความเปนจริงของทองถ่ิน แนวทางในการแกไขปญหาท่ีสําคัญ 
คือ การเปดโอกาสใหประชาชนในทองถ่ินไดเขามามีสวนรวมท้ังในการเสนอนโยบาย การมีสวนรวมในการ
ดําเนินงาน และการตรวจสอบการใหบริการสาธารณะ อีกท้ังควรมีการปรับแนวทางการบริหารกิจการ
สาธารณะในรูปแบบใหมๆเพ่ือพัฒนาการบริการสาธารณะใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนเพ่ิมขีดความสามารถ    
ในการแกไขปญหา เชน แนวทางการทํางานในลักษณะของเครือขาย (network) ท่ีเปนการทํางานรวมมือกัน
ระหวางหนวยงานตางๆของรัฐ องคกรภาคเอกชน องคกรภาคประชาชน สถาบันวิชาชีพ หรือองคกรท่ีไม
แสวงหาผลกําไร เนื่องจากเปนแนวทางการทํางานท่ีใหความสําคัญกับการแสวงหาแนวรวม (partnership) 
ท่ีมีความรูความสามารถในดานท่ีเก่ียวของเพ่ือชวยกันแกไขปญหาตางๆท่ีเกิดข้ึนในทองถ่ิน ท้ังนี้เพ่ือให     
การบริการสาธารณะมีประสทิธิภาพและตอบสนองตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง 
 
 
2.6 สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง2 
 

2.6.1 ดานกายภาพ 
(1) ท่ีตั้งของหมูบาน/ชุมชน/ตําบล 
ทิศเหนือ        ติดกับตําบลกะเฉดและตําบลสํานักทอง ( อําเภอเมืองระยอง ) 
ทิศใต           ติดตอกับอาวไทย ( ชายหาดสวนสน ) 
ทิศตะวันออก ติดตอกับตําบลกะเฉด ( อําเภอเมืองระยอง ) 
ทิศตะวันตก   ติดตอกับตําบลเพและตําบลตะพง ( อําเภอเมืองระยอง ) 
(2) ลักษณะภูมิประเทศ 
ตําบลแกลงมีลักษณะภูมิประเทศโดยท่ัวไปเปนเนินเขาสลับกับท่ีราบลาดลงสูชายทะเล มีเนื้อท่ี

ท้ังหมด 42 ตารางกิโลเมตร 
(3) ลักษณะภูมิอากาศ 
ตําบลแกลงมีลักษณะภูมิอากาศแบบมรสุมเขตรอน ลมทะเลพัดผานตลอดป อากาศอบอุนไมรอน

จัด บริเวณชายฝงทะเลเย็นสบาย ในฤดูฝนจะมีฝนตกชุกระหวางเดือนพฤษภาคม ถึง ตุลาคมของทุกป

2 ท่ีมา : แผนพัฒนาทองถ่ินสี่ป (พ.ศ.2561-2564) ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
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อุณหภูมิเฉลี่ยตลอดปประมาณ 29.5 องศาเซลเซียส โดยมีอุณหภูมิสูงสุดในเดือนเมษายนวัดได 38.7 องศา
เซลเซียส และอุณหภูมิต่ําสุดในเดือนมกราคมวัดได 17.8 องศาเซลเซียส 

(4) ลักษณะของดิน 
ตําบลแกลงมีลักษณะของดินแบบดินรวนปนทราย (sandy loam) เม่ือจับดูยังรูสึกสากมือแตมี

ความนิ่มกวาทรายปนดินรวน ดินเม่ือแหงจะจับกันเปนกอน ๆ แตพอใชแรงกดเบา ๆ จะแตกออกจากกัน
เหมาะกับการเพาะปลูก 

(5) ลักษณะของแหลงน้ํา 
1) แหลงน้ําธรรมชาติ 
ตําบลแกลงมีลําคลองตามธรรมชาติ  จํานวน 4 แหง 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)  แหลงน้ําท่ีไดสรางข้ึน 
ตําบลแกลงมีสระน้ํา 5 แหง คือ 
1. สระน้ําหนองตาเท่ียง  หมูท่ี 1 
2. สระน้ําหนองชองนา-บานกรูน หมูท่ี 1 
3. สระน้ําประปาหมูบานบานเขาโบสถ หมูท่ี 5 
4. สระน้ําซอยเขาตะแคง หมูท่ี 7 
5. สระน้ําซอยชากออย หมูท่ี 7 
(6) ลักษณะของไม/ปาไม 
ตําบลแกลงพ้ืนท่ีปาสวนใหญอยูบริเวณท่ีเปนภูเขา ไดแก เขายายชุม หมูท่ี 1, เขาตะแคงหมูท่ี 1 ,    

เขาโบสถ หมูท่ี 5 ,เขายายดา หมูท่ี 7 และมีสวนพฤกษศาสตรบานเพ ท่ีเปนแหลงศึกษาเรียนรูทางธรรมชาติ 
มีเนื้อท่ี 625 ไร ซ่ึงสวนใหญจะปลูกไมสนทะเลไวสองขางถนนเลียบชายหาดสวนสน (ถนนเพ–แกลง–กร่ํา) 
นอกจากนี้ยังปลูกพืชชนิดอ่ืนอีก เชน ไมสัก ไมตะเคียน เปนตน 

2.6.2 ดานการเมือง/การปกครอง 
(1) เขตการปกครอง 
องคการบริหารสวนตําบลแกลงมีพ้ืนท่ีการปกครองท้ังหมด 5 หมูบาน ไดแก 
หมูท่ี 1 บานเขายายชุม  
หมูท่ี 2 บานวังปลา (บางสวน)  
หมูท่ี 4 บานหัวทุง (บางสวน)  
หมูท่ี 5 บานเขาโบสถ  
หมูท่ี 7 บานมาบจันทร  
(3) ประชากร  

 องคการบรหิารสวนตําบลแกลง มีจํานวนประชากรท้ังสิ้น  6,015 แบงเปน เพศชาย 2,910  คน 
เพศหญิง 3,105 คน จํานวนครัวเรอืน 3,191 ครัวเรือน (ขอมูล 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) ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานเนินสําราญ จัดตั้งเม่ือวันท่ี 4 มกราคม 2546 โดยเริ่มเปดการเรียน

การสอนครั้งแรกโดยใช อาคารเรียนของโรงเรียนสามัคคีราษฎรบํารุง ตอมาในป 2547 ไดมีการกอสราง
อาคารเรียนของศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานเนินสําราญ โดยขอใชพ้ืนท่ีวัดศรีวโนภาสสถิตพร และไดยายสถานท่ี
เรียนมาเรียนท่ีศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานเนินสําราญ ในป พ.ศ. 2548 ตั้งอยูหมูท่ี 1 ตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง มีพ้ืนท่ีประมาณ 1 ไร 2 งาน มีอาคารเรียนจํานวน 5 หลัง จํานวน 6 หองเรียน      
โรงอาหาร จํานวน 1 หลัง 

2) โรงเรียนสังกัดสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพ้ืนฐาน (สพฐ.) ในเขตองคการบริหารสวน
ตําบลแกลง มี 2 แหง 

    - โรงเรียนสามัคคีราษฎรบํารุง 
    - โรงเรียนบานเขายายชุม 
   - การศึกษานอกโรงเรียนในพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง  เปดใหประชาชนท่ีสนใจเขารับ

การศึกษา โดยใชสถานท่ีขององคการบรหิารสวนตําบลแกลง จัดการเรียนการสอน เปดสอนชั้นประถมศึกษา  
มัธยมศึกษาตอนตน อละมัธยมศึกษาตอนปลาย 

(2) สาธารณสุข 
   1) พ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลงมีโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล จํานวน 1 แหง คือ 

โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลบานเขายายชุม ตั้งอยู 68/3 หมู 1 บานเขายายชุม ตําบลแกลง อําเภอ
เมืองระยอง 
             2) โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลแกลงท่ีอยู 61/2 หมู 3 บานทาเรือ ตําบลแกลง อําเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง 
 2.6.4 ระบบบริการพ้ืนฐาน 
 (1) การคมนาคมขนสง 
 การคมนาคม การจราจร ในความรับผิดชอบของ องคการบริหารสวนตําบลแกลง มีถนน ท้ั งหมด 
136  สาย ประเภทของถนน 

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

 4. หินคลุก            1   สาย  
 (2) การไฟฟา 
 การบริการไฟฟาอยูในความดูแลของการไฟฟาสวนภูมิภาคเพ ปจจุบันมีครัวเรือนท่ีไดรับบริการ
ท่ัวถึงประมาณ รอยละ 100 แตยังมีปญหาในเรื่องของกําลังไฟฟาท่ีไมเพียงพอตอปริมาณการใชงาน         
ทําใหเกิดปญหาไฟฟาตก สงผลใหเครื่องใชไฟฟาของประชาชนไดรับความเสียหาย 
 (3) การประปา 
 หมูท่ี 1 บานเขายายชุม  
 จํานวนครัวเรือน 419 ครัวเรือน จํานวนประชากร 1,605 คน 
 มีจํานวนครัวเรอืนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรือน 419 ครัวเรือน  
 หมูท่ี 2 บานวังปลา   
 จํานวนครัวเรอืน 134 ครัวเรือน จํานวนประชากร 495 คน 
 มีจํานวนครัวเรอืนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรือน 134 ครัวเรือน 
 หมูท่ี 4 บานหัวทุง  
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 จํานวนครัวเรอืน 517 ครัวเรือน จํานวนประชากร 2,364 คน 
 มีจํานวนครัวเรอืนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรือน 517 ครัวเรือน 
 หมูท่ี 5 บานเขาโบสถ  
 จํานวนครัวเรอืน 137 ครัวเรือน จํานวนประชากร 560 คน 
 มีจํานวนครัวเรอืนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรือน 137 ครัวเรือน 
 
 หมูท่ี 7 บานมาบจันทร  
 จํานวนครัวเรือน 170 ครัวเรือน จํานวนประชากร 7054คน 
 มีจํานวนครัวเรอืนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรือน 170 ครัวเรือน 
 (4) โทรศัพท 
 พ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง ไมมีองคการโทรศัพทในพ้ืนท่ี ประชาชนใชโทรศัพทในพ้ืนท่ี
พ้ืนท่ีขางเคียง ไดแก บริษัททีโอทีจํากัด(มหาชน) สาขาเพ และบริษัททีโอทีจํากัด (มหาชน) สาขากะเฉด 
นอกจากนี้สวนใหญประชาชนจะใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีในการติดตอสื่อสารกัน ทําใหจํานวนตูโทรศัพท
สาธารณะในพ้ืนท่ีลดลง 
 (5) ไปรษณีย/การสื่อสาร/การขนสงวัสดุ ครุภัณฑ 
 พ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลงไมมีท่ีทําการไปรษณียในพ้ืนท่ี การขนสงวัสดุและจดหมายใช
ไปรษณียสาขาเพดูแลรับผิดชอบในการรับสงจดหมายและพัสดุในพ้ืนท่ีตําบลแกลง กรณีการรับพัสดุยังมี
บริษัทขนสงของเอกชนทําการจัดสง เชน Kerry Express , DHL 
 2.6.5 ระบบเศรษฐกิจ 
 (1) การเกษตร 
 จากสภาพภูมิประเทศและภูมิอากาศของตําบลแกลงท่ีเหมาะสมตอการเกษตรกรรม  และยังเปน   
พืชเศรษฐกิจของจังหวัดระยองดวย  พืชสวนใหญท่ีนิยมปลูก ไดแก ยางพารา มังคุด ทุเรียน เงาะ เปนตน 
 (2) การประมง 
 พ้ืนท่ีตําบลแกลงมีพ้ืนท่ีหมู 1 และหมูท่ี 4 ท่ีติดชายทะเลจึงมีอาชีพทําการประมงชายฝง 
 (3) การปศุสัตว 
 เกษตรกรในตําบลแกลงมีการเลี้ยงสัตวเพ่ือการคา เชน ไก หมู สวนใหญอยูในพ้ืนท่ีหมูท่ี 1 บานเขา
ยายชุม และหมูท่ี 7 บานมาบจันทร 
 (4) การทองเท่ียว 
 สถานท่ีทองเท่ียวท่ีสําคัญในเขตพ้ืนท่ีตําบลแกลง คือ ชายหาดสวนสนเปนหาดท่ีมีความสวยงาม 
จุดเดนของหาดสวนสน คือ ถนนเลียบชายหาดนั้นจะมีตนสนปกคลุมเหมือนอยูในอุโมงคของตนสน 
ระยะทางประมาณ 2 กิโลเมตร เปนเสนทางท่ีไดรับการขนานนามวาเปนถนนท่ีสวยท่ีสุดในจังหวัดระยอง 
 (5) อุตสาหกรรม  

- มีโรงงานอุตสาหกรรม จํานวน 14 บริษัท 
- มีอุตสาหกรรมในครัวเรือน จํานวน 8 แหง 
- การพาณิชย/กลุมอาชีพ คือ กลุมวิสาหกิจชุมชนตางๆ จํานวน 9 แหง 
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2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
          มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน.(2562) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอ          
การใหบริการของเทศบาลตําบลพรรณนานคร การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลพรรณานคร อําเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร
ประจํา ปงบประมาณ พ.ศ. 2562 กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ประชาชนในเขตปกครองของ
เทศบาลตําบลพรรณานครเจาหนาท่ีของรัฐ หนวยงานของรัฐและเอกชนท่ีมารับบริการหรือติดตอเทศบาล
ตําบลพรรณานคร อําเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ในรอบปงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยกําหนดขนาด
กลุมตัวอยางตามวิธีของ Taro Yamane จํานวน 375 ตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling) เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ยึดความตรงตามเนื้อหา
(Content Validity) เปนหลัก การวิ เคราะหขอมูลดวยสถิติคาเฉลี่ย เลขคณิต (Arithmetic Mean)          
คารอยละ (Percentage) ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจการใหบริการในระดับพอใจมาก
ท่ีสุดคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 คะแนน คิดเปนรอยละ 95.44 โดยเม่ือพิจารณาคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลพรรณานคร ใน 4 งาน พบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตองานดานสาธารณสุข 
รองลงมางานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ตามมาดวยงานดานรายไดหรือภาษี และงานดานพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคมของเทศบาลตําบลพรรณานคร คาเฉลี่ยเทากับ 4.80,4.79,4.78 และ 4.71 ตามลําดับ 
และเม่ือพิจารณาตามคุณภาพการใหบริการ 4 ดาน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการดาน    
สิ่งอํานวยความสะดวกมากท่ีสุด รองลงมาดานชองทางการใหบริการ ตามดวยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการและ
ดานข้ันตอนการใหบริการ คาเฉลี่ยเทากับ 4.82,4.80,4.77และ 4.71 ตามลําดับ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม.(2563) การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคท่ัวไปเพ่ือการสํารวจความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเดิด อําเภอเมืองยโสธร จังหวดัยโสธร รวมท้ัง
ทราบถึงขอเสนอแนะท่ีควรปรับปรุงการใหบริการอันจะเปนประโยชนตอเทศบาลตําบลเดิด โดยมีประเด็น
การสํารวจความพึงพอใจอยู 4 ประเด็น คือ ดานความพึงพอใจตอกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      
ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในการใหบริการ และ
ไดเสนองานบริการสาธารณะใหทําการสํารวจ จํานวน 4 ดาน ไดแก (1) งานดานการศึกษา (2) งานดาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (3) งานดานสาธารณสุขและ (4) งานดานปองกันบรรเทาสาธารณภัย     
ซ่ึงประชากรท่ีใชในการสํารวจครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบลเดิด และมารับบริการ
จํานวน 11,325 คน กลุมตัวอยางในการสํารวจในครั้งนี้ จํานวน 386 คน จากการศึกษาพบวา ประชาชน
ผูใชบริการเทศบาลตําบลเดิด มีความพึงพอใจตอการไดรับบริการโดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด           
มีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปน รอยละ 91.40 และผลการประเมินการใหบริการตามเกณฑการเทากับ 9 คะแนน 
สรุปผลการสํารวจการบริการตามภารกิจผูใหบริการ ดังนี้  ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเดิด อําเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร มีความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุดทุกดาน โดยเม่ือเรียงลําดับจากมากไปหานอย โดยแยกตามประเด็นความพึงพอใจ 4 ประเด็น
ตอการใหบริการสาธารณะ ดังนี้ 1. ดานกระบวนการและข้ันตอน มีคาเฉลี่ย 4.60 คิดเปนรอยละ 92.002 
ดานชองทางในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 4.58 คิดเปนรอยละ 91.603 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย 
4.57 คิดเปนรอยละ 91.404. ดานเจาหนาท่ีและบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย 4.53 คิดเปนรอยละ 90.60 
และภาพรวมในการสํารวจแตละดาน โดยแยกเปนสายงานบริการสาธารณะทําการสํารวจ แยกเปน 4 งาน 
ดังนี้ 1. งานดานการศึกษา มีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปนรอยละ 91.402 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม มีคาเฉลี่ย 4.55 คิดเปนรอยละ 91.003 งานดานสาธารณสุข มีคาเฉลี่ย 4.59 คิดเปนรอยละ 91.804 
งานดานปองกันบรรเทาสาธารณภัย มีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปนรอยละ 91.40 ขอเสนอแนะขอเสนอแนะ
เก่ียวกับประเด็นความพึงพอใจ ผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังตอไปนี้ 1. ขอมูลปญหาในการใหบริการของ
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เทศบาลตําบลเดิด อําเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธรมีดังนี้ ควรมีนโยบายการจัดการข้ันตอน ระยะเวลาท่ีมี
ระบบชัดเจน โปรงใส ควรจัดระบบการใหบริการท่ีดี  มีปายประชาสัมพันธใหชัดเจน จุดท่ีควรปรับปรุง 
ประชาชนผูมารับบริการ  มีขอเสนอแนะเพ่ือความสะดวก ปญหาเรื่องนี้ควรติดตอกับเจาหนาท่ีคนใด  ควรมี
บัตรคิวสําหรับผูมาขอรับบริการ 2. ขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหการบริการของเทศบาลตําบลเดิด อําเภอ
เมืองยโสธรจังหวัดยโสธร  มีดังนี้ เพ่ิมชองทางการเผยแพรทางสื่อโซเชียลมากข้ึน จัดใหมีตูรับฟงความ
คิดเห็นของผูเขารับบริการและออกนอกสถานท่ีบอยข้ึน ควรปรับปรุงสภาพแวดลอมรอบๆใหดูสวยงามอยู
เสมอ เทศบาลทุมเทการจัดกิจกรรมสงเสริมทองเท่ียวหรือเพ่ิมรายไดอยางจริงจัง ปรับปรุงถนนบางเสนทาง
ใหดีข้ึน ปรับปรุงในเรื่องการเก็บขยะ สภาพแวดลอมของตลาด การใหบริการแกไขเรื่องน้ําขัง น้ําเนาเสีย 
เพ่ิมกลองวงจรปด ไฟสองสวางตามชุมชนในจุดเปลี่ยวและเสี่ยงอันตราย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี.(2563) งานวิจัยความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงคเพ่ือศึกษาวิเคราะหความ        
พึงพอใจของประชาชนในดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริหาร ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ          
ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการองคการ
บริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 1. งานดานโยธา ไดแก งานบริหารจัดการน้ํา 
งานพัฒนาแหลงน้ําและขุดลอกคลอง 2. งานดานรายไดหรือภาษี ไดแก งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหาร
สวนจังหวัดสระบุรี 3. งานดานสวัสดิการสังคม ไดแก งานบริการสระวายน้ํา (สนามกีฬา) 4. งานดานอ่ืน ๆ 
ไดแก งานบริการดานกองทุนฟนฟูสมรรถภาพท่ีจําเปนตอสุขภาพ จังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้ เปนการ
วิจัยประยุกต (Applied Research) กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแกประชาชนท่ีมาขอรับบริการจาก
องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีจํานวน 4,800 คน นําขอมูลมาวิเคราะหโดยเชิงพรรณนา (Descriptive 
Method) โดยนําขอมูลมาหาคาอัตราสวนรอยละ คาเฉลี่ยและคาระดับความคิดเห็น ความพึงพอใจในการ
ใหบริการสาธารณะโดยองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ 1. งานดานโยธา ไดแก 
งานบริหารจัดการน้ํา งานพัฒนาแหลงน้ําและขุดลอกคลอง ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะของ
องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.73 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงรอยละ 
94.65 มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีในงานดานโยธา ไดแก      
งานดานโยธา ไดแก งานบริหารจัดการน้ํา งานพัฒนาแหลงน้ําและขุดลอกคลอง 2. งานดานรายไดหรือภาษี 
ไดแก งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะของ
องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงรอยละ 
98.00 มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีในงานดานรายไดหรือภาษี 
ไดแก งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 3. งานดานสวัสดิการสังคม ไดแก งานบริการ
สระวายน้ํา (สนามกีฬา) ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี     
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 อยูในระดับมากท่ีสุด  โดยประชาชนถึงรอยละ 91.12 มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในงานดานสวัสดิการสังคม ไดแก งานบริการสระวายน้ํา 
(สนามกีฬา) 4. งานดานอ่ืน ๆ ไดแก งานบริการดานกองทุนฟนฟูสมรรถภาพท่ีจําเปนตอสุขภาพจังหวัด
สระบุรี  ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.62 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงรอยละ 92.42 มีความพึงพอใจตอการใหบริการองคการบริหาร
สวนจังหวัดสระบุรีในงานดานอ่ืน ๆ ไดแก งานบริการดานกองทุนฟนฟูสมรรถภาพท่ีจําเปนตอสุขภาพ
จังหวัดสระบุรี 5. ระดับความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะของประชาชนตอองคการบริหารสวน
จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม มีความเฉลี่ยเทากับ 4.66 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยท่ีประชาชนเฉลี่ยรอยละ 
93.11 มีความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะ 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี.(2564) การวิจัยเรื่อง “การประเมินการใหบริการองคการบริหาร
สวนตําบลทุงสมอ อําเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี” โดยมีวัตถุประสงคในการวิจัย คือ เพ่ือประเมิน       
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การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลทุงสมอ จํานวน 5 ดาน ประกอบดวย 1. โครงการใหบริการ     
ดานงานสภาเด็กและเยาวชน 2. โครงการใหบริการดานงานสงเสริมอาชีพ 3. โครงการใหบริการดานงาน
ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 4. โครงการใหบริการดานงานบริการไฟฟาสาธารณะ 5. โครงการใหบริการ
ดานงานควบคุมอาคารและสิ่งปลูกสรางซ่ึงการวิจัยในครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey) โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูลและกลุมตัวอยางท่ีศึกษาในครั้งนี้ คือ ผูท่ีมีสวนไดสวนเสีย
ท่ีมาขอรับหรือใชบริการองคการบริหารสวนตําบลทุงสมอ อําเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี จํานวน 355 
คน โดยการสุมตัวอยางแบบสะดวกสบาย (Convenience หรือ Accidental Sampling) นํามาวิเคราะห
ขอมูลเชิงสถิติพรรณนาแสดงคาจํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคารอยละ  ผลการศึกษาขอมูล
เก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 36–45 ป มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนตนถึงมัธยมศึกษาตอนปลาย ประกอบอาชีพ
เกษตรกร มีรายไดเฉลี่ยตอ เดือนต่ํากวา 8,000 บาท และติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล
ทุงสมอ โดยเฉลี่ยนอยกวา 3 ครั้งตอป ผลการแจกแจงขอมูลเก่ียวกับการประเมินการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลทุงสมอพบวา ในภาพรวม ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการใหบริการในดาน      
ตาง ๆ ขององคการบริหารสวนตําบลทุงสมอ อําเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี อยูในระดับมากท่ีสุด       
มีคาเฉลี่ย 4.52 คิดเปนรอยละ 90.35 หากพิจารณาในแตละดาน พบวา ดานผลสัมฤทธิ์ของภารกิจในการ
ใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยมากเปนอันดับแรกท่ีคาเฉลี่ย 4.56 คิดเปนรอยละ 91.09 ซ่ึงผูตอบแบบสอบถาม     
มีความพึงพอใจผลสัมฤทธิ์ของภารกิจการใหบริการในระดับมากท่ีสุดทุกดาน โดยดานงานสภาเด็กและ
เยาวชน และดานการสงเสริมอาชีพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ท่ีคาเฉลี่ย 4.58 รองลงมา คือ ดานงานบริการไฟฟา
และแสงสวาง ท่ีคาเฉลี่ย 4.55 ดานการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.54 และดานงานปองกันและบรรเทา   
สาธารณภัย 4.53 คิดเปนรอยละ 91.00 90.74 และรอยละ 90.65 รองลงมา ผูตอบแบบสอบถามมี    
ความเห็นวาดานคุณภาพของการใหบริการ ในภาพรวมอยูระดับมาก ท่ีคาเฉลี่ย 4.52 คิดเปนรอยละ 90.50       
หากพิจารณาเปนรายดานพบวา งานสภาเด็กและเยาวชน งานสงเสริมอาชีพ และงานปองกันและบรรเทา  
สาธารณภัย มีคุณภาพอยูในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.53 คิดเปนรอยละ 90.69 ในขณะท่ีคุณภาพของ
การใหบริการดานงานบริการไฟฟาและแสงสวาง และดานการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มีคุณภาพในระดับ
มากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.51 คิดเปนรอยละ 90.25 และรอยละ 90.20 สวนดานความพึงพอใจในการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.51 คิดเปนรอยละ 90.16 
เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการบริการดานงานสงเสริมอาชีพ     
มีคุณภาพในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปนรอยละ 91.35 รองลงมา คือ การขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง มีคุณภาพในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.55 คิดเปนรอยละ 90.96 ดานงานสภาเด็กและเยาวชน 
ในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.51 คิดเปนรอยละ 90.20 ในขณะท่ีความพึงพอใจการใหบริการดานงาน
ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และดานงานบริการไฟฟาและแสงสวาง มีคุณภาพในระดับมาก ท่ีคาเฉลี่ย 
4.49 และ 4.43 คิดเปนรอยละ89.75 และรอยละ 88.55 ตามลําดับ 
          สรุป  ความพึงพอใจในบริการเปนองคประกอบท่ีสําคัญในข้ันตอนการประเมิน เปนความรูสึกท่ี
เกิดข้ึนภายใจของบุคคล หลังจากความตองการของบุคคลท่ีไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมาย  
 
2.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  ผูวิจัยสามารถนํามาสรุปเปนกรอบ 

แนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังนี้ 
  IV (ตัวแปรตน)                                DV (ตวัแปรตาม) 
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            (Independent  Variables)                                          (Dependent  Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  2.3  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ขอมูลท่ัวไปของประชาชนผูรับบริการ   
- เพศ 

- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- การศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน           
งานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล
แกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
(1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
(2) งานดานการศึกษา 
(3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
(4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 

ผูรับบริการจากองคการบริหารสวน
ตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง  
1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 
2. ตอชองทางการใหบริการ 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 



 

 

บทท่ี 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
             
          การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง นี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) เปนการวิจัยเชิงสํารวจโดยใช
แบบสอบถาม (Questionnaires) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดจัดทําแบบสอบถามโดย
การคนควาจากเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือเปนแนวทางประกอบในการวิจัยโดยมีวิธีดําเนินการ
ดังตอไปนี้ 
 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

3.1.1 ประชากร (Population) 
          ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีอาศัยในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ 
เมืองระยอง จังหวัดระยอง  ท่ีมารับบริการ จํานวน 6,000 คน จากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ 
เมืองระยอง จังหวัดระยอง  

3.1.2 กลุมตัวอยาง (Sample) 

         กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีใชบริการ (1) งานดานโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งกอสราง (2) งานดานการศึกษา (3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย (4) งานดาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง การกําหนดกลุมตัวอยางใชวิธีการ
แบบสุมของ ทาโร ยามาเน  (Taro Yamane) ขนาดของกลุมตัวอยาง ไดคํานวณจากสูตรของทาโร ยามาเน 
(Taro Yamane) ดังนี้ 

สูตร n  =           N  

             1+Ne2 

เม่ือ n คือ จํานวนตัวอยาง หรือขนาดของกลุมตัวอยาง 
N        คือ จํานวนหนวยท้ังหมด หรือ ขนาดของประชากรท้ังหมด 

  e คือ ความคาดเคลื่อนในการสุมตัวอยาง (sampling error)     
          กําหนดคาเทากับ +/ -   0.5   ภายใตความเชื่อม่ัน 95%  
 
                แทนคาใน                    n    =               6,015 
                                                             1 + 6,015 (0.05)2 
                                                    =          375     ตัวอยาง 
3.2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 

ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึน เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
เพ่ือใหไดขอมูลท่ีจะนํามาวิเคราะห ซ่ึงมารายละเอียดของข้ันตอน ดังนี้ 

3.2.1. การสรางแบบสอบถาม ข้ันตอนการดําเนินงานมีดังนี้ 
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1) ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับการวิจัย โดยศึกษาทฤษฎ ีและแนวคิด จากตําราวารสาร 
ผลงานการวิจัย วิทยานิพนธตลอดจนเอกสารตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ 

2) กําหนดเนื้อหาของคําถามในแบบสอบถาม ใหครอบคลุมในเรื่องท่ีวจิัยและวัตถุประสงค และมี
ลักษณะซ่ึงทุกคนสามารถตอบใหขอเท็จจริงได 

3.2.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaires) ความพึงพอใจในการ
รับบริการ โดยแบงหัวขอแบบสอบถามออกเปน  
          1) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรบับรกิารงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
          2)  คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานการศึกษา  
          3) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
          4) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรบับริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
          โดยคําถามในแตละชุด  มีรายละเอียด ดังนี้ 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ขอมูลสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอข้ันตอนการใหบริการ ตอชองทางการ

ใหบริการ ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และตอสิ่งอํานวยความสะดวก จากการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลแกลง โดยสรางมาตรวัดระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอยและควร
ปรับปรุง โดยมีเนื้อหาครอบคลุมภารกิจท้ังหมด  
          สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูรับบริการขององคการบรหิารสวนตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง 
 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
         วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล ใชวิธีการสัมภาษณแบบ Face-to-Face หรือใหผูถูกสัมภาษณไดตอบเอง 
และวิธีการสัมภาษณทางโทรศัพท (Phone Interview ) ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมใชทฤษฎีความนาจะ
เปน (Non Probability Sampling) กําหนดกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ  (Accidental  Sampling) จํานวน 
375 ราย ผูท่ีรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง   
 
 
 
 
 
 
 
 

3.4  การวิเคราะหขอมูล 

 
      ผูศึกษานําแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมขอมูลได  แลวมาดําเนินการดังตอไปนี้ 

          3.4.1 การตรวจสอบขอมูล (Editing) นําแบบสอบถามท่ีไดรับกลับมาตรวจสอบความถูกตองของ
การตอบแบบสอบถามในแตละชุด ซ่ึงจะแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบรูณออกอีกครั้ง 
          3.4.2 การประมวลผลขอมูล นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบความ แลวประมวลผลขอมูลโดย
ใชโปรแกรมสําเร็จรูปโดยแยกวิเคราะหตามลําดับและรายงานผลเปนคาสถิติเชิงพรรณนาในแตละสวนดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลสภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ทําการวิเคราะหขอมูล โดยใชการแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) และหาคารอยละ (Percent) จากนั้นแปลความหมายในลักษณะบรรยายดวยตาราง  
 สวนท่ี 2  ความพึงพอใจตอการใหบริการวิเคราะหโดยรวม รายขอและรายดาน โดยจํานวนรอยละ 
(Percent) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
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          สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการใหบริการ ผูศึกษาทําการจัดหมวดหมูของคําตอบหรือ
ขอคิดเห็นท่ีเหมือนหรือคลายคลึงกันแลวบรรยายสรุป 

3.4.3 วิเคราะหขอมูลและแปลผลเพ่ือนําไปเขียนรายงานฉบับสมบูรณ 
          การวิเคราะหผลการสํารวจความพึงพอใจการใหบริการ สําหรับตัวแปร “ความพึงพอใจตอการ
ใหบริการทุกภารกิจ ” ประกอบดวยขอคําถามการบริการ 4 ดาน (ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ  
ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูบริการ  และความพึงพอใจดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก ขอมูลท่ีไดจากแบบสํารวจไดนํามาลงรหัส (Coding) และผูวิจัยไดทําการวิเคราะห
ขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS คํานวณคาสถิติตางๆ ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ 
(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) โดยมีหลักเกณฑ
ในการวิเคราะหผล และการแปรผล ดังนี้  
            1) การวิเคราะหตัวแปร “ความพึงพอใจตอการใหบริการดานตางๆ ” ขอมูลรายขอคําถามใชการ
แจกแจงความถ่ีและการคิดคารอยละ 
                   การวิเคราะหคะแนนคําตอบในแตละขอของคําตอบ (Item) เปนการคิดคาคะแนน 
โดยมีเกณฑการใหคะแนนคําตอบแตละขอ ดังนี ้

คาคะแนน       5    คะแนน หมายถึง พอใจมากท่ีสุด     
คาคะแนน       4    คะแนน หมายถึง พอใจมาก 
คาคะแนน       3   คะแนน หมายถึง พอใจปานกลาง           
คาคะแนน       2    คะแนน หมายถึง พอใจนอย                  
คาคะแนน       1   คะแนน หมายถึง ควรปรับปรุง   

   2) หลักเกณฑการแปรผลโดยการแบงคะแนนตามชวง โดยแบงชวงระดับแตละระดับดวย 
วิธีความกวางของอันตรภาคชั้น และใชสูตร 

อันตรภาคชั้น =          พิสัย 
       จํานวนชั้น 
 

       =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
จํานวนชั้น 

      =          5 – 1 
5 

     =          0.80 
 

               กําหนดเกณฑคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ    แบงเปน 5 ระดับดังนี้ 
คะแนน 1.00 - 1.80  ควรปรับปรุง               
คะแนน 1.81 - 2.60  พอใจนอย                  
คะแนน 2.61 - 3.40  พอใจปานกลาง           
คะแนน 3.41 - 4.20  พอใจมาก 
คะแนน 4.21 - 5.00  พอใจมากท่ีสุด     

 
  3) การแปลผลคาคะแนนความพึงพอใจในรูปแบบอัตราคารอยละ   หลังจากไดคาคะแนนเฉลี่ย

ความพึงพอใจ (คะแนนต่ําสุดถึงสูงสุดระหวาง 1 – 5 คะแนน) จะมีการแปรคาคะแนนเปนอัตรารอยละ ตาม
สูตรการคํานวณดังนี้ 
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       รอยละความพึงพอใจ   =   คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ x 100 
                                                       5 

การแปลผลระดับความพึงพอใจเทียบคาคะแนนตามเกณฑการประเมิน    ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจมากกวารอยละ  95  ข้ึนไป ระดบัคะแนน  10 
  ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    95 ระดับคะแนน  9 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    90 ระดบัคะแนน  8 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    85 ระดบัคะแนน  7 
            ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    80 ระดับคะแนน  6 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    75 ระดบัคะแนน  5 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    70 ระดบัคะแนน  4 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    65 ระดบัคะแนน  3 
    ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    60 ระดบัคะแนน  2 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    55 ระดับคะแนน  1 
ระดับความพึงพอใจไมเกินรอยละ    50 ระดบัคะแนน  0 

 
 

 
 
 
3.5  สถิติท่ีใชในการวิจัย 
 

ผูวิจัยไดกําหนดแนวทางการวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะหขอมูลพ้ืนฐานของกลุมตัวอยาง 

นําเสนอโดยใชสถิติรอยละ (Percentage) คาความถ่ี (Frequency) สถิติคาเฉลี่ย ( X  ) คาเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (Standard Deviation)  

3.5.1 คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean หรือ X  ) 

                                      X   =   Σx 
                                        n 

                   เม่ือ  X   คือ คาเฉลี่ยเลขคณิต 

                          Σx คือ ผลบวกของขอมูลทุกคา 
                            n คือ จํานวนขอมูลท้ังหมด 

3.5.2 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ คา S.D.) 
          

                       S.D.  =        = 
                             
                   เม่ือ S  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                   (Σx)2 แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 

                     ΣX2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
            n    แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

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

ผลการศึกษา 
 

       การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและติดตอการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล 
แกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ผูวิจัยไดทําการสํารวจ โดยผลการศึกษา แบงเปน 3 สวนดังนี้  

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา  
อาชีพ  รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน   

สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลงโดยแตละ
งานประกอบดวย ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความ      
พึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง  

โดยสัญลักษณท่ีใชในการแสดงผล มีดังนี้  
SD หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

X  หมายถึง คาเฉลี่ย 
n  หมายถึง จํานวนตัวอยาง 

 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ 71.7 เพศชายคิดเปนรอยละ 28.3   
อายุ  ผูรับบริการสวนใหญมีอายุระหวาง  40 – 59  ป  คิดเปนรอยละ 46.1  รองลงมามีอายุระหวาง 

20 – 39 ป  คิดเปนรอยละ 32.0 และผูรับบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ปนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 5.3   
สถานภาพสมรส ผูรับบริการสวนใหญมีสถานภาพสมรส  คิดเปนรอยละ  76.3 รองลงมาโสด คิด

เปนรอยละ 14.4 และมีสถานะ หมาย/หยา/แยกกันอยู  คิดเปนรอยละ 9.3      
การศึกษา ผูรับบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับ มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. คิดเปนรอยละ 52.8 

รองลงมามีการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือตํ่ากวา/ไมไดเรียน คิดเปนรอยละ 21.6 และผูรับบริการมี
การศึกษาระดับปริญญาตรีนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ  5.6  

อาชีพ ผูรับบริการสวนใหญมีอาชีพคาขายรายยอย / อาชีพอิสระคิดเปนรอยละ 32.3 รองลงมามี
อาชีพลูกจาง / พนักงานบริษัท คิดเปนรอยละ 16.5 และผูรับบริการมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษานอยท่ีสุด คิด
เปนรอยละ 4.5 

รายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ผูรับบริการสวนใหญมีรายไดระหวาง 5,000  -  10,000  บาท คิดเปน
รอยละ 61.9 รองลงมามีรายไดต่ํากวา  5,000  บาท คิดเปนรอยละ 17.1  และผูรับบริการมีรายไดระหวาง
25,001 - 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 0.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี  4.1    
ตารางท่ี 4.1 แสดงคาจํานวน  รอยละผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอความ จํานวน รอยละ 
เพศ   
ชาย 106 28.3 
หญิง 269 71.7 
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รวม 375 100.00 
อายุ   
ต่ํากวา 20  ป   20   5.3 
20 – 39 ป   120 32.0 
40 – 59 ป  173 46.1 
60  ปข้ึนไป   62 16.5 

รวม 375 100.00 
สถานภาพ   
โสด   54 14.4 
สมรส 286 76.3 
หมายหยา/แยกกันอยู   35   9.3 

รวม 375 100.00 
ระดับการศึกษา   
ประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน   81 21.6 
มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. 198 52.8 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา/ปวส.   42 11.2 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา   33   8.8 
ปริญญาตรี   21   5.6 
สูงกวาปริญญาตรี - - 

รวม 375 100.00 
อาชีพ   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   24   6.4 
ลูกจาง / พนักงานบริษัท   62 16.5 
ผูประกอบการ / เจาของธุรกิจ   35   9.3 
คาขายรายยอย / อาชีพอิสระ 121 32.3 
แมบาน / พอบาน / เกษียณ   35   9.3 
นักเรียน/นักศึกษา   17   4.5 
เกษตรกร / ประมง  42 11.2 

ขอความ จํานวน รอยละ 
อ่ืนๆ ระบุ รับจางท่ัวไป 39 10.4 

รวม 375 100.00 
รายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน   
ต่ํากวา  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 

 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสรางขององคการบริหาร
สวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
 
         ความพึงพอใจการใหบริการ ประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80  หรือ
รอยละ 95.2 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนํา
ข้ันตอนในการใหบริการ เปนลําดับท่ี  1 มีค าเฉลี่ ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 รองลงมาผู รับบริการมี                
ความพึงพอใจความรวดเร็วในการใหบริการและความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน เปนลําดับท่ี 2  
มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง
เสมอภาคเทาเทียมกันนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 
           ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ  
รอยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับริการมีความพึงพอใจเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน    
แจงรายชื่อและเบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 
หรือรอยละ 96.2 รองลงมาผูรับริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
แบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือ
ทาง website เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับ
ขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมี
คาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 
 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1        
มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับ
บริการและความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี          
เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกายสุภาพ 
เรียบรอย มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 

 ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80  
หรือรอยละ 96.0 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับริการมีความพึงพอใจ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / 
เครื่องมือในการใหบริการและมีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ เปนลําดับท่ี 1          
มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 เทากัน รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ี
สามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสมและความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 
เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 
เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 
6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                 งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ดานขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
2. มปีายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. มคีวามรวดเร็วในการใหบริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอน 
ในการใหบริการ 

 
4.82 

 
0.63 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลังเสมอภาคเทาเทียมกัน 4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสุด 7 
6. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบรกิารแตละข้ันตอน 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ 
ความตองการของผูรับบริการ 

 
4.80 

 
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
ดานชองทางการใหบริการ      
1. มปีาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความ
ชัดเจน 

 
4.79 

 
0.60 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายการใชบริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.78 

 
0.61 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายแบบ 
เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพท
ตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือทาง website 

 
4.80 

 
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและ
เบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือตดิตอ
สอบถาม 

 
4.81 

 
0.59 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

ภาพรวม 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย มมีารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.79 0.58 95.8 พอใจมากท่ีสุด 6 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.81 0.60 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอม
ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.81 

 
0.60 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.80 0.59 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. มคีวามรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.80 0.59 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.81 0.60 96.2 พอใจมากท่ีสุด  
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ 
หองนํ้า โทรศัพทสาธารณะ ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
5. มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสดุ 1 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.78 0.57 95.6 พอใจมากท่ีสุด 6 
ภาพรวม 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสดุ  

 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสรางขององคการบริหารสวนตําบล
แกลง อําเภอเมืองระยอง  จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ  96.0 ในกรณี
จําแนกเปนรายดาน พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ
รอยละ 96.2  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการและตอสิ่งอํานวยความสะดวก        
เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ
นอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ  95.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.3 
 
 

ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานโยธา การขออนญุาตปลูกสิ่งกอสรางขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  ในภาพรวม 
  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD.) 

  คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.81 0.60 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานการศึกษาขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง  
 
         ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  
          ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.81  หรือ
รอยละ 95.4 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีจํานวนบุคลากรท่ีใหบริการท่ีเพียงพอและ 
มีข้ันตอนและกระบวนการในการใหบริการไมซับซอน เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 เทากัน
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รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจใหบริการท่ีเปนไปตามลําดับของผูมาใชบริการ เปนลําดับท่ี 3  มีคาเฉลี่ย 
4.81 หรือรอยละ 96.2 และผูรับบริการมีความพึงพอใจความรวดเร็วในการใหบริการและระยะเวลารอคอยรับ
บริการเหมาะสมนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 เทากัน 
 
 
 
         ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ      
รอยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการสอบถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะ
จากผูปกครองโดยตรง เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมี
ชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือทาง website  เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 
96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใสและใหการดูแลนักเรียนของครูและความรู
ความสามารถในการสอนหนังสือของครู เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 เทากัน รองลงมา
ผูรับบริการมีความพึงพอใจความรับผิดชอบในการสอนของครูและความสัมพันธท่ีดีระหวางครูกับผูปกครองและ
นักเรียน เปนลําดับท่ี 3  มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 เทากัน  และผูรับบริการมีความพึงพอใจบุคลิกภาพและ
การแตงกายของครูนอยท่ีสดุ เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 
  ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80  หรือ
รอยละ 96.0 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจอาคารหรือหองเรียนมีความเหมาะสม      
เปนลําดับท่ี 1  มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจหองเรียนจัดใหมีสื่อการ
เรียนการสอนไดอยางเหมาะสม เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 และผูรับบริการมีความพึงพอใจ
สนามกีฬา สถานท่ีพักผอนกวางขวางเพียงพอกับจํานวนนักเรียนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือ
รอยละ 95.6  รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.4 
 

ตารางท่ี 4.4  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                 งานดานการศึกษาขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ  
1. มีจํานวนบุคลากรท่ีใหบริการท่ีเพียงพอ 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีข้ันตอนและกระบวนการในการใหบริการไมซับซอน 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสดุ 1 
3. ใหบริการอยางเปนระบบและมคีวามเหมาะสม 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. ใหบริการท่ีเปนไปตามลําดับของผูมาใชบริการ 4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด 3 
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 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  
ตอชองทางการใหบริการ  
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. มปีาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการความชัดเจน 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบาย 
ในการใชบริการ 

 
4.79 

 
0.61 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับ 
ความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 4.77 

 
0.59 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
รูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือทาง 
website 

  
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและ
เบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือตดิตอ
สอบถาม 

  
0.56 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

6. มีการสอบถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากผูปกครอง
โดยตรง 

 
4.81 

 
0.62 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

ภาพรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
1. บุคลิกภาพและการแตงกายของครู 4.79 0.67 95.8 พอใจมากท่ีสุด 6 
2. กิริยามารยาท การพูดจาสุภาพออนโยนของครู 4.80 0.68 96.0 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. ความเอาใจใสและใหการดูแลนักเรียนของคร ู 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ความรูความสามารถในการสอนหนังสือของครู 4.83 0.59 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
5. ความรับผดิชอบในการสอนของคร ู 4.82 0.58 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
6. ความสัมพันธท่ีดีระหวางครกัูบผูปกครองและนักเรยีน 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด  
ตอสิ่งอํานวยความสะดวก  
1. อาคารหรือหองเรยีนมีความเหมาะสม 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. ความสะอาดของสถานท่ีและสภาพแวดลอม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. หองเรียนจัดใหมสีื่อการเรียนการสอนไดอยางเหมาะสม 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. หองนํ้า หองสวม มีความสะอาดและปลอดภัย 4.80 0.62 96.0 พอใจมากทีสุด 3 
5. สนามกีฬา สถานท่ีพักผอนกวางขวางเพียงพอ 
กับจํานวนนักเรียน 4.78 

 
0.60 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

6. การจัดการจราจรบริเวณดานหนาโรงเรยีน 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
ภาพรวม 4.80 0.64 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
 

ความพึงพอใจการใหบริการงานดานการศึกษาขององคการบรหิารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 
            ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ  96.2 ในกรณี
จําแนกเปนรายดาน พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 
หรือรอยละ 96.4  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 

4.80 

4.78 
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หรือรอยละ 96.2 เทากัน ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 
หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 
4.79 หรอืรอยละ 95.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.5 
 
ตารางท่ี 4.5  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                 งานดานการศึกษาขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD.) 

  คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.64 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยขององคการบริหารสวน
ตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
 
          ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ   
รอยละ 96.2 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน 
เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 และผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการใหบริการ
ตามลําดับกอนหลังเสมอภาคเทาเทียมกันนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 

 
 
ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ

รอยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับริการมีความพึงพอใจจุด/ชองบริการมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายในการใชบริการและเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของ
ผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2  เทากัน 
รองลงมาผูรับริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน      
ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณียหรือทาง 
website เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็น
ตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 
หรือรอยละ 95.4    
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ      
รอยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการและ   
มีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําข้ันตอนได เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 เทากัน 
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รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการ
ของเจาหนาท่ี  เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย  4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0 
         ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.79 หรือ
รอยละ 95.8  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวย
ความสะดวกใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสมและความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา 
โทรศัพท สาธารณะ  ท่ีนั่งคอยรับบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 เทากัน รองลงมา
ผูรับบริการมีความพึงพอใจความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม เปนลําดับท่ี 3  มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ   
รอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู       
เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.6 
 
ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดั
บ 
ท่ี 

ตอขัน้ตอนการใหบริการ      
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.83 0.61 96.6 พอใจมากที่สดุ 1 
2. มีปายที่แสดงขั้นตอนอยางชัดเจน 4.79 0.64 95.8 พอใจมากที่สุด 6 
3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 4.82 0.65 96.4 พอใจมากที่สุด 2 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนในการ 
ใหบริการ 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
5 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลังเสมอภาคและเทาเทียมกัน 4.78 0.63 95.6 พอใจมากที่สุด 7 
6. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละขั้นตอน 4.81 0.67 96.2 พอใจมากที่สุด 3 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการ
ของผูรับบริการ 

 
4.81 

 
0.69 

 
96.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

ภาพรวม 4.81 0.66 96.2 พอใจมากท่ีสุด  
ตอชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธบอกจุดบริการมีความชัดเจน 4.79 0.68 95.8 พอใจมากที่สุด 4 
2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายการใชบริการ 4.81 0.67 96.2 พอใจมากที่สุด 1 
3. การเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.77 

 
0.62 

 
95.4 

 
พอใจมากที่สุด 

 
5 

4. มีชองทางเพือ่เลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ 
เชน ทางโทรศัพทที่ติดตองายและมีเจาหนาที่รับโทรศัพท
ตลอดเวลาสถานที่ติดตอทางไปรษณียหรือทางwebsite 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอร
ติดตอของผูรับผิดชอบเพื่อใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม 

 
4.81 

 
0.59 

 
96.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ 4.82 0.66 96.4 พอใจมากที่สุด 1 
2.  แตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ย้ิมแยม แจมใส   4.75 0.62 95.0 พอใจมากที่สุด 6 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาที่มาติดตอ/รับบริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากที่สุด 4 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดั
บ 
ท่ี 

4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมใน
การใหบริการของเจาหนาที ่

 
4.80 

 
0.63 

 
96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

5. เจาหนาที่ใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัติ 4.79 0.64 95.8 พอใจมากที่สุด 4 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนได 4.82 0.61 96.4 พอใจมากที่สุด 1 

ภาพรวม 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
ตอส่ิงอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพื้นทีก่ารใหบริการที่สามารถอาํนวยความสะดวกใหแก
ผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.81 

 
0.61 

  
96.2 

 
พอใจมากทีสุด 

 
1 

2. ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก   เชน ที่จอดรถ 
หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ  ที่น่ังคอยรับบริการ 

 
4.81 

 
0.64 

 
96.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

3.  ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.80 0.51 96.0 พอใจมากที่สุด 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เคร่ืองมือในการใหบริการ 4.79 0.57 95.8 พอใจมากที่สุด 4 
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.78 0.69 95.6 พอใจมากที่สุด 5 
6. ความพอใจตอส่ือประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.75 0.61 95.0 พอใจมากที่สุด 6 

ภาพรวม 4.79 0.64 95.8 พอใจมากที่สุด  

ความพึงพอใจการใหบรกิารงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยขององคการบริหารสวน
ตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

          ในภาพรวม  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เม่ือพิจารณา
รายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ
รอยละ 96.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการและตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปน
ลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความ
สะดวกนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.7 
 

ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจการใหบริการ   
                 งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยขององคการบริหารสวนตําบลแกลง          
                 ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละของ
คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.66 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.79 0.64 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.80 0.67 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
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ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้ 

ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือ   
รอยละ 96.6  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนํา
ข้ันตอนในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ 4.86 หรือรอยละ 97.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจ
ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.85 หรือรอยละ 97.0 และผูรับบริการมี   
ความพึงพอใจมีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง เสมอภาคเทาเทียมกันนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 
4.81 หรือรอยละ 96.2   

 
 
ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ

รอยละ 96.2 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอ
ประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอ
ทางไปรษณีย  หรือทาง website เปนตนเปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 รองลงมามีผูรับบริการ
ความพึงพอใจมีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.82 
หรือรอยละ 96.4 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 
           เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.84 หรือ
รอยละ 96.8  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ      
เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.86 หรือรอยละ 97.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจใหคําแนะนําตลอดเวลา
ท่ีมาติดตอ/รับบริการและความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของ
เจาหนาท่ีเปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.85 หรือรอยละ 97.0 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0   

 ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.82  
หรือรอยละ 96.4  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถ
อํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.85 หรือรอย 97.0  รองลงมา
ผูรับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท 
สาธารณะ  ท่ีนั่งคอยรับบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.84 หรือรอยละ 96.8  และผูรับบริการมีความ       
พึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.78  หรือ
รอยละ 95.6 รายละเอียดในตารางท่ี 4.8 

 
ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ      
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.85 0.64 97.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.84 0.60 96.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 4.83 0.63 96.6 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนการ
ใหบริการ 

 
4.86 

 
0.65 

 
97.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง เสมอภาคเทาเทียมกัน 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 7 
6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 6 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 

 
4.83 

 
0.64 

 
96.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด  
ตอชองทางการใหบริการ      
1. มีปาย/สญัลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความ
ชัดเจน 

 
4.82 

 
0.63 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสดุ 

 
2 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช
บริการ 

 
4.81 

 
0.61 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.79 

 
0.60 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
รูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือทาง 
website 

 
4.83 

 
0.64 

 
96.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและ
เบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือตดิตอ
สอบถาม 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.86 0.64 97.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย มมีารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.80 0.59 96.0 พอใจมากท่ีสุด 6 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.85 0.63 97.0 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอม
ในการใหบรกิารของเจาหนาท่ี 

 
4.85 

 
0.61 

 
97.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.81 0.60 96.2 พอใจมากท่ีสุด 5 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.84 0.61 96.8 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.84 0.63 96.8 พอใจมากท่ีสุด  
ตอสิ่งอํานวยความสะดวก      
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบรกิารอยางเหมาะสม 

 
4.85 

 
0.63 

 
97.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ 
หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ  ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

 
4.84 

 
0.62 

 
96.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.83 0.63 96.6 พอใจมากท่ีสดุ 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.82 0.61 96.4 พอใจมากทีสุด 4 
5. มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสดุ 6 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ภาพรวม 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
 

ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6  เม่ือ
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.84 
หรือรอยละ 96.8 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.83 
หรือรอยละ 96.6 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 
96.4 และผูรับบริการความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ   
รอยละ 96.2 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.9 

 
ตารางท่ี 4.9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
               งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  ในภาพรวม 
  

 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.84 0.63 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด  

 
 
 
 
 
 
 
 
สรุป ความพึงพอใจการใหบริการทุกภารกิจขององคการบรหิารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง  
จังหวัดระยอง  
 
       ในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการใหบริการทุกภารกิจ โดยมีคาเฉลี่ย  4.81 หรือ
รอยละ 96.2  เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจ      
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งานดานการศึกษา เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางและงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 3   
มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เทากัน รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.10 
 
ตารางท่ี 4.10  สรุป คารอยละ คะแนนเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการให                     
                   บริการทุกภารกิจขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
  

ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. งานดานการศึกษา  4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  4.80 0.67 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.83 0.64 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
                       ภาพรวม 4.81 0.64 96.2 พอใจมากท่ีสุด  

 
สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2565 องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ได
กําหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ไดแก ดังนี้  (1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง           
(2) งานดานการศึกษา (3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย (4) งานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม โดยประเมินความพึงพอใจแลวปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงาน ตามตารางท่ี 
4.10 ดังนี้ รอยละ 96.0 รอยละ 96.2 รอยละ 96.0 และรอยละ 96.6  
 
                                     คํานวณ =    384.8 
                                                                    4 
                                                           =    96.2 
 
                                      คะแนนท่ีได       =    10   คะแนน 
 
 
สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ 
เมืองระยอง  จังหวัดระยอง  
 
         3.1 ส่ิงท่ีประทับใจ  
         (1) ผูบริหารใกลชิดประชาชน เจาหนาท่ีและบุคลากรบนสํานักงาน มีความเปนกันเอง ใหบริการดี              
ใหคําแนะนําดี พูดจาสุภาพเรียบรอย ใหการชวยเหลือและดูแลประชาชนเปนอยางดี มีการจัดระเบียบ
ชายหาด เพ่ือใหประชาชนไดประกอบอาชีพ  
           (2) งานดานการศึกษา ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ครูดูแลเด็กดีมาก มีการประเมินพัฒนาการของเด็ก และ
แจงใหผูปกครองทราบ ถามีปญหาจะรวมกันแกปญหา 
         3.2 ปญหา  
         (1) หนาวัดศรีวโนภาสจะเปนหลุม มีการแกปญหาแตทําไดชั่วคราว ก็จะกลับเปนเหมือนเดิม 
         (2) ไฟทางสวางไมสมํ่าเสมอ 
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         3.3 ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
         1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรมีบริการเก็บคาขยะนอกสถานท่ีและนอกเวลา เพ่ืออํานวย
ความสะดวกใหประชาชน 
         2) ในภาวะเศรษฐกิจไมดี ตองการใหอบต.ลดเก็บคาขยะ เพ่ือเปนกําลังใจแกประชาชน 
 
 



บทท่ี  5 
 

สรุปผลและขอเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผล 
 

การสํารวจความพึงพอใจบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง  จังหวัด
ระยองพบวา ในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการใหบริการทุกภารกิจ โดยมีคาเฉลี่ย  
4.81 หรือรอยละ 96.2  เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 รองลงมาผูรับบริการมีความ    
พึงพอใจงานดานการศึกษา เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางและงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยนอยท่ีสุด 
เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เทากัน  

 
5.2 ขอเสนอแนะ 
 

ในภาพรวมผลการดําเนินงานดานบริการขององคการบรหิารสวนตําบลแกลง มีความสอดคลองกับ
ความพึงพอใจของประชาชนตอนโยบายและแผนพัฒนาในดานตางๆแสดงใหเห็นถึงความสามารถในการ
ตอบสนองตอความตองการและการแกไขปญหาในทองถ่ินไดอยางมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับความมุง
หมายเพ่ือการกระจายอํานาจใหแกประชาชนในตําบล เพ่ือแกไขปญหาและสนองตอบความตองการของ
ตนเอง อันจะสงผลใหการพัฒนาคุณภาพชีวิต ความเปนอยูของประชาชนในชุมชนดีข้ึน จะเห็นไดวา 
องคการบริหารสวนตําบล เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท่ีมีความใกลชิดกับประชาชนสวนใหญของ
ประเทศมากท่ีสุด บทบาทและภารกิจขององคการบริหารสวนตําบล จึงเปนบทบาทท่ีสงผลกระทบโดยตรง
ตอประชาชนในทองถ่ิน  ดังนั้นภาพลักษณของการบริหารจัดการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง จึง
จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีกลไกการบริหารจัดการท่ีโปรงใส ซ่ือตรง เปนธรรม มีประสิทธิภาพประสิทธิผล 
และการเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวน รวมในการบริหารจัดการ และการตรวจสอบการทํางานของ
องคการบริหารสวนตําบลแกลง ในทุกข้ันตอนเพ่ือสะทอนภาพลักษณของการบริหารจัดการขององคการ
บริหารสวนตําบลท่ีดี ท้ังนี้หากองคการบริหารสวนตําบลแกลง มีการบริหารจัดการโดยยึดถือตามหลักการ
พ้ืนฐานธรรมาภิบาล (Good governance) อยางเครงครัดแลว ถือไดวาเปนการบริหารจัดการมิติใหมท่ีจะ
สรางสรรค ประชาธิปไตยจากฐานรากท่ีแทจริง ชุมชนจะสามารถอยูรวมกันสรางสรรค และจรรโลงให เกิด
การพัฒนาท่ียั่งยืนอยางแทจริงตอไป 

 
              จากผลสรุปการศึกษา  ผูวิจัยขอเสนอแนะแนวทางการบริหารจัดการขององคการบริหารสวน
ตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง  จังหวัดระยอง ในระดับนโยบายและระดับปฏิบัติ  ดังนี้ 
 

 5.2.1 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองมีการจัดทําแผนพัฒนาหนวยงาน และมีการนําแผนงาน 

ไปสูการปฏิบัติจริง  โดยเจาหนาท่ีในหนวยงานตองเขาใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน การจัดทํา
แผนพัฒนาจะตองมาจากความตองการของประชาชนในพ้ืนท่ีอยางแทจริง 
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           2) องคการบริหารสวนตําบลแกลง จะตองมีการกํากับ และติดตามประเมินผล นําผลการประเมิน    
มาทําการปรับปรุงแกไขอยางแทจริง 

3)  องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองมีการจัดลําดับความสําคัญของงานในแตละดานและมี    
การดําเนินการท้ังเชิงรับและเชิงรุกอยางรวดเร็ว 

4) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองมีการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงานภายใตผลของ      
การประเมินการปฏิบัติราชการท้ังจากภายนอกองคกร เชน ประชาชนผูรับบริการและจากภายในองคกร  
เชน  เจาหนาท่ีภายในหนวยงานทุกระดับ  ทุกหนวยงาน 
          5.2.2 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ในภาพรวมจะอยูในระดับความพึงพอใจ    
มากท่ีสุด แตมีงานท่ีตองพัฒนา ไดแก งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง ประเด็นความพึงพอใจ
ตอชองทางการใหบริการ คือ ความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เปนตน ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลแกลง  ควรจัดหาสิง่อํานวยความสะดวก เชน กระดาษ 
ดินสอ ปากกา หรือทําเปนแบบสอบถามใหเลือกขอความท่ีตรงกับความคิดเห็น แลวใสในกลองท่ีจัดไว 
พรอมท้ังจูงใจใหประชาชนเห็นความสําคัญของการแสดงความคิดเห็น เพ่ือท่ีจะไดนําความคิดเห็นของทาน
มาปรับปรุงการบริการ สําหรับงานดานการใหบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย        
มีประเด็นความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก คือ ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสาร        
ใหความรู องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองสรางความพึงพอใจประชาชนตอสื่อประชาสัมพันธท่ีทันสมัย  
มีการพัฒนาการประชาสัมพันธ/การสื่อสารอยางไรใหประชาชนไดรับรูขอมูลขาวสาร การดําเนินภารกิจ
ตางๆของอบต . สงเสริมใหประชาชนมีสวนรวมในภารกิจของอบต . ซ่ึงจะทําให เกิดความรักและ          
ความภาคภูมิใจในทองถ่ินของตนเอง ปจจุบันตองใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเนื่องจากมีความกาวหนา และ
รวดเร็ว เชน ติดตามผานชองทางโซเชียลมีเดีย/อินเตอรเน็ต ทาง Facebook และ application line      
ซ่ึงสงผลตอการรับรูของประชาชนในทุกกลุมบุคคลเปนอยางดี นอกจากนี้การไดรับขอมูลขาวสารจากคําบอก
เลาจากบุคคลก็มีความสําคัญเชนกัน จึงตองพัฒนาความรูและทักษะการประชาสัมพันธใหกับสมาชิกสภา
องคการบริหารสวนตําบลแกลงควบคูดวย เพ่ือเปนตัวแทนในการเผยแพรขาวสาร/กิจกรรมของอบต.ใหตรง
กับความตองการของประชาชน สรางความรูความเขาใจใหกับประชาชนในพ้ืนท่ีอันจะนํามาซ่ึงการไดรับ
ความรวมมือในท่ีสุด ท้ังตองมีการพัฒนาชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายใหมากข้ึน นอกจากนั้นควรมี
การประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ไดแก การตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน เพ่ือใหเกิด
ระบบการควบคุมตนเอง เพ่ือเสนอใหฝายบริหารทราบตอไป 

 
 

           5.2.3 ขอเสนอเพ่ิมเติมของผูรับบริการองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง  
         (1) สิ่งท่ีประทับใจ  
            1) ผูบริหารใกลชิดประชาชน เจาหนาท่ีและบุคลากรบนสํานักงาน มีความเปนกันเอง ใหบริการดี              
ใหคําแนะนําดี พูดจาสุภาพเรียบรอย ใหการชวยเหลือและดูแลประชาชนเปนอยางดี มีการจัดระเบียบ
ชายหาด เพ่ือใหประชาชนไดประกอบอาชีพ  
             2) งานดานการศึกษา ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ครูดูแลเด็กดีมาก มีการประเมินพัฒนาการของเด็ก 
และแจงใหผูปกครองทราบ ถามีปญหาจะรวมกันแกปญหา 
         (2) ปญหา  
            1) ถนนหนาวัดศรีวโนภาสจะเปนหลุม มีการแกปญหาแตทําไดชั่วคราว ก็จะกลับเปนเหมือนเดิม 
            2) ไฟทางสวางไมสมํ่าเสมอ 
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         (3) ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
           1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรมีบริการเก็บคาขยะนอกสถานท่ีและนอกเวลา เพ่ืออํานวย
ความสะดวกใหประชาชน 
           2) ในภาวะเศรษฐกิจไมดี ตองการใหอบต.ลดเก็บคาขยะ เพ่ือเปนกําลังใจแกประชาชน 

แนวทางในการแกปญหาในทุกๆดานนั้น องคการบริหารสวนตําบลแกลง ในฐานะผูบริหารระดับ
ทองถ่ินตองเรงดําเนินการแกไขในสิ่งท่ีประชาชนตองการ และเรงพัฒนางานดานตางๆใหเปนไปตาม
แผนพัฒนาทองถ่ินและแผนยุทธศาสตรการพัฒนาขององคกรโดยเร็ว ใหสอดคลองกับความตองการของ
ประชาชนท่ีแทจริง พรอมท้ังประชาสัมพันธใหประชาชนทราบอยางสมํ่าเสมอและครอบคลุมพ้ืนท่ี เพ่ือให
ประชาชนไดเห็นการพัฒนาท่ีเปนรูปธรรม สัมผสัจับตองได และสามารถสรางความเชื่อม่ันใหแกประชาชนได
เพ่ิมข้ึน 

ขอเสนอแนะในการศึกษาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรนําไปใช 
1. ผูบริหารและผู ท่ี เก่ียวของประเด็นท่ีเปนปญหาของประชาชน ควรนําผลการศึกษานี้ ไป

ดําเนินการพัฒนา ปรับปรุงและแกไข การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลงใหดียิ่งๆข้ึนไป และ
เปนไปตามมาตรฐานความคาดหวังของประชาชน ถาผลท่ีไดรับจากการไดรับบริการนั้นต่ํากวาความคาดหวัง 
จะทําใหเกิดความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นตรงกับความคาดหวังของประชาชน จะทําให
ประชาชนเกิดความพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นสูงกวาความคาดหวังของประชาชน จะ
ทําใหประชาชนเกิดความประทับใจ ดั่งเชนความประทับใจท่ีประชาชนมีใหแกองคการบริหารสวนตําบล    
แกลง ดังกลาวขางตน 

2. ผลจากการไดรับบริการท่ีเกินความคาดหวัง ทําใหประชาชนเกิดความประทับใจ ผูบริหาร
องคการบริหารสวนตําบลแกลง สามารถจัดโครงการเพ่ือเปนขวัญกําลังใจใหแกพนักงานท่ีมีผลงานเปนท่ี
ยอมรับ เชน โครงการเชิดชูเกียรติแกขาราชการและเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติและบริการใหแกประชาชาชนตาม
มาตรฐานการบริหารงานบุคคลสวนทองถ่ิน 



                                                                 

 

 

 

 

การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ 
ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
อําเภอเมืองระยอง  จังหวัดระยอง 
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