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(ก) 
 

 บทสรุปสําหรับผูบริหาร  
 

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

3. เจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 
4. สิ่งอํานวยความสะดวก 
ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบล    

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

ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 
คาเฉลี่ย 

X  

คารอยละของ
คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. งานดานงานการรักษาความสะอาด 
ในท่ีสาธารณะ 

 
4.80 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. งานดานรายไดหรือภาษี   4.79 95.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. งานดานสาธารณสุข  4.80 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.81 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
                       ภาพรวม 4.80 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2566 องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ได
กําหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ไดแก ดังนี้ (1) งานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ (2) งานดาน
รายไดหรือภาษี  (3) งานดานสาธารณสุข (4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยประเมินความ    
พึงพอใจแลวปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงาน ตามตารางท่ี 4.10 ดังนี้ รอยละ 96.0 รอยละ 95.8 
รอยละ 96.0 และรอยละ 96.2  
                                     คํานวณ =    384 
                                                                    4 
                                                           =    96.0 
                                      คะแนนท่ีได       =    10   คะแนน 
 
         ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัต ิ

แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ในภาพรวมจะอยูในระดับความพึงพอใจ      
มากท่ีสุด แตมีงานท่ีตองพัฒนา ไดแก งานดานรายไดหรือภาษี ประเด็นความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 
คือ ความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน ดังนั้น



องคการบริหารสวนตําบลแกลง  ตองแสดงใหผูรองเรียนหรือผู ท่ีแสดงความคิดเห็นเห็นวา ผูบริหารให
ความสําคัญกับขอรองเรียนหรือขอท่ีแสดงความคิดเห็นนั้น เชน กลองนี้จะถูกเปดโดย ผูบริหารระดับสูงของ
หนวยงานเทานั้น คนอ่ืนไมมีสิทธิ์ตัดตอนปญหา หรือมีบอรดแสดงการตอบสนองตอขอเสนอแนะท่ีได
ดําเนินการไปแลว เพ่ือสรางความเชื่อม่ันแกประชาชนวา "องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใสใจทุก
รายละเอียดท่ีประชาชนเสนอมา" และอํานวยความสะดวกใหประชาชนเขียนแสดงความคิดเห็น โดยมีปากกา
หรือดินสอและกระดาษสําหรับการเขียนใหดวย หรือทําเปนแบบสอบถามสั้น ๆ ประเด็นท่ีประชาชนสนใจ 
เพ่ือใหประชาชนเลือกตอบ การแสดงความคิดเห็นลักษณะนี้มีความเหมาะสมกับประชาชนท่ีไมชอบการใช
เทคโนโลยีหรือใชไมชํานาญการใช และตองการแสดงความคิดเห็นเปนการสวนตัว นอกจากนั้นควรมีการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ไดแก การตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน เพ่ือใหเกิดระบบการ
ควบคุมตนเอง เพ่ือเสนอใหฝายบริหารทราบตอไป 
          ขอเสนอเพ่ิมเติมของผูรับบริการองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
          (1) สิ่งท่ีประทับใจ  
           1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ผูบริหาร เจาหนาท่ีและบุคลากร ใหการดูแลและเอาใจใส
ประชาชน โดยเฉพาะผูสูงอายุ อาสาสมัครสาธารณสุขจะเขามาทําการตรวจสุขภาพ เจาะเลือด วัดความดัน   
ฝกอาชีพ และแจกถุงของขวัญใหในโอกาสพิเศษ เชน วันผูสูงอายุ  
            2) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหการสนับสนุนสงเสริมผูคาขายชายหาด เพ่ือเพ่ิมชองทางการ
หารายไดใหแกประชาชน 
   3) องคการบริหารสวนตําบลแกลง เพ่ิมชองทางการใหบริการประชาชนในการเสียภาษี โดยการใช 
แอพพลเิคชัน ไลน ทําใหประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วข้ึน 
  4) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหบริการเรื่องการฉีดวัคซีน แมว สุนัข เปนประจําป โดยจะมี
ประกาศลวงหนา 
         (2) ปญหา  
           1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใชชองทางการประชาสัมพันธหลายหลายมากข้ึน เชน          
ทางเฟซบุก ทางเว็บไซด แตประชาชนท่ีไมมีความชํานาญในการใช กลุมหนึ่งเปนผูสูงอายุ อีกกลุมหนึ่งเปน
ประชาชนท่ัวไป แตไมม่ันใจในการใช เกรงจะถูกหลอกลวง 
          2) รถเก็บขยะ จะบีบขยะทําใหมีน้ําขยะบนถนน มีกลิ่นเหม็น 
          3) มีเสาไฟฟาและตนไมลมท่ีหมู 4 บางแหงไฟดับ 
       (3) ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
        1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรดูแลการตัดตนไม ก่ิงไม และหญาริมถนน 
        2) หนาฝนทอระบายน้ําไมทัน 
 

ขอเสนอแนะในการศึกษาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรนําไปใช 
1. ผูบริหารและผูท่ีเก่ียวของประเด็นท่ีเปนปญหาของประชาชน ในฐานะผูบริหารระดับทองถ่ินตอง

เรงดําเนินการแกไขในสิ่งท่ีประชาชนตองการ เรงพัฒนางานดานตาง ๆ ใหเปนไปตามแผนพัฒนาทองถ่ินและ
แผนยุทธศาสตรการพัฒนาขององคกรโดยเร็ว ใหสอดคลองกับความตองการของประชาชน  

 ปญหาของผูสูงอายุท่ีไมชํานาญในการใชสมารทโฟนท่ีจะเปนปญหาในอนาคตโดยโครงสราง
ประชากรท่ีจะเปลี่ยนไปเปนผูสูงวัยเพ่ิมข้ึน องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองขอความรวมมือสมาชิก        
ในครอบครัวของผูสูงอายุใหชวยอธิบายและสอนวิธีการใชเทคโนโลยีเหลานั้น เพ่ือความสะดวกสบายของ
ผูสูงอายุในครอบครัว สามารถชวยลดภาระงานตางๆได สมาชิกในครอบครัวสามารถดูแลผูสูงอาย ุ            
ในครอบครัวของตนเองได   



ขอเสนอแนะในการศึกษาท่ี ควรนําไปใช 
ผูบริหารและผูท่ีเก่ียวของประเด็นท่ีเปนปญหาของประชาชน ควรนําผลการศึกษานี้ไปดําเนินการ

พัฒนา ปรับปรุงและแกไข การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหดียิ่งๆข้ึนไป ถาผลท่ีไดรับจาก
การไดรับบริการนั้นต่ํากวาความคาดหวัง จะทําใหเกิดความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นตรงกับ
ความคาดหวังของประชาชน จะทําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นสูง
กวาความคาดหวังของประชาชน จะทําใหประชาชนเกิดความประทับใจ ดังกลาวขางตน 
 

 



(ข)  

  
 กิตติกรรมประกาศ  
 

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

   ทายท่ีสุดขอขอบคุณพอแมพ่ีนองประชาชนในเขตองคการบริหารสวนแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง ท่ีกรุณาสละเวลาใหขอมูลท่ีเก่ียวของ หวังวางานวิจัยนี้จะมีประโยชนตอการนําไปปรับปรุงงานบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ตอไป  
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บทท่ี 1 

                                         บทนํา 
 
1.1 หลักการและเหตุผล 
 การปกครองสวนทองถ่ิน (Local government) เปนการบริหารราชการรูปแบบหนึ่งท่ีเปนพ้ืนฐาน     
การพัฒนาประเทศและการปกครองในระบอบประชาธิปไตยของประเทศไทยท่ีมีความใกลชิดกับประชาชน
มากท่ีสุด โดยเฉพาะอยางยิ่งในชุมชนทองถ่ินท่ีมีสภาพปญหาสังคม วัฒนธรรม ความเปนอยูและ
ทรัพยากรธรรมชาติท่ีแตกตางกัน  หากมีการหวังพ่ึงรัฐบาลกลางในฐานะท่ีตองดูประชาชนท่ัวประเทศ     
ยอมไมสามารถตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหาและความตองการของประชาชนไดอยางท่ัวถึง 
องคกรปกครองสวนทองถ่ินจึงมีความสําคัญอยางยิ่งตอการพัฒนาประเทศ นอกจากนั้นการปกครองสวน
ทองถ่ินยังเปดโอกาสใหประชาชนมีสิทธิในการตัดสินใจในการดําเนินการภารกิจตางๆรวมกับองคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน การใหความสําคัญตอการเรียนรูการฝกอบรม การปฎิบัติภารกิจตางๆโดยการมีสวนรวมของ
ประชาชนตามระบอบประชาธิปไตย องคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีภารกิจหลัก 6 ประการประกอบดวย    
ดานโครงสรางพ้ืนฐาน ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต ดานการจัดระเบียบชุมชนและการรักษาความสงบ
เรียบรอย ดานการวางแผนการสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการทองเท่ียว ดานการบริหารจัดการ
และการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดลอมและศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถ่ิน 
ในการบริหารจัดการดานตางๆ เพ่ือใหประชาชนมีความพึงพอใจการใหบริการประชาชน ดังนั้นการรับฟง
เสียงของประชาชน จึงเปนปจจัยสําคัญท่ีจะนําความตองการและความคาดหวังของประชาชนมาพัฒนา
คุณภาพการบริการใหเหมาะสมและสอดคลองกับความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางตอเนื่อง     
เพ่ือความเปนเลิศในการใหบริการ และยกระดับคุณภาพการบริการใหมีประสิทธิภาพสูงสุด  
 แนวคิดในการ“ใหบริการประชาชน”ของภาครัฐมิไดเกิดข้ึนในประเทศไทยประเทศเดียว           
ทุกประเทศมีความพยายามท่ีจะปฏิรูปการบริการประชาชนใหดีและมีประสิทธิภาพมากข้ึนและท่ีสําคัญท่ีสุด 
คือ  ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  เปาหมายของการบริการ
ประชาชนนั้นเปนสิ่งท่ีวัดยาก เพราะเปนความรูสึกของประชาชนวามีความพึงพอใจมากนอยเพียงใด                 
ความพยายามของภาครัฐในชวงระยะเวลาท่ีผานมาไดพยายามกําหนดนโยบายและมาตรการตางๆ ท่ีจะ
พัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะใหดียิ่งข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่ง “ความพึงพอใจ” ตอข้ันตอนการ
ใหบริการตอชองทางการใหบริการ การใหบริการของเจาหนาท่ีรัฐ  และตอสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ     
รัฐควรจัดหาเพ่ือใหบริการประชาชนไดอยางสะดวก รวดเร็ว และท่ัวถึง พระราชบัญญัติกําหนดแผนและ
ข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ.2542  ไดกําหนดอํานาจและหนาท่ีในการ
จัดระบบบริการสาธารณะระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และระหวางองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินดวยกันเอง การจัดสรรสัดสวนภาษีและอากรระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และระหวาง
องคกรปกครองทองถ่ินดวยกันเอง นอกจากนี้แผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
พ.ศ  2543 กําหนดกรอบแนวคิดเปาหมายและแนวทางการกระจายอํานาจ  โดยยึดหลักการมีสวนรวมจาก
ทุกฝายไมเปนแผนท่ีเบ็ดเสร็จ มีกระบวนการยืดหยุน  และสามารถปรับวิธีการใหสอดคลองกับสถานการณ
และการเรียนรูจากประสบการณท่ีเพ่ิมข้ึน ท้ังนี้  ไดกําหนดกรอบแนวคิดไว 3 ดาน  คือ 1)  อิสระในการ
กําหนดนโยบายและการบริหารจัดการ  โดยยังคงรักษาความเปนรัฐเดี่ยวและความมีเอกภาพของประเทศ  
2)  ดานการบริหารราชการแผนดินและการบริหารราชการสวนทองถ่ินโดยปรับบทบาทของราชการบริหาร
สวนกลางและราชการบริหารสวนภูมิภาคใหสวนทองถ่ินเขามาดําเนินการแทนเพ่ือใหราชการบริหาร
สวนกลางและบริหารสวนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหาภาคและภารกิจท่ีเกินขีดความสามารถขององคกร
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ปกครองสวนทองถ่ิน โดยกํากับดูแลองคกรปกครองทองถ่ินในดานนโยบายและดานกฎหมายเทาท่ีจําเปน
สนับสนุนดานเทคนิควิชาการ  และตรวจสนองติดตามประเมินผล  3)  ดานประสิทธิภาพการบริหารองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน  เพ่ือใหประชาชนไดรับบริการสาธารณะท่ีดีข้ึน มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารมีความ
โปรงใส มีประสิทธิภาพ  และรับผิดชอบตอผูใชบริการมากข้ึน รวมท้ังสงเสริมใหภาคประชาสังคมและชุมชน
มีสวนรวมในการตัดสินใจรวมดําเนินงาน  และติดตามตรวจสอบแนวทางการกระจายอํานาจใหแกองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินพิจารณาจากอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  หนวยงานภายในของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีพนักงานสวนทองถ่ิน เปนเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานอันเปนภารกิจประจํา
สํานักงานหรืออาจจะนอกสํานักงานก็ได  ซ่ึงมีความเก่ียวพันกับชีวิตความเปนอยูของประชาชนอยางใกลชิด   
เพราะหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  ตองติดตอและใหบริการแกประชาชน ดังนั้น  ภารกิจสําคัญ
ประการหนึ่งขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน คือ ความรับผิดชอบ (Accountability)  ในความคาดหวังและ
ตอบสนองความตองการของประชาชนตอระบบราชการในเรื่องของคุณภาพการใหบริการ นอกจากความ
รับผิดชอบ (Accountability)  ของรัฐตอประชาชนแลวรัฐยังตองสงเสริมและสนับสนุนการมีสวนรวมของ
ประชาชนในการกําหนดนโยบาย การตัดสินใจทางการเมือง การวางแผนพัฒนาเศรษฐกิจสังคมและ
การเมือง รวมท้ังการตรวจสอบการใชอํานาจรัฐ ทุกระดับซ่ึงการปฏิบัติหนาท่ีของสวนราชการตองใชวิธีการ
บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  โดยเฉพาะอยางยิ่งใหคํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชนในการติดตาม
ตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงานของรัฐ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546) ใน
พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 
มาตรา 16 ใหเทศบาล เมืองพัทยา และองคการบริหารสวนตําบลมีอํานาจหนาท่ีในการจัดระบบการบริการ
สาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเองได 

 ดวยเหตุผลนี้องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง จึงมีความจําเปน 
ตองดําเนินการในการจางสถาบันท่ีเปนกลางท่ีมีความชํานาญ และประสบการณในการสํารวจและประเมิน
ความพึงพอใจของผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลงอําเภอเมืองระยองจังหวัดระยอง ใหสําเร็จ
ตามวัตถุประสงค 
 
1.2 วัตถุประสงค 

1.2.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  

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

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 1.3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ในงานท่ีใหบริการ 4 ภารกิจ ดังนี้  
         (1) งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
         (2) งานดานรายไดหรือภาษี 
         (3) งานดานสาธารณสุข 
         (4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
       1.3.2 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 
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 การศึกษา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ศึกษาเฉพาะพ้ืนท่ีในเขตองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง   
 

1.4  นิยามศัพทเฉพาะ 
1.4.1 ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง หรือเจาหนาท่ีของรัฐ หรือหนวยงาน

ท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
1.4.2 องคการบริหารสวนตําบล หมายถึง องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง

จังหวัดระยอง  
          1.4.3 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการ (1) งานการรักษาความ
สะอาดในท่ีสาธารณะ (2) งานดานรายไดหรือภาษี  (3) งานดานสาธารณสุข (4) งานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  

1.4.4 การบริการ หมายถึง การบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง
จังหวัดระยอง ไดแก งานบริการดานข้ันตอนการใหบริการ งานบริการดานชองทางการใหบริการ งานบริการ
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และงานบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
 
1.5 ผลท่ีคาดวาจะไดรับ       
         1.5.1 ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ (1) งานการรักษาความ
สะอาดในท่ีสาธารณะ (2) งานดานรายไดหรือภาษี  (3) งานดานสาธารณสุข (4) งานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
         1.5.2 ทําใหผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผล
การศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจ
ใหเกิดแกผูมาใชบริการตอไป 



 

 

บทท่ี  2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย 
 

         ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2566 ไดนําเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ เพ่ือเปน
กรอบแนวคิดในการศึกษา โดยจะนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการประชาชน  
2.4 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
2.5 แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

             2.6 สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง  
              2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
          2.8  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

ความหมายของการปกครองสวนทองถ่ิน สํานักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร (2555) ไดสรุป
ความหมายสําคัญของการปกครองสวนทองถ่ินไวดังนี้  

1. ประเทศไทยแบงโครงสรางการปกครองทองถ่ินออกเปน 2 ชั้น ไดแก องคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ระดับบน (Upper-Tier) และองคกรปกครองสวนทองถ่ินระดับลาง (Lower - Tier) องคกรปกครองสวน
ทองถ่ินระดับบน ไดแก องคการบริหารสวนจังหวัด และองคกรปกครองสวนทองถ่ินระดับลาง ไดแก เทศบาล
และองคการบริหารสวนตําบล นอกจากนี้ยังมีองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบพิเศษอีก 2 แหง คือ 
กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา ปจจุบันประเทศไทยมีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน รวม 7,850 แหง 
แบงเปน องคการบริหารสวนจังหวัด 76 แหง เทศบาล 2,472 แหง และองคการบริหารสวนตําบล 5,300 แหง
0

1 การจัดการปกครองทองถ่ินของคนในทองถ่ิน การจัดการดังกลาวกระทําโดยการเลือกบุคคลหรือ    คณะ
บุคคลเขามาดําเนินการปกครอง ซ่ึงทองถ่ินและชุมชนแตละชุมชนดังกลาวอาจมีลักษณะเฉพาะ          ท่ี
แตกตางท้ังในดานพ้ืนท่ี จํานวนประชากร ความเจริญม่ังค่ัง ทําใหทองถ่ินแตละทองถ่ินมีลักษณะ           การ
ปกครองท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

2. หนวยการปกครองสวนทองถ่ินจะตองมีอํานาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหนาท่ีตามความ
เหมาะสม กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองสวนทองถ่ินนั้นจะตองมีขอบเขต ท้ังนี้ เพ่ือใหเกิดประโยชน
ตอการปฏิบัติหนาท่ีของหนวยการปกครองสวนทองถ่ินอยางแทจริง หากมีอํานาจมากเกินไปหนวยงานทองถ่ิน
นั้นจะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเองซ่ึงจะกระทบตอความม่ันคงของชาติ อํานาจของทองถ่ินมีขอบเขต        
ท่ีแตกตางกันออกไปตามลักษณะของความเจริญของแตละทองถ่ินนั้นเปนสําคัญ  

1 ท่ีมา: กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน, “ขอมูลจํานวนองคกรปกครองสวนทองถ่ินประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563,” 
สืบคน เมื่อวันท่ี 20 เมษายน 2565 
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3. หนวยการปกครองสวนทองถ่ินตองมีสิทธิตามกฎหมายท่ีจะดําเนินการปกครองตนเอง โดยแบง
สิทธิออกเปน 2 ประการคือ  

3.1 สิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตาง ๆ ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
3.2 สิทธิท่ีจะกําหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารตามอํานาจหนาท่ี  
4. มีองคกรท่ีจําเปนในการบริหารและการปกครองตนเอง คือ มีองคกรฝายบริหารและองคกร     

ฝายนิติบัญญัติ (เชน การปกครองสวนทองถ่ินแบบเทศบาล มีคณะเทศมนตรีเปนฝายบริหาร และสภา
เทศบาลเปนฝายนิติบัญญัติหรือในแบบมหานคร คือ กรุงเทพมหานคร จะมีผูวาราชการกรุงเทพมหานคร     
เปนฝายบริหาร และสภากรุงเทพมหานครเปนฝายนิติบัญญัติ เปนตน 

ประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการปกครองทองถ่ินจากหลักการท่ีวาประชาชนในทองถ่ิน รูปญหา
ของทองถ่ินดีกวาองคกรของรัฐจากสวนกลาง หนวยงานปกครองสวนทองถ่ินจึงจําเปนตองมีคนในทองถ่ินมา
บริหารงาน เพ่ือจะไดแกปญหาของประชาชนในชุมชนไดอยางถูกตอง สงเสริมประชาชนในทองถ่ินใหเขามา    
มีสวนรวมทางการเมืองเพ่ือพัฒนาการกระจายอํานาจตามวิถีของแนวทางระบบประชาธิปไตย 
 

 

 

 

 

 

 

 

     

ภาพท่ี 2.1 องคกรปกครองสวนทองถ่ินกับรากฐานประชาธิปไตย 
 

2.1.1 ความสําคัญของการปกครองสวนทองถ่ิน  
วิชชุกร นาคธน (2550) จําแนกความสําคัญของการปกครองทองถ่ินออกเปน 2 ลักษณะ คือ 

ความสําคัญตอชีวิตความเปนอยูของประชาชนในทองถ่ินและความเจริญกาวหนาของทองถ่ินกับความสําคัญ
ตอการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาประเทศ 

(1) ความสําคัญตอชีวิตความเปนอยูของประชาชนในทองถ่ินและความเจริญกาวหนาของทองถ่ิน
เนื่องจากความแตกตางหลากหลายของทองถ่ิน ดังนั้นการบริหารจัดการท่ีเหมาะสมและสอดคลองกับ    
สภาพของทองถ่ินแตละทองถ่ินยอมนํามาซ่ึงการแกไขปญหาความเดือดรอนใหหมดไป ตลอดจนอนุรักษและ
บํารุงรักษาสิ่งท่ีดีอยูแลวใหดียิ่งข้ึน อาจพิจารณาในดานท่ีสําคัญ ดังนี้  

   1) ดานการสงเสริมและอนุรักษทรัพยากรของทองถ่ิน แนวคิดนี้ตั้งอยูบนฐานความเชื่อวา          
คนทองถ่ินยอมเปนผูท่ีไดใชประโยชนโดยตรง จากความอุดมสมบูรณของทรัพยากรของทองถ่ิน ดังนั้นจึงยอม
มีความหวงแหนและมีจิตสํานึกในการอนุรักษทรัพยากรของทองถ่ินใหสามารถใชไดอยางยั่งยืนชั่วลูกชั่วหลาน 
จิตสํานึกเชนนี้นาจะมีสูงกวาคนจากทองถ่ินอ่ืน หรือคนสวนกลางสงไปปฏิบัติหนาท่ีในทองถ่ิน ดังนั้นจึงควรให
ชุมชนหรือทองถ่ินไดมีบทบาทหรือมีสวนรวมในกระบวนการบริหารจัดการกับทรัพยากรของทองถ่ินไมวา     
จะเปนทรัพยากรในดิน น้ํา ปาไมหรือทรัพยากรดานการทองเท่ียวอ่ืนๆ  

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

 

ระบอบประชาธิปไตย การมีสวนรวมของประชาชน 

♦จากประชาชน 

♦เพ่ือประชาชน 

♦โดยประชาชน 

รากฐานของ 
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   2) ดานการสงเสริมและอนุรักษขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมทองถ่ิน การสงเสริมและ
อนุรักษทรัพยากรประชาชนในทองถ่ินยอมมีความผูกพันกับขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมทองถ่ิน
เนื่องจากสิ่งเหลานี้ คือวิถีชีวิตของคนทองถ่ินซ่ึงสืบทอดกันมาเปนเวลานาน ดังนั้นจึงนาจะมีความรัก      
ความหวงแหนในขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมทองถ่ินท่ีดีงามไดยิ่งกวาคนจากทองถ่ินอ่ืน            
จึงควรใหทองถ่ินไดมีบทบาทตลอดจนมีสวนรวมในการดําเนินการ  

   3) ดานการบริหารจัดการสาธารณูปโภค ความจําเปนข้ันพ้ืนฐานและการพัฒนาคุณภาพชีวิต      
ความแตกตางหลากหลายของสภาพทองถ่ินนําไปสูความจําเปนและความตองการดานสาธารณูปโภค     
ความจําเปนพ้ืนฐานตลอดจนพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีแตกตางกัน เชน ในทองถ่ินภาคตะวันออกเฉียงเหนือ     
ความตองการดานสาธารณูปโภค หรือโครงสรางพ้ืนฐานอาจเนนหนักไปท่ีแหลงน้ําเพ่ือการอุปโภค บริโภค 
การเกษตร ในขณะท่ีภาคกลางไมมีปญหาดานแหลงน้ํา แตมีปญหาดานการคมนาคมและการพัฒนา
อุตสาหกรรม  เพ่ือรองรับกับการจางงาน ตลอดจนระบบการจัดการกับปญหาดานสิ่งแวดลอมท่ีเกิดข้ึนจาก
การพัฒนาอุตสาหกรรมนั้น เปนตน เม่ือความตองการของแตละทองถ่ินมีความแตกตางหลากหลายกันเชนนี้
การบริหารจัดการเพ่ือตอบสนองกับความตองการจึงตองแตกตางกันออกไป ดังนั้น การใหทองถ่ินมีบทบาท
และมีสวนรวมในการกําหนดความตองการตลอดจนมีสวนรวมในการบริหารจัดการตนเอง  จึงมีความสําคัญ
และจําเปนอยางยิ่ง 

 (2) ความสําคัญตอการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาประเทศ  
    1) ความสําคัญตอการพัฒนาประชาธิปไตย ความสําคัญของการปกครองทองถ่ินตอความรูและ

ความเขาใจพ้ืนฐานและการพัฒนาประชาธิปไตยนั้นเปนท่ีเขาใจและยอมรับกันมาชานานแลว การปกครอง
ทองถ่ินเปนสิ่งพ้ืนฐานในการสรางความรูและความเขาใจระบอบประชาธิปไตย มีหลักการข้ันพ้ืนฐาน        
แบบเดียวกัน เพียงแตประชาธิปไตยระดับชาตินั้นมีความสลับซับซอนมากกวา นอกจากนั้นการปกครอง
ทองถ่ินยังเปนแหลงฝกฝนและพัฒนาบุคลากร เพ่ือเขาสูการเมืองระดับชาติในประเทศท่ีระบบพรรคการเมือง
และการเลือกตั้งมีความเขมแข็ง ผูนําประเทศหรือนักการเมืองระดับชาติมักเปนผู ท่ี เริ่มตนบทบาท            
ทางการเมืองของคนจากการสมัครรับเลือกตั้งเปนสมาชิกสภาระดับทองถ่ินหรือผูบริหารระดับทองถ่ินมากอน
ท้ังสิ้น ตัวอยางเชน ประธานาธิบดีของสหรัฐอเมริกาจํานวนมากพัฒนาตนเองเขาสูการเมืองระดับชาติดวยการ
กาวมาจากการดํารงตําแหนงผูวาการมลรัฐมากอน แมกระท่ังในประเทศไทยสมาชิกสภาผูแทนราษฎร จํานวน
มากพัฒนาตนเองมาจากการเปนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด (ส.จ) หรือสมาชิกสภาเทศบาล  

  2) ความสําคัญตอการพัฒนาประเทศ ความเจริญเติบโตทางดานเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ
นั้น นอกเหนือจากนโยบายการพัฒนาประเทศของรัฐบาลทองถ่ินตางถือไดวาเปนกําลังสําคัญอยางยิ่ง
เนื่องจากเปนแหลงทรัพยากรเปนแหลงวัตถุดิบ เปนแหลงผลิตตลอดจนเปนตลาดท่ีสําคัญของประเทศ ดังนั้น
การพัฒนาทองถ่ินใหมีความเจริญเติบโตและมีระบบบริหารจัดการท่ีดีจึงเปนปจจัยสําคัญตอการสรางความ
เจริญทางเศรษฐกิจของประเทศ กรณีของประเทศไทยการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมสวนหนึ่ง รัฐไดดําเนิน
นโยบายผานทางระบบบริหารราชการสวนกลาง (กระทรวง ทบวง กรม) และระบบบริหาร ราชการสวน
ภูมิภาค (จังหวัด อําเภอ) แลวพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหองคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน พ.ศ.2542 ไดกําหนดใหรัฐบาลจัดสรรงบประมาณใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินไมตํ่ากวา  
รอยละ 35 ของงบประมาณแผนดิน นับวาเปนเม็ดเงินจํานวนมาก เม่ือรวมกับรายไดท่ีองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินจัดเก็บไดเองหรือจากทรัพยสินหรือเงินสะสมท่ีมีอยูก็เปนปริมาณท่ีเกือบเทากับรายจายของรัฐบาล
ทีเดียว ดังนั้น ตองถือวาการปกครองทองถ่ินเปนพ้ืนฐานในการพัฒนาประเทศทางดานเศรษฐกิจ และสังคม    
ท่ีสําคัญในแงท่ีวาเปนแหลงจางงานและเปนท่ีมาของกิจกรรมดานเศรษฐกิจท่ีสําคัญแหลงหนึ่งของประเทศ 
นอกจากนั้นองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบเทศบาล กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยาเปนองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินท่ีทําหนาท่ีในการจัดทําบริการสาธารณะในเขตท่ีมีความเจริญทางเศรษฐกิจและสังคมสูง 
และมีสวนอยางสําคัญในการสรางความเจริญ และการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ        
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ในภาพรวม โดยสรุปแลว การปกครองสวนทองถ่ินนับวามีความสําคัญตอการพัฒนาประเทศ ทางดาน
เศรษฐกิจและสังคมท้ังใน เขตเมืองและชนบท การพัฒนาประเทศทางด าน เศรษฐกิจและสังคม                 
จะเจริญกาวหนาไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพียงใดยอมข้ึนอยูกับประสิทธิภาพและ ประสิทธิผล
ของการปกครองทองถ่ินของประเทศนั้น เปนประการสําคัญ 

2.1.2 อํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
          มาตรา 250 องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาท่ีและอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและ
กิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมท้ังสงเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศึกษาใหแกประชาชนในทองถ่ิน ท้ังนี้ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ การจัดทําบริการสาธารณะ
และกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรใหเปนหนาท่ีและอํานาจโดยเฉพาะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน แตละ
รูปแบบ หรือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานหลักในการดําเนินงานใดใหเปนไปตามท่ีกฎหมาย
บัญญัติซ่ึงตองสอดคลองกับรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตามวรรคสี่ และกฎหมายดังกลาวอยางนอย
ตองมีบทบัญญัติเก่ียวกับกลไกและข้ันตอนในการกระจายหนาท่ีและอํานาจ ตลอดจนงบประมาณและ
บุคลากรท่ีเก่ียวกับหนาท่ีและอํานาจดังกลาวของสวนราชการใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวย 

ในการจัดทําบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดท่ีเปนหนาท่ีและอํานาจขององคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน ถาการรวมดําเนินงานกับเอกชนหรือหนวยงานของรัฐหรือการมอบหมายใหเอกชนหรือหนวยงาน
ของรัฐดําเนินงาน จะเปนประโยชนแกประชาชนในทองถ่ินมากกวาการท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน         
จะดําเนินงานเอง องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะรวมหรือมอบหมายใหเอกชนหรือหนวยงานของรัฐดําเนินงาน
นั้นก็ได รัฐตองดําเนินงานใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีรายไดของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรร
ภาษีท่ีเหมาะสม รวมท้ังสงเสริมและพัฒนาการหารายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท้ังนี้เพ่ือใหสามารถ
ดําเนินงานตามวรรคหนึ่งไดอยางเพียงพอ ในระหวางท่ียังไมอาจดําเนินงานได ใหรัฐจัดสรรงบประมาณ     
เพ่ือสนับสนุนองคกรปกครองสวนทองถ่ินไปพลางกอน กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายท่ีเก่ียวกับ       
การบริหารราชการสวนทองถ่ิน ตองใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอิสระในการบริหาร การจัดทําบริการ
สาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและการคลัง และการกํากับดูแลองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินซ่ึงตองทําเพียงเทาท่ีจําเปนเพ่ือการคุมครองประโยชนของประชาชนในทองถ่ินหรือประโยชน      
ของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริตและการใชจายเงินอยางมีประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึง      
ความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละรูปแบบ และตองมีบทบัญญัติเก่ียวกับ
การปองกันการขัดกันแหงผลประโยชน และการปองกันการกาวกายการปฏิบัติหนาท่ีของขาราชการ        
สวนทองถ่ินดวย 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติท่ีเปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีจะ
ทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกต โดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอนจึงเปน        
การยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคล
เหลานั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึกท่ีแทจริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2556 กลาวไววา"พึง" เปนคําชวยกริยาอ่ืน หมายความวา "ควร"       
เชน พึงใจ หมายความวา พอใจ ชอบใจ และคําวา "พอ" หมายความวา เทาท่ีตองการ เต็มความตองการ     
ถูกชอบ เม่ือนําคําสองคํามาผสมกัน "พึงพอใจ" จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีตองการ ซ่ึงสอดคลองกับ
กชกร เบาสุวรรณ และคณะ (2550) กลาววาความพึงพอใจเปนความรูสึกยินดี พอใจ ชอบใจของบุคคลหนึ่ง    
ท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะเกิดข้ึนไดตอเม่ือบุคคลเหลานั้นไดรับการตอบสนองในสิ่งท่ีตนตนเอง
ตองการหรือเปนไปตามเปาหมายท่ีวางไว เม่ือความตองการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนองหรือบรรลุ       
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จุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาว จะลดลงหรือไมเกิดข้ึนหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมได
รับการตอบสนอง 

2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2556) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง รัก และ

ชอบใจ 
จิราพร กําจัดทุกข (2552) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกท่ีเปนการยอมรับความรูสึก   

ท่ียินดีความรูสึกชอบในการไดรับบริการหรือไดรับการตอบสนองตามความคาดหวังหรือความตองการท่ีบุคคล
นั้นไดตั้งไว 

วิวัฒน หลอพัฒนเกษม (2550 : 10) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ
บุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู ความนิยม และประสบการณท่ีแตละบุคคลไดรับ 
และจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นไดซ่ึงระดับความพึงพอใจ     
ของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 
  โคเลอร (Kotler.1999: 5) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจ คือ ระดับความรูสึกของบุคคลท่ีเปนผล
จากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นหรือเขาใจ (Product’s Perceived  Performance) 
กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเปนฟงกชั่นของความแตกตางระหวางการทํางาน
(ผล) ท่ีมองเห็นหรือเขาใจ(Perceived Performance) และความคาดหวัง(Expectations) ระดับของ      
ความพอใจ สามารถแบงอยางกวาง ๆ เปนสามระดับดวยกันและลูกคารายการหนึ่งอาจมีประสบการณ     
อยางใดอยางหนึ่งในสามระดับนี้  กลาวคือ หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ ) ไมตรงกับ         
ความคาดหวังลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ ) ตรงกับ           
ความคาดหวังลูกคายอมพึงพอใจ ถาเกินกวาความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจมากข้ึนไปอีก 
 เชลลี่ (Shelly.1975 : 215) ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความรูสึกพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจ  
เปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวก      
เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึน แลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึก
ทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึก
ทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีกดวย ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติอยางหนึ่งท่ีมีลักษณะเปนนามธรรม         
ไมสามารถมองเห็นรูปรางได ท่ีบุคคลไดรับการตอบสนองความตองการของตนเอง ซ่ึงอาจเปนผลบวก      
หากตรงกับความตองการ หรือเปนผลลบหากไมตรงกับความตองการของบุคคล 

2.2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีชวยใหงานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่ง      

ถาเปนงานเก่ียวกับการใหบริการ ผูมาบริหารจะตองดําเนินงานใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจ สิ่งท่ีบงชี้
ความเจริญกาวหนาของงานบริการท่ีสําคัญประการแรกท่ีเปน คือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น ตองศึกษา    
ใหถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ เพ่ือใช    
เปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด  

ความหมายของความพึงพอใจ โคเลอร (Kotler. 1999 : 5) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ คือ 
ระดับความรูสึกของบุคคล ท่ีเปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นหรือเขาใจ 
(Product’s Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเปน
ฟงกชั่นของความแตกตางระหวางการทํางาน (ผล) ท่ีมองเห็นหรือเขาใจ (Perceived Performance)      
และความคาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบงอยางกวาง ๆ เปนสามระดับดวยกัน 
และลูกคารายการหนึ่งอาจมีประสบการณอยางใดอยางหนึ่งในสามระดับนี้ กลาวคือ หากการทํางานของ
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ขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวังลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ         
(หรือผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวังลูกคายอมพึงพอใจ แตถาเกินกวาความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจมากข้ึน
ไปอีก เชลลี่ (Shelly. 1975:215) ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความรูสึกพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจ    
เปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวก    
เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึน แลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึก
ทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึก
ทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีกดวย ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ี สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก 

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

สิ่งใด บุคคลจะรับรูความพึงพอใจ จําเปนตองมีการปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัวการตอบสนอง        
ความตองการของมนุษย สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคลอ่ืนและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวันทําให แตละคน
มีประสบการณรับรู  เรียนรู  สิ่ งท่ีไดรับการตอบสนองแตกตางกันไป และหากสิ่งท่ีไดรับเปนไปตาม         
ความตองการก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจ 

 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริง           
ในสถานการณบริการกอนท่ีลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจอยูกอน
เสมอแลว ซ่ึงมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติท่ียึดถือตอบริการจากโฆษณาการใหคําม่ันสัญญาของ      
ผูใหบริการเหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูใชบริการเหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูรับบริการ ใชเปรียบเทียบกับ
บริการท่ีไดรับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง สิ่งท่ีผูบริการไดรับความรูเก่ียวกับ      
การบริการท่ีไดรับการบริการ คือ ความคิดหวังในสิ่งท่ีคิดวาไดรับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลตอชวงเวลาของ
การเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะ
ประเมินเปรียบเทียบสิ่งท่ีไดรับจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กับความหวังเอาไว     
หากสิ่งท่ีไดรับเปนไปตามความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันท่ีถูกตอง (Confirmation) กับความคาดหวังท่ี
ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจตอการบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามคาดหวัง อาจจะสูงหรือต่ํากวา
นับวาเปนการยืนยันท่ีคลาดเคลื่อน (Disconfirmation) ความคาดหวังดังกลาวท้ังนี้ชวงความแตกตาง 
(Discrimination) ท่ีเกิดข้ึนจะชี้ใหเปนระดับความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจมากนอยได ถายืนยันเบี่ยงเบนไปใน
ทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพอใจ 

2.2.4 การศึกษาความพึงพอใจ 
การศึกษาความพึงพอใจท่ีนิยมใชสวนใหญมีหลากหลายรูปแบบ ในท่ีนี้ไดจําแนกตามสาเหตุตาง ๆ    

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

 ความพอใจในลักษณะนี้เกิดข้ึนจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการท่ีเกิดข้ึน
จริงกับความคาดหวังท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวาง 2 สิ่งนี้ เปนท่ีมาของระดับความ
พึงพอใจของผูบริโภค  

 ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เปนความรูสึกตอบสนองของผูบริโภค         
ตอการประมาณคาในการรับรู ท่ีไมตรงกันระหวางสิ่งท่ีคาดหวังไวกับผลการดําเนินการอันเกิดข้ึนจริง        
ของสินค าห รือบริการ ท่ี รับ รูภ ายหลั งการบริ โภค  จากนิ ยามนี้  สามารถนํ ามาอธิบ ายหลักการ                 
สรางความพึงพอใจได 3 ประการ คือ  
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 1. ความคาดหวังตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน ลูกคามักตั้งความหวังท่ีอาจเปนไปไดตอสินคา
หรือผลการดําเนินงาน โดยรับรูจากแหลงตาง ๆ เชน ขอมูลเก่ียวกับคุณภาพของสินคา การโฆษณา หรือ       
การบอกกลาวแบบปากตอปาก เปนตน  

 2. ผลการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง ลูกคาจะประมาณคาผลการดําเนินงานของสินคาจากผล          
การดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง หรือผลการดําเนินงานท่ีรับรูภายหลังการบริโภค  

 3. ความไมตรงกัน ความแตกตางระหวางสิ่ งท่ีคาดหวังกับสิ่ งท่ี เกิดข้ึนจริงมักทําให เกิด         
ความพึงพอใจ หากความคาดหวังมีมากกวาการรับรูท่ีเกิดข้ึนจริงจะนํามาซ่ึงความพอใจของผูบริโภคท่ีสูงข้ึน  

 (2) แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา  
 ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการท่ีผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการ      

ท่ีเกิดข้ึนจริงกับความปรารถนาท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวางท้ัง 2 สิ่ง เปนท่ีมาของ
คํานิยามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผูบริโภควาความพึงพอใจเปนผลมาจากปฏิกิริยาของความรูสึกของ
ผูบริโภคท่ีมีตอประสบการณจากสินคาและบริการนั้น ๆ โดยหลักการความพึงพอใจมี 3 ประการดวยกัน คือ  

 1. การดําเนินงานท่ีรับรูได เปนการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนแลวสามารถใชความรูสึกรับรูไดและ
สามารถจะแสดงปฏิกิริยาตอความรูสึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได  

 2. ความคาดหวังและความหวังท่ีเหมาะสม เปนสิ่งท่ีผูบริโภคไดมีการคาดหวังไวลวงหนา            
ซ่ึงความคาดหวังนั้นตองมีความเหมาะสมไมมากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของสินคาและบริการ
นั้น ๆ  

 3. ความปรารถนาและความปรารถนาท่ีเหมาะสม เปนเสมือนกับความคาดหวัง แตมีความ
แตกตางกันคือ ความปรารถนาเปนความรูสึกหรือความตองการใหเกิดในสิ่งท่ีเหมาะสมแลว ความปรารถนา
นั้นตองมีความเหมาะสมกับสินคาและบริการนั้น ๆ ดวย  

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

ระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคกรในการออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจ
ในรายละเอียดของสิ่งท่ีลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน วิธีการใชหรือสถานการณท่ีลูกคาหรือบริการแตละ
อยาง และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  

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

3. สถานท่ีบริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการ ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจ
ตอการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึง เพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปน
เรื่องสําคัญ  

4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนจากการไดยินขอมูลขาวสารหรือ
บุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเชื่อท่ีมีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการ
ดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได  

5. ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหาร การบริการและผูปฏิบัติงานบริการลวนเปนบุคคลท่ีมีบทบาท
สําคัญตอการปฏิบัติงานการบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริหารการบริการท่ีวางนโยบาย
การบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิด
ความพึงพอใจไดงาย  
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6. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอ      
ความ พึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการท่ีเก่ียวของกับการออกแบบอาคาร
สถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร การใหสีสัน และการจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน 
ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ  

7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสราง    
ความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคา   
มีความคลองตัว และสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง และมีคุณภาพ  

มิลเล็ต (Millet. 1954:397) ไดกลาวเก่ียวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือความสามารถท่ีจะ
พิจารณาวาบริการนั้นเปนท่ีพอใจหรือไม โดยวัดจาก  

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

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

และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ  
          2.2.6 การวัดระดับความพึงพอใจ 

ภนิดา ชัยปญญา (2541:55) ไดกลาวไววา การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําไดหลายวิธี ดังตอไปนี้  
1. การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็นซ่ึงสามารถกระทําได

ในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกลาวอาจถามความพอใจในดานตาง ๆ  
2. การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจะไดขอมูล

ท่ีเปนจริง  
3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะ

แสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกต อยางมีระเบียบ    
แบบแผน  

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

1. การใชแบบสอบถาม โดยผูสอบถามจะออกแบบเพ่ือตองการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถทําได
ในลักษณะท่ีกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกลาวอาจถามความพึงพอใจในดานตางๆ 
เชน การบริหาร และการควบคุมงาน และเง่ือนไขตาง ๆ เปนตน  

2. การสัมภาษณ เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจึงจะ
ทําใหไดขอมูลท่ีเปนจริงได  

3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะ
แสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกตอยางมีระเบียบ   
แบบแผน สรุปไดวา การวัดความพึงพอใจ จะสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก การใชแบบสอบถาม         
การสัมภาษณ และการสังเกต ซ่ึงในแตละวิธีนั้นก็จะทําใหทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของผูถูกวัดวา
มีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซ่ึงในการประเมินครั้งนี้ผูประเมินใช แบบสอบถาม เพ่ือประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในแตละดาน 

2.2.7 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ  
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สมิต สัชฌุกร (2546 : 18) กลาววา ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ แสดงออก   
ถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรูสิ่งท่ีไดรับจากการบริการไมวา  
จะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรับรู สิ่งท่ีคาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น  ซ่ึงจะ
เก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ซ่ึงสามารถแบงระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการออกเปน 2 ระดับ คือ  

ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวังเปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของ
ผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู เชน ผูใชบริการจองหนังสือชื่อสูแลวรวยก็ไดรับ
หนังสือชื่อดังกลาวตามเวลาท่ีกําหนด พรอมท้ังเจาหนาท่ีก็ใหบริการไดรวดเร็ว  

ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือ ประทับใจ
ของผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู 

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

ความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสรางความพึงพอใจในการบริการ จําเปน    
ท่ีจะตองดําเนินงานควบคูกันไปท้ังตอผูบริการและผูใหบริการ ดังนี้  

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

 
2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน ผูบริหารการบริการจําเปนท่ีจะตองนํา

ขอมูลท่ีระบุถึงความตองการและความคาดหวังของผูใช ขอบกพรอง ขอไดเปรียบขององคการ ตนทุนของการ
ดําเนินงาน แนวโนมของการเปลีย่นแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคและขอมูลอ่ืนท่ีเปนประโยชนมาประกอบการ
กําหนดนโยบาย เปาหมายและทิศทางขององคการ ซ่ึงจะสงผลตอลักษณะของการใหบริการและคุณภาพ    
ของการบริการตอผูรับบริการ  

3. การกําหนดกลยุทธการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบริหารการบริการตองปรับเปลี่ยนการบริการ    
ท่ีมีอยูใหสอดคลองกับเปาหมาย ทิศทางขององคการ โดยใชกลยุทธสมัยใหม ท้ังในดานการบริหารการตลาด 
และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมท้ังการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชในการอํานวยความสะดวก    
ในการบริการดานตาง ๆ เชน การจัดเก็บขอมูลเก่ียวกับผูใชดวยระบบฐานขอมูล โดยใชเครื่องคอมพิวเตอร     
การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการตอสายเชื่อมโยงการติดตอกับหนวยงานภายในองคการบริการ เปนตน 
ปจจุบันผูบริหารการบริการนิยมนําแนวคิดดาน “การบริหารเชิงกลยุทธ” ท่ีคํานึงถึงการใหความสําคัญกับ
บรรยากาศการทํางานระหวางพนักงาน บริการภายในองคการ เชนเดียวกันกับการสรางสายสัมพันธกับผูใช
ภายนอกใหเปนไปในรูปแบบ เดียวกัน 

บุญเรียง ขจรศิลป (2539) แสดงทรรศนะเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจวา ความพึงพอใจ       
เปนทัศนคติหรือเจตคติท่ีเปนนามธรรมท่ีเปนการแสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติ     
ไดโดยตรง แตเราสามารถท่ีจะวัดทัศนะคติไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน 
ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจํากัดดวยอาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึนไดถาหากบุคคลเหลานั้น
แสดงความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง ซ่ึงความคลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของ
การวัดโดยท่ัว ๆไป สอดคลองกับรายงานของ ปทุม ฤกษกลาง (2541) กลาววาความพึงพอใจ เปนทัศนคติ    
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ท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม 
สามารถสังเกตได โดยอาศัยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน จึงเปนเรื่องยากท่ีจะวัดความพึงพอใจ
โดยตรง  แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นและการแสดงความคิดเห็น
นั้นจะตองตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการประชาชน  
 หลักการและแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ ปจจัยสําคัญท่ีจะทําใหการบริการภาครัฐประสบ
ความสําเร็จ คือ การมีทรัพยากรมนุษยท่ีมีจิตสํานึกในการบริการและปรารถนาท่ีจะปรับปรุงการบริการ 
เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจตอประชาชนท่ีมาใชบริการมากท่ีสุดท้ังนี้ เนื่องจากการบริการเปนกระบวนการของ
การทํางานซ่ึงจะสงมอบผลการปฏิบัติจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ ถึงแมบางอยางการบริการอาจไมใชสิ่งท่ี
จะจับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลาในการใหบริการ การอํานวยความสะดวกในดานสถานท่ี         
ก็นับเปนกลยุทธทางจิตวิทยาท่ีสําคัญเพ่ือเอ้ืออํานวยใหประชาชนหรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  

2.3.1 แนวคิดการใหบริการประชาชน 
แนวคิดการใหบริการประชาชนเปนแนวคิดท่ีหนวยงานของรัฐและเจาหนาท่ีรัฐใหบริการประชาชน 

อํานวยความสะดวกหรือปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน เปนลักษณะการดําเนินงานของหนวยงานของรัฐหรือ 
เจาหนาท่ีของรัฐจนแลวเสร็จ ตามคําขอท่ีประชาชนยื่นตามกฎหมายระเบียบ ขอบังคับหรือสัญญาท่ีหนวยงาน
ของรัฐทํากับประชาชน เพ่ือใหหนวยงานของรัฐกระทําการอันมีผลในทางราชการไมวาในทางท่ีสมประโยชน
แกผู ยื่นขอหรือไม  เช น การอนุญาต การอนุมัติการให ความเห็นชอบ การรับรองการรับจดทะเบียน           
การรับแจง การยกเวน การผอนผันการขยายระยะเวลา การทําเอกสารท่ีประชาชนจะตองมีการใหสัมปทาน 
การตรวจสอบ การควบคุม การวิเคราะห การตรวจรับงานหรือสิ่งของ การชําระหนี้การใหคําวินิจฉัย รวมถึง
การดําเนินการท่ีไม จําเป นต องมีคําขอ เช น การให บริการท่ีมีลักษณะ เป นการให บริการสาธารณะ            
การสงเคราะห การใหความอนุเคราะหแกประชาชนดวย ท้ังนี้หนวยงานของรัฐตองออกระเบียบ เพ่ือกําหนด
ใหหนวยงานและเจาหนาท่ีของตนใหบริการประชาชนหรือการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน ในลักษณะท่ี
สะดวกรวดเร็วแนนอนและชัดเจนแกประชาชนผูขอรับบริการ ท่ีสําคัญคือหนวยงานของรัฐและเจาหนาท่ีรัฐ   
ตองพึงระลึกวา มีหนาท่ีใหบริการประชาชนและประชาชนมีสิทธิท่ีจะไดรับบริการท่ีดีจากเจาหนาท่ีของรัฐ 
โดยสิทธิของประชาชนท่ีจะไดรับบริการท่ีดีจากเจาหนาท่ีของรัฐ มีดังนี้ (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 2548: 48-49) 
 1. ประชาชนมีสิทธิท่ีจะไดรับทราบจากหนวยงานของรัฐทุกแหงวา การใหบริการในแตละเรื่องมี
ข้ันตอนการดําเนินการอยางไร ใชเวลาดําเนินการเทาไร ตองเตรียมเอกสารหลักฐานใดบาง และหากตองเสีย 
คาธรรมเนียมประชาชนตองเสียจํานวนเทาไร 

2. กรณีท่ีประชาชนไมไดรับบริการตามระยะเวลาท่ีกําหนด ประชาชนมีสิทธิท่ีจะไดรับทราบถึง
เหตุผลและการแจงขยายระยะเวลาดําเนินการจากหนวยงานของรัฐนั้น 
 3. ประชาชนมีสิทธิจะไดรับแจงหนังสือ โดยระบุเหตุผลท่ีชัดเจนกรณีท่ีเจาหนาท่ีไมอาจดําเนินการ
ตามคําขอได 
 4. ประชาชนมีสิทธิรองเรียนกรณีท่ีเห็นวาเจาหนาท่ีของรัฐไมใหบริการตามหลักเกณฑและวิธีการท่ี
กําหนดตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ      
พ.ศ.2532 โดยคณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบเม่ือวันท่ี 14 มีนาคม 2532 รวมท้ังท่ีแกไขเพ่ิมเติม โดยเฉพาะ 
อยางยิ่ง เม่ือคณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ (ปปร.) ไดมีการ   
แกไขเพ่ิมเติมเปนระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ 
(ฉบับท่ี 2) พ.ศ.2540 เพ่ือใหเหมาะสมกับสภาพการณปจจุบันและใหการดําเนินการของหนวยงานของรัฐ    
มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
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 สรุป บทบัญญัติแหงรัฐธรรมนูญไดแสดงแนวคิดการใหบริการประชาชนวา รัฐตองดูแลใหมี       
การปฏิบัติตามกฎหมายคุมครองสิทธิเสรีภาพของบุคคล จัดระบบงานของกระบวนการยุติธรรมรวมท้ัง           
จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอยางอ่ืนใหมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน 
(มาตรา 75 วรรคหนึ่ง) โดยเจาหนาท่ีของรัฐมีหนาท่ีดําเนินการใหเปนไปตามกฎหมายเพ่ือรักษาผลประโยชน
ของสวนรวม อํานวยความสะดวกและใหบริการประชาชน (มาตรา70) จะเห็นไดวา หนวยงานของรัฐและ     
เจาหนาท่ีรัฐมีหนาท่ีใหบริการประชาชนซ่ึงมีขอบเขตกวางมาก ครอบคลุมการดําเนินการใหเปนไปตาม
กฎหมาย การจัดระบบงานใหมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน และอํานวยความ
สะดวกใหแกประชาชน 

2.3.2 ความหมายของการใหบริการประชาชน  
 นิติยา พงษพานิช (2536: 14) กลาววา การใหบริการประชาชนถือเปนการรับใชประชาชน อํานวย
ความสะดวกและชวยเหลือเก้ือกูลประชาชน ซ่ึงการใหบริการประชาชนถือเปนหนาท่ีของขาราชการทุกคนท่ี
จะต องบริการให ประชาชนไดรับความพอใจมากท่ีสุด ท้ังนี้การให บริการ โดยรัฐบาลแก ประชาชน             
เปนการบริการ ในลักษณะท่ีเรียกวา “การบริการสาธารณะ” กลาวคือ เปนกิจกรรมหรือกิจการท่ีอยู ใน   
ความควบคุมของฝายปกครองท่ีจัดข้ึน เพ่ือสนองความตองการของประชาชน จะตองสามารถสนองความตอง
การของประชาชนใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539: 5) ไดกลาววา การบริการ หมายถึงการชวยเหลือเก้ือกูลและให    
ความสะดวกตาง ๆ แกผู รับบริการ ไมไดเปนการปฏิบัติรับใชเหมือนเจานายกับลูกนองแตเปนการอํานวย       
ความสะดวกใหผูรับบริการเหมือนกับมิตร หรือกลาวอีกนัยหนึ่งไดวา การบริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจ     
ท่ีไดผลิตผลออกมาไปรูปของเวลา สถานท่ี สิ่งท่ีเอ้ืออํานวยเปนสิ่งท่ีจับ สัมผัส แตะตองไดยากและเปนสิ่ง     
ท่ีเสื่อมสูญสลายไดงาย การบริการจะไดกระทําข้ึนจากผูใหบริการและจะสงมอบถึงผูรับบริการโดยทันทีหรือ
ในเวลาเกือบจะทันทีท่ีมีการใหบริการนั้น 

กลาวโดยสรุป การบริการประชาชน หมายถึงการท่ีหนวยงานราชการไดอํานวยความสะดวกและ    
ชวยเหลือเก้ือกูลคนในสังคม เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

2.3.3 หลักการใหบริการประชาชน 
การใหบริการประชาชนมีเปาหมายท่ีจะตอบสนองตอความตองการของประชาชน เพ่ือใหประชาชน 

มีความพึงพอใจในการบริการและความเทาเทียมจากการมารับบริการเปนสําคัญ โดย John D. Millet        
ไดกลาวถึงหลักการใหบริหารวาควรพิจารณาใน 5 ประการ คือ การใหบริการอยางเทาเทียมกัน การใหบริการ
อยางรวดเร็วทันตอเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยาง      
กาวหนา (สุดจิต จันทรประทิน, 2535:13) 
 ในขณะท่ีกุลธน พงศธร (2530:303-304) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการวาใหพิจารณาหลักการดังนี้ 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของประชาชนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและบริการ      
ท่ีองคการใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลใดบุคคลหนึ่ง
โดยเฉพาะ 
 2. หลักความสมํ่าเสมอกลาวคือการใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ       
ไมใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูปฏิบัติงาน 
 3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองจัดใหผู มาใชบริการทุกคนท่ัวหนาและเทาเทียมกัน     
ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะท่ีแตกตางจากกลุมคนอ่ืนๆ 
 4. หลักความประหยัดคาใชจายในการบรกิารจะตองไมมากเกินกวาผลท่ีจะไดรับ 
 5. หลักความสะดวก บริการท่ีจะจัดให แก ผู รับบริการจะตองเป นไปในลักษณะปฏิบัติได ง าย 
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมาก ท้ังยังไมเปนการสรางสภาวะยุงยากใจใหแกผูรับบริการ 
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 นอกจากนี้ Elihu and Brenda Danet (1973: 19) ไดกลาวถึงหลักพ้ืนฐานการใหบริการของรัฐไว   
3 ประการคือ (อางใน สุดจิต จันทรประทิน, 2535: 15) 
 1. การติดตอเฉพาะงาน เปนหลักการท่ีตองการใหบทบาทของประชาชนและเจาหนาท่ีอยูในวงจํากัด
เพ่ือครอบคลุมใหเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย 
 2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียม การท่ีเจาหนาท่ีใหบริการตามระเบียบกฎเกณฑตามลําดับ      
กอนหลังไมเลือกปฏิบัติ 
 3. การวางตนเปนกลาง หมายถึงการใหบริการโดยไมมีอารมณ ความรูสึกเขามาเก่ียวของใหบริการ
โดยไมคํานึงถึงความเปนญาติ เพ่ือนหรือคนรูจัก 
 นอกจากนี้เชิดศักดิ์ชูศรี (2536: 16-17) ไดเสนอบทความเก่ียวกับการใหบริการประชาชนแบบเชิงรุก
โดยกลาวถึงสิ่งท่ีจะตองยึดถือเปนแนวปฏิบัติในการใหบริการประชาชน 5 ประการ คือ ถูกตองตามกฎหมาย 
ระเบียบแบบแผนของทางราชการครบถวนสมบูรณรวดเร็วเปนธรรม เสมอภาคเต็มใจและจริงใจ  แนวคิดการ
ใหบริการประชาชนบางกรณีอาจเรียกวาแนวทางวิธีการเทคนิคการดําเนินงานหรือลักษณะของการปฏิบัติ
ราชการเพ่ือใหบริการประชาชน จากแนวคิดการใหบริการประชาชนดังกลาวขางตน ทําใหหลายหนวยงาน   
มีการดําเนินงานหลากหลายรูปแบบตามความเหมาะสม และความพรอมของแตละหนวยงาน ตัวอยาง
แนวทางการใหบริการประชาชน มีดังนี้ 
 1. การใหประชาชนเลือกรับบริการ อาจเปดโอกาสใหประชาชนเลือกรับบริการไดโดยไมเสียคาใชจาย
หรือยินยอมเสียคาใชจายเพ่ิมดวยความสมัครใจเพ่ือใหไดรับบริการท่ีรวดเร็วข้ึน ตัวอยางเชน โดยปกติการขอ
ใบอนุญาตใหมหรือตอใบอนุญาตสําหรับกิจการอุตสาหกรรม รานคา รานอาหารรานเสริมสวยการรื้อถอน      
ตอเติมหรือดัดแปลงอาคาร เปนตน เม่ือยื่นหลักฐานครบถวนจะใชเวลาประมาณ 30 วัน และอาจไมเสียคาใช
จายหรือเสียคาใชจาย 50 บาทเปนตน แตถาประชาชนสมัครใจและตองการใบอนุญาตดังกลาวเร็วกวาเวลา
ปกติเชน 20 วัน เจาหนาท่ีของรัฐหรือหนวยงานของรัฐอาจกําหนดวาตองเสียคาใชจายรวม 300 บาทหรือ     
ถาประชาชนตองการใบอนุญาตภายใน 10 วัน อาจเสียคาใชจาย 500 บาท เปนตน ท้ังนี้เงินคาใชจายทุกบาท
ทุกสตางคจะตองมีใบเสร็จและเปนเงินรายไดของหนวยงานอยางชัดเจน การนําแนวคิดนี้ไปประยุกตใชจะอยู
ภายใตเง่ือนไข ดังนี้ คือใชไดกับงานบางอยาง เปนงานท่ีแตละหนวยสามารถทําไดเองโดยไมเก่ียวของ        
กับสวนราชการอ่ืนหรือเก่ียวของนอยมาก หนวยงานจําเปนตองกําหนดไวลวงหนากอนวา เม่ือหลักฐาน     
ครบแลวงานแตละอยางโดยปกติจะใชเวลาดําเนินการนานเทาใด พรอมติดประกาศใหประชาชนรูอยางชัดเจน    
โดยกําหนดบุคคลผูรับผิดชอบหรือผูมีอํานาจในการดําเนินงานนั้น 
 2. การจัดบุคลากรตอนรับและใหความชวยเหลือประชาชน ควรจัดใหมีบุคลากรอยางนอย 1 คน     
ท่ีมีมนุษยสัมพันธดีเปนพิเศษมีหนาท่ีเดินพบประชาชนเพ่ือคอยตอนรับ สรางความสัมพันธอันดีระหวาง
ประชาชนท่ีมาติดตอราชการ ตอบคําถาม ใหคําแนะนําหรือ ใหความชวยเหลือประชาชน มิใชนั่งประจําอยูท่ี
โตะแลวคอยตอบคําถามเม่ือมีประชาชนมาถามเทานั้น 
 3. การเปดกวางชองทางการใหบริการ การใหบริการสาธารณะแกประชาชนหลายอยางอาจ
ดําเนินการในลักษณะท่ีประชาชนไดรับความสะดวกรวดเร็ว พรอมกับประหยัดเวลาและคาใชจายไดเปนตนวา 
การรองทุกข รองเรียน การขอความชวยเหลือการจัดสงเอกสารการชําระคาบริการไฟฟา น้ําประปาและ     
การจัดเก็บขยะเหลานี้หนวยงานของรัฐอาจเปดโอกาสใหระชาชนสงขอความหรือรองทุกขทางไปรษณีย
โทรศัพท โทรสาร คอมพิวเตอรหรืออินเตอรเน็ต รวมท้ังการจัดบุคลากรรับเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพทไว
ตลอด 24 ชั่วโมง 
 4. การใหบริการรวมกันเสร็จสิ้นในจุดเดียวหรือการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 
เพ่ือเปนการประหยัดเวลาและคาใชจายของประชาชน การใหบริการดังกลาวมีลักษณะสําคัญ คือ เปนการให
บริการสาธารณะแกประชาชนทุกคน แตละหนวยงานรวมมือและประสานงานกันโดยทุกหนวยงานจะตอง
ประสานงานเพ่ือออกระเบียบ กําหนดข้ันตอนและระยะเวลาพิจารณาของแตละหนวยงาน ตั้งแตรับคําขอ
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จนกระท่ังพิจารณาแลวเสร็จใหอยูในระเบียบเดียวกัน การใหบริการเสร็จสิ้นในจุดเดียวหรือสถานท่ีเดียว       
มีกําหนดเวลาแลวเสร็จในทุกข้ันตอนอยางชัดเจนและเขาใจงายมีการประชาสัมพันธและจัดบุคลากรคอยให
คําแนะนํา โดยเฉพาะอยางยิ่งตองประกาศใหประชาชนรับทราบเปนการท่ัวไปอยางเปดเผยวาในการติดตอขอ
ใชบริการแตละเรื่องเจาหนาท่ีของรัฐจะใชเวลาดําเนินการเทาไร ตองการเอกสาร หลักฐานใดบาง หากตอง
เสียคาธรรมเนียมตองระบุจํานวนเงินท่ีชัดเจนดวย 
 5. การเปดชองงานเบ็ดเตล็ดใหงานแลวเสร็จภายใน 1 ชั่วโมง เชน ใหบริการคําขอรับรองราคา
ประเมิน คําขอแกชื่อตัว ชื่อสกุล คําขอคัดคาน เปนตน 
 6. การเพ่ิมหรือขยายเวลาใหบริการ หมายถึง การเพ่ิมเวลาหรือขยายเวลาการใหบริการมากข้ึน      
เชน ขยายเวลาการบริการประชาชนในวันปฏิบัติราชการชวงเวลา 12.00 - 13.00 น. โดยไมหยุดพักเท่ียง   
เพ่ิมชั่วโมงทํางานในวันเสารหรือวันหยุดสําคัญของทางราชการ เชน ชวงเทศกาลปใหม ตัวอยางการใหบริการ
เม่ือมีการเพ่ิมเวลาใหบริการ เชน รับคําขอจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมตางๆ ยกเวนการจดทะเบียนท่ีตองมี
ประกาศและรังวัด 
 7. การจัดหนวยใหบริการเคลื่อนท่ี เพ่ือออกไปพบปะประชาชนและใหบริการตามชุมชนตาง ๆ 
ภายในเขตพ้ืนท่ีเปนประจําทุกเดือน โดยฝายบริหารตองเขาไปมีสวนรวมในการใหบริการเคลื่อนท่ีดวย เชน 
การทําทะเบียนราษฎรการเก็บภาษีและการรักษาพยาบาล ท้ังนี้ควรประกาศลวงหนา 
 8. การใชเทคโนโลยีสนับสนุนการใหบริการเพ่ืออํานวยความสะดวกและใหเกิดความโปรงใสมากข้ึน 
เชน ใชการประกวดราคาทางอิเล็กทรอนิกสและการบริการโดยเครือขายอินเตอรเน็ตคือ การรับชําระ         
คาบริการผานธนาคารและเว็บไซดของหนวยงาน รวมท้ังการขยายจุดรับชําระเงินไปยังไปรษณียท่ีมีอยูท่ัว
ประเทศหรือสํานักงานตัวแทน เปนตน 
 9. การชวยเหลือประชาชนผูมีรายไดนอย เชน เม่ือประสบภัยธรรมชาติหรือเม่ือประเทศประสบ
ภาวะปญหาวิกฤติเศรษฐกิจ หนวยงานของรัฐอาจดําเนินการบางอยาง เพ่ือใหบริการผูมีรายไดนอย เชน     
การใหประชาชนผอนชําระคารักษาพยาบาล คาภาษีคาติดตั้งประปา และการขายสินคาราคาถูกใหประชาชน 
 10. การใหบริการประชาชนตองเปนลักษณะของระบบเปด เพ่ือใหประชาชนไดรับทราบอยางท่ัวถึง 
วาการใหบริการของหนวยงานของรัฐและเจาหนาท่ีของรัฐเปนอยางไร รวมท้ังเปดโอกาสใหประชาชนเขามา
มีสวนรวมในการดําเนินการ หรือตรวจสอบการปฏิบัติงานของหนวยงานของรัฐดวย 
 11. การยึดหลักการใหบริการสาธารณะประชาชนอยางประทับใจคลองตัว สะดวกรวดเร็วใกลชิด 
ท่ัวถึง นาเชื่อถือ ถูกตอง เสมอภาค เปนธรรม โปรงใสและตรวจสอบไดการใหบริการลักษณะเหลานี้ไมเพียง
มีสวนชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารงานของเจาหนาท่ีของรัฐและหนวยงานของรัฐเทานั้น ยังมีสวนทําให
ประชาชนเกิดความเชื่อถือศรัทธาและยอมรับมากข้ึนซ่ึงหนวยงานของรัฐไดจัดทํามาตรฐานทางคุณธรรมและ
จริยธรรมของเจาหนาท่ีรัฐข้ึนเพ่ือนําไปสูการเปนเจาหนาท่ีของรัฐท่ีมีจริยธรรมดีงาม มีอยางนอย 7 ประการ
คือ (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ,2548 : 47-48) 
 1) การนําหลักธรรมมาใชในการใหบริการโดยเฉพาะอยางยิ่งความซ่ือสัตยสุจริต เสียสละอดทน     
มีความเปนธรรม เอ้ือเฟอเผื่อแผ มีน้ําใจ สุภาพ มีเมตตาธรรมและเปนแบบอยางท่ีดีของหนวยงานภาครัฐ 

 2) การมีจิตสํานึกท่ีดีงานในการใหบริการเจาหนาท่ีของรัฐทุกคนตองมีจิตสํานึกในการใหบริการ    
ในทิศทางท่ีเปนประโยชนตอทางราชการและประชาชนโดยสวนรวม กลาวคือเจาหนาท่ีของรัฐเปนผูอาสาหรือ
สมัครใจเขามาปฏิบัติราชการเพ่ือผลประโยชนของประเทศชาติและประชาชน จึงจําเปนตองมีจิตสํานึกท่ีดีงาม
ในการอํานวยความสะดวกและใหบริการแกประชาชน ถาหากเจาหนาท่ีของรัฐทําไดก็เชื่อวาจะชวยสราง  
ความเจริญและยกมาตรฐานของประเทศใหสูงข้ึน 
             3) การวางตัวใหเหมาะสม เจาหนาท่ีของรัฐไมควรทะเยอทยานอยากจะมีชีวิตความเปนอยูอยาง
หรูหราโออา ใชจายฟุมเฟอยหรือกินอยู อยางดีเกินความพอดี แตควรปรับเปลี่ยนใหมีพฤติกรรมปรับตัว      
ในลักษณะท่ีกินอยูแตพอดี รูจักใชจายแตพอดี รูจักประหยัดไมฟุมเฟอย 
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 4) การไมใชสถานะหรือตําแหนงไปแสวงหาผลประโยชนไมวาจะเปนผลประโยชนสําหรับตนเอง
หรือผู อ่ืน เชน เจาหนาท่ีของรัฐไมใชสถานะหรือตําแหนงเขาไปกาวกายหรือแทรกแซงการบรรจุแตงตั้ง        
ยายโอน เลื่อนตําแหนงและเลื่อนข้ันเงินเดือนของเจาหนาท่ีของรัฐคนใดในเวลาเดียวกัน ตองไมยอมใหคูสมรส 
ญาติสนิท บุคคลในครอบครัวหรือผูใกลชิดกาวกายการปฏิบัติหนาท่ีราชการของตนหรือผูอ่ืน ไมยอมใหผูอ่ืน  
ใชตําแหนงหนาท่ีของตนเอง โดยมิชอบรวมถึงการไมเรียกรองผลประโยชนในทางมิชอบ ซ่ึงครอบคลุมถึง    
การไมเรียกรองของขวัญของกํานัล หรือประโยชนอ่ืนใดจากบุคคลอ่ืนเพ่ือประโยชนตางๆ อันจะเกิดข้ึนจาก
การปฏิบัติหนาท่ีของตน 
 5) การพบปะเยี่ยมเยียนและชวยเหลือประชาชนอยางสมํ่าเสมอรวมท้ังเอาใจใสทุกขสุขและรับ     
ฟงเรื่องราว รองทุกขของประชาชนและรีบหาทางชวยเหลืออยางเรงดวนอยางเทาเทียมกันโดยไมเลือกปฏิบัติ 
 6) การไม ใช และไมบิดเบือนขอมูลขาวสารของราชการ เจ าหนาท่ีของรัฐไมควรปฏิบัติงาน          
ในลักษณะนี้เพ่ือใหผูอ่ืนหรือประชาชนเขาใจผิดโดยมุงหวังผลประโยชนสําหรับตนเองหรือผูอ่ืน 
 7) การแสดงความรับผิดชอบในการบริหารงานผิดพลาด เจาหนาท่ีของรัฐควรแสดงความ
รับผิดชอบตามควรแกกรณี เชน ลาออกจากตําแหนงเม่ือปฏิบัติหนาท่ีบกพรองหรือผิดพลาดอยางรายแรง
นอกจากนี้คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการยังไดกําหนดคานิยมของเจาหนาท่ีรัฐหรือเรียกวา I AM READY 
ซ่ึงประกอบดวย 8 ประการไดแก (คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ,2546:5) 
 1. Integrity หมายถึง ทํางานอยางมีศักดิ์ศรี 
 2. Activeness หมายถึง ขยัน ตั้งใจทํางาน 
 3. Morality หมายถึง มีศีลธรรม คุณธรรม 
 4. Relevancy หมายถึง รูทันโลก ปรับตัวทันโลก ตรงกับสังคม ตรงกับความตองการของ
ประชาชน 
 5. Efficiency หมายถึง มุงเนนประสิทธิภาพ 
 6. Accountability หมายถึงรับผิดชอบตอผลงาน ตอสังคม 
 7. Democracy หมายถึง มีใจและการกระทําท่ีเปนประชาธิปไตย สนับสนุนการมีสวนรวมและ
ความโปรงใส 
 8. Yield หมายถึง มีผลงาน มุงเนนผลงาน 
 2.3.4 การใหบริการเพ่ือครองใจลูกคาหรือประชาชนแบบยั่งยนื 
 การท่ีผูใหบริการจะสามารถครองใจลูกคาหรือประชาชนไดอยางยั่งยืน เปนท้ังศาสตรและศิลป 
กลาวคือ ผูใหบริการสามารถจัดกระบวนการใหบริการไดเปนข้ันตอน เชน มีการเตรียมการกอนการและหลัง 
การบริการอยางดีขณะใหบริการสามารถปฏิบัติงานไดอยางราบรื่น และหลังการบริการก็จะมีสายสัมพันธท่ีดี 
ตอกัน นอกจากนั้นยังมีการพัฒนาระบบงานบริการทุกข้ันตอนดวยการจัดการท่ีดีทันสมัย สวนท่ีเปนศิลป     
คือ ผูใหบริการมีความละเอียดท่ีจะเรียนรูความตองการของผูรับบริการหรือประชาชน และสามารถอบสนอง
ไดตรงใจ ซ่ึงมุงเนนการใหเกิดความคาดหวัง ใหอยางมีความสุข มิใชใหเพราะหนาท่ี การใหบริการในสวนนี้
ตองคํานึงถึงความเหมาะสม ความพอดีความพอใจของผูรับบริการหรือประชาชนท่ีมีความแตกตางกันในแตละ
บุคคล ดังนั้น ผูท่ีใหบริการจึงตองมีท้ังศาสตรคือ ความรู และศิลป ความงดงาม สอดคลองเหมาะสมกับ
วัฒนธรรม คานิยม รสนิยม อันเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญไมนอยไปกวาความรูในงานบริการ การผสมผสานท้ังสอง
อยางเขาดวยกันอยางสมบูรณจึงเปนทักษะสําคัญสําหรับผูใหบริการท่ีดี การใหบริการท่ีมุงใหเกิดความ
ประทับใจกับผูรับบริการนั้น ผูใหบริการควรตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการอยางครบถวน ไดแก 
 - การใหความสนใจ เปนการแสดงออกถึงความสําคัญของผูรับบริการหรือประชาชนวาเปนผูท่ีมี 
ความหมาย และความสําคัญตอหนวยงานของทานและงานของทาน 
 - การใหความใสใจ เปนการแสดงออกถึงความรูสึกท่ีละเอียดออนของผูใหบริการท่ีจะดูแลผูรับ 
บริการ หรือ ประชาชนอยางครบถวนสมบูรณแลวแสดงออกจากการเตรียมการทุกข้ันตอนมิใหตกหลน 
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หรือบกพรอง 
 - การใหอยางตั้งใจ เปนการแสดงออกถึงความสุขท่ีจะเปนผูใหซ่ึงจะปรากฏจากวิธท่ีีแสดงออกกิริยา 
ทาทาง สายตา ทําใหรับรูวาผูใหมิไดถูกตองการ แตความตองการท่ีจะใหเองและใหดวยสํานึกท่ีดีของตน ท้ังนี้
รวมถึงการใหดวยความซ่ือสัตย ซ่ือตรง และเปนธรรมสําหรับทุกคนโดยไมแตกตางกัน 
 - การใหอยางเขาใจ เปนการแสดงออกถึงการใหอยางมีความรู จึงมุงผลลัพธท่ีมีคุณภาพ เชน         
ใหความถูกตอง ครบถวนสมบูรณมีข้ันตอนกระบวนการท่ีดีการใหเชนนี้จะท าใหเกิดผลงานท่ีนาพอใจแกผูรับ 
 - การใหอยางรูใจ เปนการแสดงออกถึงการใหโดยคํานึงถึงความตองการ ความรูสึกของผูรับ และ 
เรียนรูพฤติกรรมของผูรับไดดี ดังนั้นจึงสามารถใหไดตรงใจ ตรงความประสงคของผูรับ 
 - การใหอยางมีน้ําใจ เปนการแสดงออกถึงการใหเพ่ือชวยบรรเทาความเดือดรอนใจ ใหเพ่ือทําใหผูรับ
สบายใจ หรือพนความกังวล เปนการให ท่ีมองถึงประโยชนอันแทจริงของผูรับแสดงความเปนผูให ท่ี
ประกอบดวยความเห็นอกเห็นใจเปนสําคัญ 
 2.3.5 การสรางภาพลักษณในการใหบริการท่ีดี 
 งานบริการท่ีมีคุณภาพ เปนสิ่งท่ีแสดงถึงความสามารถในการใหบริการของบุคคลและหนวยงานและ
ยังเปนสื่อประชาสัมพันธหนวยงานใหเปนท่ียอมรับ ซ่ึงเปาหมายท่ีหนวยงานทุกแหงมุงหวังยังเปนสิ่งท่ีจะชวย
สรางภาพลักษณท่ีดีใหแกองคกร อันจะนํามาซ่ึงความเชื่อถือศรัทธาและความไววางใจของประชาชนเปนอยาง
ดีอีกดวย 
 การเสริมสรางภาพลักษณของหนวยงาน ถือเปนภารกิจและหนาท่ีอันสําคัญของทุกคนในองคกร     
ซ่ึงเปนการแสดงออกท้ังการปฏิบัติ และนําเสนอสิ่งท่ีแตละหนวยงานพึงใหบริการแกผูเขามาติดตอหรือ        
ใชบริการท้ังประชาชนและบุคลากรท่ีอยูในองคกรเดียวกัน  
 2.3.6 ภาพลักษณของการใหบริการท่ีดีประกอบดวย 
 1. ภาพลักษณดานบุคคล นับตังแตเสื้อผา หนา ผม โดยเฉพาะกรณีท่ีมีชุดเครื่องแบบในการปฏิบัติ 
หนาท่ีดวยแลว จะตองดูแลความสะอาด มีสุขภาพกายและใจท่ีดี มีความสุภาพ เขมแข็ง ความนาเชื่อถือ 
มีความกระตือรือรน มีการแสดงออกซ่ึงจิตสํานึกในการใหบริการท่ีดี 
 2. ภาพลักษณดานสถานท่ี เปนความคิดคาดหวังท่ีลูกคาหรือประชาชนมีตอสถานท่ี การจัดองคกรให
เปนระเบียบเรียบรอย มีปายบอกชื่อหนวยงานอยางชัดเจน ครบถวน มีปายบอกทางภายในองคกรหรือ
สถานท่ีรับรอง และอํานวยความสะดวก ความสวยงามรมรื่น เม่ือไดเขามาแลวรูสึกปลอดภัยสะดวกสบาย 
 3. ภาพลักษณดานการจัดการ เปนการความคาดหวังท่ีลูกคาหรือประชาชนมีตอหนวยงานเก่ียวกับ
การบริหารงาน ไดแก การบริหารงานอยางมีมาตรฐานเปนสากล มีระบบการใหบริการท่ีสะดวกรวดเร็วมี
เทคโนโลยีท่ีทันสมัย พรอมใหบริการอยางครบวงจร ผูใหบริการควรตระหนักถึงความคาดหวังในเรื่องดังกลาว
และชวยหนวยงานของทานสรางเสริมภาพลักษณท้ัง 3 ประการ ใหครบถวนก็จะทําใหดึงดูดใจลูกคาหรือ
ประชาชนใหสนใจท่ีจะเขามาใชบริการในหนวยงานของทานไดอยางสมมํ่าเสมอตอเนื่อง 
 2.3.7 วิธีการใหบริการท่ีครองใจลูกคาหรือประชาชนแบบยั่งยืน 
 การปฏิบัติตนท่ีแสดงถึงการใหบริการท่ีครองใจลูกคาอยางยั่งยืน สามารถทําไดดังนี้ 
 1. ยิ้มใหกับลูกคาหรือประชาชนท่ีเขามาพบทุกคนอยางแจมใส สดชื่นเบิกบาน ขณะปฏิบัติงาน 
 2. ตอนรับลูกคาหรือประชาชนอยางอบอุนดวยคําพูดท่ีไพเราะ ชวนฟงทันทีท่ีไดพบ ทาทางเปนมิตร  
ท่ีดี ดังท่ีทานปฏิบัติกับคนใกลชิด 
 3. เริ่มตนทักทาย สอบถามความตองการอยางออนโยนทันทีเม่ือไดพบลูกคาหรือประชาชน 
 4. แนะนําหรือจัดทําขอมูลท่ีเปนประโยชนใหกับลูกคาหรือประชาชนโดยไมตองรอใหถามกอน และ
พรอมจะอธิบายตอไดเสมอถาเขายังไมเขาใจ พรอมท้ังพูดดวยรอยยิ้มและน้ําเสียงนุมนวล 
 5. เขาไปใหความชวยเหลือลูกคาหรือประชาชนกอน เม่ือเห็นทาทางกังวลไมแนใจ 
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 6. ติดตามดูแลใหความชวยเหลือดวยความพยายาม เพ่ือทําใหลูกคาหรือประชาชนไดรับสิ่งท่ีตองการ 
ดวยความยินดีและเต็มใจ 
 7. รีบดําเนินการทุกอยางใหกับลูกคาหรือประชาชนอยางรวดเร็วทันทีโดยไมรีรอหรือประวิงเวลา 
 8. แกไขปญหาใหลูกคาหรือประชาชนทันทีท่ีไดรับแจง ไมปดความรับผิดชอบ หากแกไมไดรีบหา
ทางออกท่ีรวดเร็วและถูกตอง 
 9. คอยสังเกตและใหความชวยเหลือลูกคาหรือประชาชนเม่ือตองการ ดวยทาทางท่ีเอาใจใสและ
จริงใจเปนพิเศษ 
 10. เลือกสรรคําพูดท่ีดีท่ีสุดใหกับลูกคาหรือประชาชน 
 11. ไมแสดงสีหนา อารมณคําพูด น้ําเสียง ใหลูกคาหรือประชาชน พรอมรับปญหาอยางมีสติ 
 12. จัดสถานท่ีใหบริการท่ีสะดวก สะอาด เปนระเบียบ มีปายบอกชื่อหนวยงานชัดเจน และมีท่ีพัก ไว
ระหวางรออยางเหมาะสม 
 13. ใหเวลากับลูกคาหรือประชาชนอยางเต็มท่ี โดยไมมีทาทีเบื่อหนาย 
 14. ตอบคําถามทุกอยางไดอยางรวดเร็วและถูกตอง 
 15. ปฏิบัติตอลูกคาหรือประชาชนดวยความสุภาพ ออนโยน ระมัดระวัง เสมือนลูกคาหรือประชาชน 
เปนญาติ สนิทของทาน 
 16. เปนผูประสานท่ีดีระหวางลูกคาหรือประชาชนกับเพ่ือนรวมงานแผนกอ่ืนๆ 
 17. ใจกวาง อดทน พรอมรับฟงคําบน หรือขอรองเรียนจากลูกคาหรือประชาชนอยางสนใจ โดยไม
แสดงความรูสึกไมพอใจหรือโกรธ 
 18. ปฏิบัติกับลูกคาหรือประชาชนอยางดีท่ีสุดดวยความบริสุทธิ์ยุติธรรมมีความเสมอภาค และ   
เสมอตน เสมอปลาย 
 19. รักษาผลประโยชนใหลูกคาหรือประชาชนเต็มท่ี ดวยความซ่ือสัตยสุจริต 
 20. รูจักยอมใหลูกคาเปนฝายถูก ไมโตเถียงเพ่ือเอาชนะ 
 21. สงมอบสินคาหรือบริการใหลูกคาหรือประชาชน อยางถูกตอง ครบถวน ตรงเวลาเสมอ 
 22. จดจํารายละเอียดหรือขอมูลสําคัญของลูกคาหรือประชาชนไดเปนอยางดีและสามารถนํามาใช
บริการได อยางเหมาะสม 
 23. มีความพยายามท่ีจะใหความชวยเหลือแกลูกคาหรือประชาชนอยางเต็มท่ี  โดยไมหวัง
ผลตอบแทนใดๆ 
 24. กลาวคํา ขอบคุณ และอําลาจากลูกคาหรือประชาชน ดวยความจริงใจและใหเกียรติทุกครั้ง
วิธีการใหบริการดังกลาวนี้ เปนสิ่งท่ีผูใหบริการควรปฏิบัติเปนประจําสมํ่าเสมอ และควรปฏิบัติกับลูกคาหรือ
ประชาชนทุกคนเทาเทียมกัน สิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดของการใหบริการเพ่ือการครองใจท่ียั่งยืนนั้น อยูท่ีมีความตั้งใจท่ี
จะทําหนาท่ีใหดี ท่ีสุด และมีความมุงม่ันท่ีจะพัฒนาใหดี ข้ึน และกระทําอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ           
จนกลายเปนวัฒนธรรมท่ีดีขององคกร  ดังนั้น การท่ีทุกคนในองคกรพรอมใจกันทําหนาท่ีใหบริการดวยใจ 
ยอมสงผลตอความชื่นใจของลูกคาหรือประชาชน สิ่งท่ีไดรับก็คือคําชม รอยยิ้ม ความพึงพอใจในสีหนาและ     
แววตาตลอดจนการประชาสัมพันธตอบุคคลอ่ืนใหรูจักและชื่นชม ซ่ึงเปนผลจากการใหบริการท่ีเกิน        
ความคาดหวัง  
 สรุป หลักการใหบริการประชาชน ดังไดกลาวมาแลวท้ังหมด หลักการใหบริการประชาชน ควรมีการ
ตั้งเปาหมายในงานบริการของหนวยงานสูความเปนเลิศเพ่ืออนาคต ความกาวหนาของหนวยงานใหสมกับ
ศักดิ์ศรีแหงความเปนขาราชการท่ีดีและเปนมิตรแทของประชาชน 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
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กรอนรูส (Gronroos, 1984) ไดเสนอแนวคิดไววา คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และ
คุณภาพเชิงหนาท่ี (functional quality) เปนภาพแหงมิติของคุณภาพท่ีสงผลกระทบไปถึงท้ังความคาดหวัง
และการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ และคุณภาพการใหบริการจะมีมากนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับระดับของ 
คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนาท่ีนั่นเอง ท้ังนี้ กรอนรูส ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพ    
การบริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตามหลัก 6 ประการ กลาวคือ 

1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (professionalism and skill) เปนการพิจารณา
วา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการท่ีมีความรูและทักษะในงานบริการ         
ซ่ึงสามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิดความรูสึกได
จากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีท่ีเปนมิตร และดําเนินการแกไข
ปญหาอยางเรงดวน 

3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (accessibility and flexibility) 
ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใหบริการ และเวลาท่ีไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึงระบบการ
บริการท่ีจัดเตรียมไว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 

4. ความไววางใจและความเชื่อถือได (reliability and trustworthiness) ผูรับบริการจะทําการ
พิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว ซ่ึงการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติตามท่ีไดรับ
การตกลงกัน 

5. การแกไขสถานการณใหกับสูภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณท่ีไมได
คาดการณลวงหนาเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ ท่ีผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการนั้นๆ           
ไดทันทวงทีดวยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ 

6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (reputation and credibility) ผูรับบริการจะเชื่องถือในชื่อเสียงของ
ผูใหบริการจากการท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด 

2.4.1 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
          โจเซฟ จูแรน (Joseph Juran) ปรมาจารยดานการบริหารงานคุณภาพ ผู เสนอแนวคิดระบบ        
การจัดการคุณภาพท่ัวท้ังองคกร (Total Quality Management-TQM) อดีตศาสตราจารยแหงสถาบัน
เทคโนโลยีแหงแมสซาชูเซทท (MIT) ไดเสนอไววา คุณภาพก็คือ ความเหมาะเจาะพอดีในการใชและ        
เปนสวนขยายในความสําเร็จของผลิตภัณฑ (สินคาหรือบริการ) ในการตอบสนองตอวัตถุประสงคและ
เปาหมายของการใชงานตลอดระยะเวลาท่ีใชสินคาหรือบริการนั้น สวนครอสบี้  (Crosby, 1982)              
ใหความหมายอยางกระชับไววา เปนการตอบสนองตอความตองการ (Conformance to requirement)  

ในขณะท่ีซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรรี่  (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990)      
เสนอวา คุณภาพเปนสิ่งท่ีเกิดจากความคาดหมายของลูกคาหรือผูรับบริการท่ีมีตอบริการนั้น กลาวโดยสรุป 
ไดวา คุณภาพก็คือ ผลิตภัณฑบริการท่ีดีท่ีสุด โดยมีคุณคาและมีความเหมาะสมตรงตามความตองการของ
ผูใชบริการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการรับรูในการใหบริการ/ผลิตภัณฑ       
หากผูรับบริการไดรับการบริการเปนไปตามท่ีคาดหวัง  

กลาวไดวา การบริการมีคุณภาพ (Juran and Gryna, 1998 ; Hutchins, 1985: 165 ; Zeithaml, 
Parasuraman and Berry, 1990: 16) คุณภาพจึงเปนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของลูกคา     
ในผลิตภัณฑ หรือบริการ กับการรับรูท่ีแทจริงท่ีมี โดยหากลูกคาหรือผูรับบริการเห็นวาผลิตภัณฑหรือบริการ
เหลานั้นเปนสิ่งท่ีดีท่ีสุดและตรงตามท่ีคาดหวัง ก็ถือไดวาผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาวมีคุณภาพนั่นเอง  

รอส โกทชและเดวิส (Ross, Goetsch and Davis, 1997: 11-13) ก็จัดวาเปนกรอบการมองเรื่อง
คุณภาพกรอบหนึ่ง พรอมอธิบายวา คุณภาพการใหบริการ เปนการควบคุมเพ่ือใหเกิดคุณภาพการใหบริการ 
อันมีความแตกตางจากคุณภาพในการผลิตสินคาหรือผลิตภัณฑ ท้ังนี้ กองดินราะวิธีการควบคุมคุณภาพ     
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การใหบริการเปนเรื่องท่ียาก เนื่องจากการบริการจะมีการควบคุมหรอืการบริการจัดการนอย แตขณะเดียวกัน
ก็มีความสําคัญมาก กับในทางหนึ่งระดับของคุณภาพท่ีไดจากการบริการ มักไมสามารถทําการทํานายได   
เพราะข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการไดแก พฤติกรรมผูใหบริการ (behavior of the delivery person) 
ภาพพจน ชื่อเสียงขององคการ (image of the organization) โดยผูรับบริการจะเปนผูทําการตรวจสอบ 
ตั้งแตกระบวนการการเริ่มใหบริการจนถึงการสิ้นสุดในการใหบริการ โดยการใหบริการจะยิ่งดียิ่งข้ึน ถาหาก
ผูรับบริการทําการประเมินการใหบริการในขณะนั้น จากท่ีไดกลาวถึงทัศนะของนักวิชาการดังกลาว การศึกษา
คุณภาพการใหบริการจึงเปนเรื่องท่ีสําคัญเรื่องหนึ่ง และเปนมุมมองในเชิงคุณภาพท่ีสําคัญท่ีพึงไดรับ        
ความสนใจ ความตองการและความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการใหไดอยางเดนชัด 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539:14) ไดกลาววา คุณภาพของสินคา (Product Quality) หมายถึง    
ความสอดคลองกับขอกําหนด (Conformance to Requirements) ความเหมาะสมตอการใชสอย (Fitness 
for Use) และระดับของคุณประโยชนแหงคุณสมบัติของสินคาท่ีเอ้ืออํานวยตอผู ใช สอยและตอบสนอง         
ตอความตองการท่ีตั้งใจหรือคาดหวังกอนใชสอยสินคาหรือผลิตภัณฑนั้นๆโดยท่ัวไปคุณภาพของสินคาหรือ
ผลิตภัณฑมักจะเก่ียวของกับคําวา 
 Grade = เกรดหรือระดับของสินคา 
 Fitness for Use = ความเหมาะสมตอการใชสอย 
          Consistency = ความสมํ่าเสมอของคุณสมบัติของสินคานั้น ๆ หรือกลาวอีกนัยหนึ่งว า ลูกคา         
ท่ีตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาท่ีระดับใดๆ เพราะม่ันใจวาคุณภาพของสินคานั้นเหมาะสมตอการใชสอยในระดับ
ราคาท่ีตนเองพอใจ และท่ีซ้ืออยางตอเนื่องเพราะม่ันใจวา ทุกๆ ครั้งท่ีซ้ือสินคาชิ้นนั้นเขาจะไดรับคุณภาพ    
ตรงตามท่ีระบุไวอยางสมํ่าเสมอ 

สวนคุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
ระดับความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคาและระดับความพึงพอใจของลูกคา
หลังจากไดรับบริการแลว 
 2.4.2 การวัดคุณภาพของการบริการ 

กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990: 17) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาจําแนกได     
2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเก่ียวกับผลลัพธ หรือสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจาก
บริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวัดไดเหมือกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (product quality)        
สวนคุณภาพเชิงหนาท่ี (functional quality) เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 

ครอสบี้  (Crosby, 1988: 15) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “service quality” นั้น       
เปนแนวคิดท่ีถือหลักการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการ
ตองการของผูบริการ และสามารถท่ีจะทราบของตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย 
           ปจจัยหรือองคประกอบของการบริการในลักษณะตางๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบตรวจวัด ทดสอบ     
ประเมินคา นับจํานวนหรือใหคะแนนในการประเมินระดับคุณภาพของบริการหลังจากไดรับบริการนั้น ๆ      
ซ่ึง   ตองพิจารณาระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาไดรับจากปจจัยคุณภาพ(Service Characteristics and 
Attributes) ตลอดระยะเวลาท่ีใชบริการจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 
           วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539:16) กลาววา ปจจัยคุณภาพการบริการประกอบดวย 
 1. Characteristics of Service Quality หมายถึงลักษณะจําเพราะทางคุณภาพของบริการมุงเนน    
ท่ีบุคลิกภาพหรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการหรือตัวบริการนัน้ๆ 
 2. Attributes of Service Quality หมายถึง คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ มุงเนนถึงหนวยวัด
หรือประเด็นเปรียบเทียบหรือมาตรวัดท่ัวไปท่ีใชวัดเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการของหนวยงานบริการ     
2 แหง อาทิ ความรวดเร็ว ความแมนยํา ความสะอาดฯลฯ ถือวาเปน Attributes Factor ของคุณภาพบริการ
ในท่ีนี้เรียกรวม ๆ วาปจจัยคุณภาพบริการ 
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 Berry และคณะไดทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพของงานบริการเพ่ือคนหาปจจัยท่ีเปนตัววัด
ระดับคุณภาพการบริการในสายตาของผู ใชบริการหรือลูกคา (อางใน วีรพงษเฉลิมจิระรัตน,2539: 17)       
พบวาลูกคามักอางอิง 10 ปจจัยคือ 
 1. Reliability หรือความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
 2. Responsiveness หรือความตอบสนองการสนองตอบตอความตองการหรือความรูสึกของลูกคา 
 3. Competence หรือความสามารถ สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรูถูกตองเหมาะสม และ
เชี่ยวชาญ รูจริง 
 4. Access หรือการเขาถึงงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
 5. Courtesy หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ออนนอมใหเกียรติและมีมารยาทท่ีดีของบริการ 
 6. Communication หรือความสามารถและสมบูรณในการสื่อความและสัมพันธกับลูกคา ทําให
ลูกคาทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไมเขาใจไดอยางกระจางชัด 
 7. Creditability หรือความเชื่อถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ 
 8. Security หรือความม่ันคงปลอดภัย อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ 
 9. Customer Understanding หรือความเขาอกเขาใจในลูกคา เอาใจลูกคามาใสใจตน 
 10. Tangibles หรือสวนท่ีสัมผัสได และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ อาจนิยามคุณภาพ
ของบริการได 3 ลักษณะคือ 
 1) วัดในเชิงคุณภาพหรือความรูสึกของลูกคา 

สมการคือ               Service Quality  = Total Customer’s Feeling  
                                                                        Customer Expectation 
                                              คุณภาพบริการ   = ความรูสึกท้ังหมดของลูกคา 
                                                                       ความคาดหวังของลูกคา 
  2) วัดในเชิงก่ึงคุณภาพและก่ึงเชิงปริมาณ 

  สมการคือ Level of Service Quality   =     Σ Positive MOT 
                                                                           Total MOT Received 
                         ระดับความรูสึกตอคุณภาพบริการ  =     ผลรวมของความพึงพอใจ 
                                                                       การสัมผัสบริการท่ีไดรับท้ังหมด 
                        เม่ือ MOT = Moment of Truth   = ชวงเวลาท่ีความจริงปรากฏออกมา ชวงเวลาท่ีมี
การสัมผัสกับบริการ 
      Σ  =  Summation = ผลรวมท้ังสิ้น 
 3) วัดในเชิงตัวเลขเปนดัชนีความพึงพอใจของลูกคา (Index) 
               สมการคือ Customer Satisfaction Index   =          Service Delivery 
                                                                               Customer Expectation 
 

เขียนยอๆ วา      CSI    =           SD 
                                                                                 CE 
 เม่ือ CSI = ดัชนีความพงพอใจของลูกคา 
  SD = บริการท่ีสงมอบใหกับลูกคาหรือบริการท่ีลูกคารับไปจริงๆ 
  CE = ความคาดหวังในบริการท่ีลูกคาตองการไดรับหรือความคาดหวังของลูกคา 
 นอกจากนี้ จารุบูรณ ปาณานนท (2533: 11-12) ไดศึกษาปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพการบริการ
ท่ีอาจใชกับการบริการท่ัวๆ ไปมี 10 ประการดังนี้ 
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 1. ไวใจไดหมายความวา การบริการนั้นตองคงเสนคงวาและไวใจได 
 2. ความพรอม หมายถึงการบริการท่ีพรอมทุกเวลาผูใหบริการมีความเต็มใจและพรอมท่ีจะใหบริการ
อยูเสมอ 
 3. ความสามารถ หมายถึงผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูความเขาใจในบริการนั้น 
 4. ความสามารถในการเขาถึง หมายถึง การงายในการติดตอ ไมมีพิธีการท่ีซับซอนและไมเสียเวลา  
รอคอย 
 5. ความมีอัธยาศัย หมายถึงความสุภาพออนนอม เปนมิตร และเขาใจความรูสึกของลูกคา 
 6. การสรางสัมพันธ หมายถึง การติดตอใหขาวสารแกลูกคาดวยภาษาท่ีเขาใจงายรวมท้ังรับฟง    
ความคิดเห็นของลูกคา 
 7. เชื่อถือไดหมายถึงการบริการนั้นมีความซ่ือตรงและวางใจได 
 8. ม่ันคงปลอดภัย หมายถึง การบริการจะตองไมเปนท่ีสงสัย ปราศจากการเสี่ยงและอันตราย 
 9. รู จักและเขาใจลูกคา หมายถึง พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความคาดหวังของ 
ลูกคาและใหบริการท่ีทําใหลูกคาคิดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 
 10. พยายามใหสิ่งท่ีลูกคาสัมผัสได หมายถึง เนนเปนพิเศษในสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเปนรูปธรรม 
บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดลอมตางๆ ท่ีสามารถสัมผัสได 
 2.4.3 คุณภาพการใหบริการของภาครัฐท่ีพึงใหแกประชาชน 
 การใหบริการของภาครัฐท่ีรูจักกันในคําวา “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกตางกันกับการใหบริการ
ของภาคเอกชน ท้ังนี้เนื่องจากภาครัฐมีเปาหมายการใหบริการประชาชน อยูท่ีประชาชนไดรับบริการอยางดี
ท่ีสุด สมํ่าเสมอและเสมอภาคโดยไมหวังสิ่งตอบแทน เพราะถือเปนหนาท่ีของรัฐ แตเปาหมายของการให
บริการภาคเอกชนกลับอยูท่ีผลประโยชนท่ีองคกรจะไดรับหรือกลาวอีกนัยหนึ่งวาเปนการมุงหากําไรจากการ
ใหบริการดังนั้นคุณภาพการใหบริการภาครัฐจะตองพิจารณาวัดท่ีความรูสึกพึงพอใจของประชาชนเปนหลัก 
กลาวคือ เม่ือประชาชนไดรับบริการท่ีดีมีมาตรฐานและเสมอภาคแลวประชาชนยอมมีความรูสึกตอบสนอง    
ตอการดําเนินการของหนวยงานภาครัฐ ซ่ึงอาจแสดงออกมาในรูปของการใหการสนับสนุนกิจการของรัฐ     
การใหความชวยเหลือ การปฏิบัติตามคําแนะนํา เปนตนประสิทธิผลขององคการภาครัฐ มักคํานึงถึงการบรรลุ
เปาหมายท่ีองคการตั้งไวรวมท้ังความสามารถในการตอบสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวม  
 
 
 ดังนั้นเม่ือพิจาณาถึงการประเมินคุณภาพขององคการภาครัฐวาหนวยงานนั้นประสบความสําเร็จ     
ในการจัดการงานเพียงใดตองพิจารณา 2 ดานดังนี้ (Steers, 1977:1-2 อางใน ปยะอุทาโย, 2539: 12) 
 1. การประเมินประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย คือการวัดประสิทธิผลขององคการท่ีบรรลุ
ถึงเปาหมายท่ีตั้งไวอาจจะพิจารณาจากตัวเลขหรือสถิติ เชน อัตราการปองกันและปราบปรามอาชญากรรม
ของตํารวจ โดยในสวนของการปองกันก็เปนการควบคุมอัตราการเกิดของคดีอาญาไมใหเกินกวาเปาหมายท่ีได
กําหนดไวสวนในการปราบปราม คือการเพ่ิมผลการจับกุมผูกระทําผิดใหไดจํานวนไมต่ํากวาเกณฑท่ีไดกําหนด
ไวซ่ึงถือเปนตัวชี้วัดประการหนึ่งในการวัดความสําเร็จของตํารวจ เปนตน 
 2. การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการคือการประเมินจากความรูสึกพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีไดรับการบริการจากหนวยงานของรัฐ ไดแก การใหบริการสาธารณะสามารถสนองตอบ        
ตอความตองการหรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม มีความเสมอภาคในการใหบริการหรือไม ถึงแมวา
ตํารวจจะสามารถปฏิบัติงานปองกันปราบปรามอาชญากรรมใหบรรลุเปาหมายของระทรวงมหาดไทยได      
แตนั่นมิอาจกลาวสรุปไดว า ประชาชนจะมีความรู สึกปลอดภัยในชีวิตทรัพยสิน เช น บางคดีท่ีเกิดข้ึน          
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แตผู เสียหายไมไดมาแจงความรองทุกขตอตํารวจอาจเห็นวาเปนเรื่องเล็กนอย ก็ทําใหสถิติตัวเลขการเกิด
คดีอาญานอยกวาความเปนจริง เปนตน 

 2.4.4 องคประกอบของคุณภาพการบริการ  
1. Reliability ความเชื่อถือไดในคุณลักษณะ หรือมาตรฐานการใหบริการ  
2. Responsiveness การตอบสนองตอความตองการหรือความรูสึกของลูกคา  
3. Competence ความสามารถหรือสมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรูเหมาะสม และเชี่ยวชาญ 

รูจริง (มือถึง)  
4. Access การเขาถึงงายใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
สมวงศ พงศสถาพร (2550: 50) อธิบายใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการ โดยพ้ืนฐานแลวนับเปนเรื่อง

ท่ียากเนื่องจากธรรมชาติความไมแนนอนของงานบริการท่ีจับตองไมไดและคาดหมายลําบาก จึงไดมีความ
พยายามจากนักวิชาการมาโดยตอเนื่องในการพยายามคนหาแนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพ            
การใหบริการท่ีสามารถสะทอนให เห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนําไปสูการพัฒนาคุณภาพ           
การใหบริการอยางเดนชัดท่ีสุด 
 กรอนรูส (Gronroos, 1990: 40-42) ไดอธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพท่ีลูกคารับรู ท้ังหมดวา       
เปนคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาหรือผูรับบริการรับรู โดยเกิดจากความสัมพันธระหวางองคประกอบของ     
สิ่งตาง ๆ ท่ีสําคัญ 2 ประการคือ 

1. คุณภาพท่ีลูกคาหรือผูรับบริการคาดหวัง (expected quality) ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ 
ไดแก การสื่อสารทางการตลาด (marketing communication) ภาพลักษณขององคกร (corporate image) 
การสื่อสารแบบปากตอปาก (word-of-mouth communication) และความตองการของลูกคา (customer 
needs) 
         2. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณในการใชบริการของลูกคาหรือผูรับบริการ (experiences quality) 
ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ประกอบดวย ภาพลักษณขององคกร (corporate image) คุณภาพ        
เชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหนาท่ี (functional quality) 

สรุป คุณภาพการใหบริการของกรอนรูสดังกลาว สามารถสรุปไดวา ลูกคาท่ีรับบริการมักจะทํา     
การประเมินคุณภาพของการใหบริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวังกับคุณภาพท่ีเกิดจาก
ประสบการณของการใชบริการ วา คุณภาพท้ังสองดานนั้น สอดคลองกันหรือไม หรือมีความแตกตางกัน
อยางไร ซ่ึงเม่ือนํามาพิจารณารวมกันแลว จะกลายเปนคุณภาพท่ีลูกคารับรูท้ังหมด (Total Perceived 
Quality-TPQ) และทําการสรุปผลข้ันสุดทายเปนคุณภาพท่ีรับรูได (Perceived Service Quality-PSQ) 
นั่นเอง ซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบพบวา คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณไมเปนไปหรือไมสอดคลองกับ
คุณภาพท่ีคาดหวังจะทําใหมีการรับรูของลูกคาท่ีดีหรือไมดีอยางไร 

2.4.5 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
เนื่องจากคุณภาพเปนเรื่องท่ีสลับซับซอนและมีองคประกอบหรือปจจัยหลายอยางท่ีเขามาเก่ียวของ 

อันสงผลใหการมองคุณภาพจําเปนตองทําการมองจากหลายดาน โดยมีนักวิชาการไดใหความเห็นไว ดังนี้ 
สมวงศ พงศสถาพร (2550: 50) อธิบายใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการ โดยพ้ืนฐานแลวนับเปนเรื่อง

ท่ียากเนื่องจากธรรมชาติความไมแนนอนของงานบริการท่ีจับตองไมไดและคาดหมายลําบาก จึงไดมีความ
พยายามจากนักวิชาการมาโดยตอเนื่องในการพยายามคนหาแนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพ           
การใหบริการท่ีสามารถสะทอนใหเห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนําไปสูการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการอยางเดนชัดท่ีสุด 

กรอนรูส ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตามหลัก 6 
ประการ กลาวคือ 
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1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (professionalism and skill) เปนการพิจารณา
วา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการท่ีมีความรูและทักษะในงานบริการ         
ซ่ึงสามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิดความรูสึก 
ไดจากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีท่ีเปนมิตร และดําเนินการ
แกไขปญหาอยางเรงดวน 

3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (accessibility and flexibility) 
ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใหบริการ และเวลาท่ีไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึงระบบการ
บริการท่ีจัดเตรียมไว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 

4. ความไววางใจและความเชื่อถือได (reliability and trustworthiness) ผูรับบริการจะทําการ
พิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว ซ่ึงการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติตามท่ีไดรับ
การตกลงกัน 

5. การแกไขสถานการณใหกับสูภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณท่ีไมได
คาดการณลวงหนาเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ ท่ีผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการนั้น ๆ           
ไดทันทวงทีดวยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ 

6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (reputation and credibility) ผูรับบริการจะเชื่องถือในชื่อเสียงของ
ผูใหบริการจากการท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด 
 สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการนั้น เปนเรื่องท่ีมีความซับซอนและหลากหลายในแงมุมของการ
พิจารณา แตกระนั้น เปนท่ีประจักษชัดวาคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องท่ีสําคัญซ่ึงผูบริหารขององคการ      
พึงใหความสําคัญและทุมเทความสนใจ องคการท่ีตองการความสําเร็จของการประกอบการไมวาจะเปน
ภาครัฐหรือเอกชน จึงตองใหความสนใจตอประเด็นเรื่องคุณภาพการใหบริการ  
 
2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

2.5.1 ความหมายของการใหบริการสาธารณะ  
การใหบริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของซ่ึงอาจจะเปนของรัฐ

หรือเอกชน ดําเนินการสงตอบริการใหแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือตอบสนองตอความตองการของ
ประชาชนโดยสวนรวม โดยท่ีการใหบริการมีลักษณะท่ีเปนระบบ มีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 ประการ คือ 
หนวยงานและบุคคลท่ีทําหนาท่ีใหบริการ ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรมชองทางการ
ใหบริการ ผลผลิตหรือ ตัวบริการ และผลกระทบหรือคุณคาท่ีมีตอผูรับบริการ แสดงระบบการใหบริการ
สาธารณะได ดังภาพ 
 

 
 
 
 
 
 
 
                            
 
                   ภาพท่ี 2.2 สภาพแวดลอมของการใหบริการสาธารณะ 

- ชองทางการใหบริการ 

ความจําเปนและความ

ตองการของประชาชน 

หนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการ  
- ระบบราชการ รัฐวิสาหกิจ 
เอกชน ฯลฯ  
- ทรัพยากรท่ีใช  
- กระบวนการและกิจกรรม 

 

 บริการท่ีไดรับ 

ผลสะทอนกลับ 
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จากภาพดังกลาวขางตน กลาวไดวาการใหบริการสาธารณะจะเริ่มตนจากความจําเปนและความ

ตองการของประชาชน ความจําเปนของการใหบริการสาธารณะโดยท่ัวไปแลวจะเปนความจําเปนท่ีจะตองมี
การดําเนินงานตามกฎหมายหรือเพ่ือเหตุผลดานความม่ันคงของประเทศ เชน การทําบัตรประชาชน การทํา
ใบขับข่ีรถ การจัดเก็บภาษีอากร การเกณฑทหาร การปองกันภัยพิบัติและสาธารณภัย เปนตน หรืออาจเกิด
จากความตองการของประชาชนหรือเอกชน เชน ความตองการไดรับบริการในดานสาธารณูปโภค ความ
ตองการของหนวยธุรกิจตาง ๆ ท่ีเสนอความตองการใหแกรัฐ เปนตน 

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

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐท่ีมีฐานคติวาทุกคนมีความเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม
กันไมมีการแบงแยกหรือกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะตองไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ี
ถูกใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  

2. การใหบริการท่ีตรงตอเวลา (timely service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีจะตองมีความ
ตรงตอเวลา โดยมิลเล็ทเห็นวา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการ
ตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน  

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

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

5. การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีมี      
การปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการ หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะ
ทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยกรเทาเดิม 
 2.5.2 รูปแบบการจัดบริการสาธารณะ : เครื่องมือและวิธีการ 
           การจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตองพิจารณาถึงรูปแบบวาประเภทบริการ
สาธารณะท่ีเราจะจัดควรมีรูปแบบใดจึงเหมาะสมท่ีสุด เพราะรูปแบบก็คือเครื่องมือและวิธีการท่ีจะชวยให   
การจัดบริการสาธารณะดําเนินงานไดอยางสะดวกและตอบโจทยความตองการของประชาชน โดยท่ีรูปแบบ
การจัดบริการสาธารณะท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินเลือกใชตองสอดคลองและไมควรขัดกับองคประกอบ
ของ “บริการสาธารณะ” ดวย แมวาบริการสาธารณะ(public services) จะเปนคําท่ีคลุมเครือในการนิยาม
ความหมายให เปน ท่ี เข าใจและยอมรับตรงกันวา “ความเปนสาธารณ ะ” (publicness) คืออะไร             
โดย Shamsul Haque (2001) ไดเสนอความหมายและเกณฑวาบริการสาธารณะท่ีดีและมี “ความเปน
สาธารณะ” ควรมีองคประกอบและขอบเขตใน 5 ดาน คือ  
 1) ระดับความแตกตางระหวางรัฐ-เอกชน (the degree of public-private distinction) วาความ
เปนสาธารณะตองมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ไดแก ความไมลําเอียงและการเปดกวาง     
ความเทาเทียมและการเปนตัวแทนมีธรรมชาติท่ีซับซอนและมักผูกขาด และมีผลกระทบทางสังคมในวงกวาง
และยาวนาน 
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 2) องคประกอบของผูรับบริการ (Composition of Service recipient) คือ จํานวนและขอบขาย
ของผูรับบริการ ท่ี Haque เสนอวาความเปนสาธารณะ คือ มีการแบงปนและขอบขายการเขาถึงบริการ
สาธารณะอยางครอบคลุมท่ีเก่ียวของกับประโยชนของประชาชนทุกคน อีกท้ังมีองคประกอบของผูรับบริการ
สัมพันธกับขอบขายความเปนเจาของความเปนสาธารณะของประชาชนและธรรมชาติของประชาชนอีกดวย 
 3) ธรรมชาติของบทบาท (nature of the role) ของบริการสาธารณะท่ีเกิดข้ึนในสังคมวาความ
เปนสาธารณะเกิดข้ึนไดถาบริการสาธารณะมีบทบาทท่ีเขมแข็งและกวางขวางจนแสดงถึงผลกระทบทางสังคม
ในวงกวาง 
  4) ความรับผิดรับชอบสาธารณะ (public accountability) ความเปนสาธารณะของการบริการ
สาธารณะ คือ ขอบขายของการรับผิดรับชอบตอสาธารณะท่ีตองอาศัยกระบวนการตาง ๆ เชน การรับฟง
ความคิดเห็น การมีกระบวนการตอการแสดงความไมพอใจ การมีผูตรวจการ หรือการมีกฎหมายท่ีแสดงความ
โปรงใส นอกจากนี้ การมีอยูของสถาบันจํานวนมากของการแสดงความรับผิดรับชอบสาธารณะยังไมเพียงพอ 
แตตองทําใหสถาบันเหลานี้ตองมีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติเพ่ือทําใหกิดการแสดงความรับผิดรับชอบ
สาธารณะดวย 
 5) ความเชื่อม่ันสาธารณะ (public trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเปนสาธารณะไดตอง
รักษาความนาเชื่อถือความเปนผูนํา และการตอบสนองของบริการสาธารณะตอประชาชนอยางไรก็ตาม      
การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ีผานมาองคกรปกครองสวนทองถ่ินมักนิยมจัดบริการสาธารณะดวย
รูปแบบ“การดําเนินงานดวยตนเอง” แมวาปจจุบันมีความพยายามนํารูปแบบการจัดบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  
ท่ีทองถ่ินสามารถนําไปปรับประยุกตใชเพ่ิมเติมเพ่ือลดภาระการจัดบริการสาธารณะดวยตนเองลง แตก็ยัง    
ไมเปนท่ีนิยมใชหรือแมจะมีการพยายามนํามาใชก็ยังมีอุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของทองถ่ิน
เอง ทําใหการจัดบริการสาธารณะไมสามารถสอดคลองกับองคประกอบดังท่ีกลาวมาตอนตน ซ่ึงอาจกระทบ
ตอความเชื่อม่ันสาธารณะ (public trust) ท่ีตองรักษาไวโดยมีบริการสาธารณะท่ีตอบสนองความตองการของ
ประชาชน 
  สรุปรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ีควรใหความสําคัญ ไดแก การวาจาง (Out Sourcing)      
การรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชน (Public-Private Partnership - PPP) สหการ(Co-operative) 
และกิจการพาณิชยและกิจการเพ่ือสังคม (Local Public Enterprise and Social Enterprise) 

 (1) การวาจาง (Out Sourcing)   
   การวาจาง (Out Sourcing) เปนรูปแบบบริการสาธารณะประเภทหนึ่งท่ีองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินนิยมทําเพ่ือวาจางใหบุคคลภายนอกท้ังเอกชนหรือปจเจกบุคคลเขามาจัดทําบริการสาธารณะ       
บางประเภทแทนทองถ่ิน การตัดสินใจเพ่ือวาจางจะดําเนินการโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินวาจะเลือก
วิธีการใดท่ีดีท่ีสุดท่ีจะจัดบริการสาธารณะ ปจจุบันองคกรปกครองสวนทองถ่ินท้ังท่ีดําเนินการเพียงแหงเดียว
หรือดํ า เนินการรวมกับองคกรปกครองสวนท องถ่ิน อ่ืน  ๆ ไดอาศัยการวาจางบริการสาธารณ ะ                  
แกบุคคลภายนอก เพราะการวาจางดังกลาวชวยในการรักษาคุณภาพและสรางความคุมคาดานงบประมาณ 
นอกจากนี้ บุคลากรของทองถ่ินบางสวนก็ถูกถายโอนใหกลายเปนผูจัดบริการภาคเอกชนผานการทําสัญญา
จางเหมาอีกดวย โดยเหตุผลท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินตองอาศัยการวาจางบริการตาง ๆ เนื่องจาก 
“พ้ืนฐานทางทฤษฎีของการวาจางมาจากแนวคิดดานการแขงขันท่ีเปนสิ่งขับเคลื่อนดานประสิทธิภาพ       
การปรับปรุงคุณภาพและนวัตกรรม ทฤษฎีนี้ถูกซอนทับกับความเขาใจในเชิงปฏิบัติท่ีเกิดข้ึนจากการตัดลด
งบประมาณในยุคแหงการประหยัดและความจําเปนในการแกไขความตกต่ําดานบริการสาธารณะ” กลาวคือ
การวาจางมีวัตถุประสงคเพ่ือใหเกิดคุณภาพและประสิทธิภาพของการจัดบริการสาธารณะโดยอาศัย         
การแขงขันในตลาดท่ีภาคเอกชนสามารถเขามาแขงขันเสนอจัดบริการสาธารณะตอทองถ่ิน อีกท้ังยังชวย      
ในการประหยัดงบประมาณของทองถ่ินในการจัดบริการสาธารณะดวยตนเองท่ีอาจมีคาใชจายสูงอีกทางหนึ่ง 



28 

 นอกจากนี้  School of Public and Environmental Affairs แห ง Indiana University ไดสรุป
วัตถุประสงคของการวาจางการจัดบริการสาธารณะของมลรัฐและรัฐบาลทองถ่ินไว 6 ดาน คือ 
  1) การวาจางของกลไกรัฐสามารถเปนแหลงของความคิดใหม ๆ ถึงวิธีการในการดําเนินงานใหมี
การใชองคความรูและทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในภาครัฐ 
  2) การวาจางสามารถสรางความเปนไปไดของการวิจัยและพัฒนาเม่ือรัฐบาลไมมีศักยภาพ       
ดานงบประมาณหรือบุคลากรในการลงทุนดานนวัตกรรมดวยตนเอง 
  3) การวาจางสามารถนําไปสูการเปลี่ยนแปลงข้ันมูลฐานในโครงสรางและวัฒนธรรมองคกร เพ่ือให
สามารถอํานวยความสะดวกตอการปรับปรุงศักยภาพ 
  4) การวาจางของโครงสรางพ้ืนฐานสามารถชวยจัดหาเงินทุนท่ีจําเปนตอการพัฒนาเครื่องมือและ
แนวทางใหทันสมัย 
  5) การวาจางชวยใหอิสระตอองคกรของรัฐใหสามารถสนใจตอการวางกลยุทธ การวางแผน และ
กลไกหลักของการดําเงินงานใหดีท่ีสุด 
  6) การวาจางสามารถลดปญหาเชิงโครงสรางของรัฐบาลในระยะยาว ในประเด็นดานสิทธิประโยชน
ทางสุขภาพและการเกษียณอายุงานจากการจางบุคลากรประจํา 
   (2) การรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชน (Public Private Partnership - PPP) 
    การรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชนหรือการรวมลงทุนระหวางภาครัฐและเอกชน       
อีกประเภทหนึ่งขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน กองทุนการเงินระหวางประเทศ (International Monetary 
Fund: IMF) ไดนําเสนอคํานิยามการรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชนของคณะกรรมาธิการยุโรป 
(European Commission: EC) วาคือ “การให เอกชนดําเนินโครงการลงทุนท่ีปกติแลวจะดําเนินการ        
โดยภาครัฐ โครงการPPP สวนใหญจะเปนโครงการท่ีเก่ียวของกับการสรางโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ถนน        
ทางรถไฟ โรงพยาบาล โรงเรียน หรือ อาคารสํานักงานของหนวยงานรัฐบาล ซ่ึงจะตองเปนโครงการท่ีมีความ
นาสนใจใหเอกชนเขามาลงทุน และเอกชนสามารถท่ีจะระดมทุนไดในหลายรูปแบบ โดยเฉพาะการนํากระแส
เงินสดท่ีคาดวาจะไดรับในอนาคตเปนสินทรัพยคํ้าประกันผานนิติบุคคลเฉพาะกิจ (Special Purpose 
Vehicles: SPVs) ซ่ึง SPVs อาจจะเปนการรวมกันของหลายบริษัทหรือบริษัทเดียวก็ได โดยท่ี SPVs จะสราง
ข้ึนเพ่ือจุดประสงคเฉพาะกิจในการดําเนินงานของ PPP ในแตละโครงการโดยเฉพาะ โดยปกติแลว SPV 
มักจะกอใหเกิดความเสี่ยงทางการคลัง เนื่องจากหนี้ท่ีเกิดข้ึนไมไดบันทึกไวในระบบงบประมาณและไมนับรวม
เปนหนี้สาธารณะ”  
  นอกจากนี้ การใชประโยชนจากการรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชนจะชวยในการจัดบริการ
สาธารณะท่ีเปนสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน เนื่องจาก  
  1) โครงการสรางสาธารณูปโภคพ้ืนฐานมักเปนโครงการท่ีใหผลตอบแทนดี จนสามารถสรางความ
นาสนใจแกเอกชนในการเขาประมูล  
  2) การใหเอกชนเปนผูดําเนินการและเปนผูชวยออกแบบโครงการจะชวยใหการออกแบบตรงตาม
จุดประสงคของการใชงานมากข้ึน และ  
  3) การใหบริการและการดําเนินงานของเอกชนชวยใหเกิดประสิทธิภาพการทํางานมากข้ึน โดย
รูปแบบและลักษณะการรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชนสามารถทําไดหลายรูปแบบท่ีมีชื่อเรียกแตกตาง
กัน โดยแบงออกเปน 3 รูปแบบใหญตามตาราง 2.1 ดังนี้ 
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ตารางท่ี 2.1 รูปแบบ และลักษณะการรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชน1

2 
 

รูปแบบ ลักษณะ 
1. - Build-Own-Operate (BOO) 

- Build-Develop-Operate (BDO) 
- Design-Construct-Manage-Finance 
(DCMF) 

เอกชนเปนผูออกแบบ กอสราง เปนเจาของพัฒนา 
ดําเนินการและบริหารจัดการสินทรัพยซ่ึงไมมี
ขอตกลงท่ีตองโอนการดําเนินงานคืนใหกับรัฐบาล 

2. - Buy-Build-Operate (BBO) 
- Lease-Develop-Operate (LDO) 
- Wrap-Around Addition (WAA) 

ภาคเอกชน ซ้ือหรือเชาสินทรัพยจากรัฐบาล      
เพ่ือทําการปรับปรุง หรือพัฒนา เพ่ือดําเนินการ 
ซ่ึงไมมีขอตกลงในการท่ีตองโอนการดําเนินงาน
ใหกับรัฐบาล 

3. - Build-Operate-Transfer (BOT) 
- Build-Own-Operate-Transfer (BOOT) 
- Build-Rent-Own-Transfer (BROT) 
- Build-Lease-Operate-Transfer 
(BLOT) 
- Build-Transfer-Operate (BTO) 

ภาคเอกชนเปนผูออกแบบ กอสรางบริหารจัดการ 
และตองส งมอบให รัฐบาล เม่ือสิ้นสุดสัญญา       
ซ่ึงเอกชนรายอ่ืนอาจจะทําการเชาเพ่ือบริหารงาน 
ตอจากรัฐบาล 

 
รัฐบาลทองถ่ินหรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินบางประเทศอาศัยรูปแบบและประเภทการจัดบริการ

สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินการรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชนในการจัดบริการ
สาธารณะตัวอยางเชน การจัดและดําเนินโครงการดานสุขภาพของรัฐบาลทองถ่ินในตางประเทศจํานวนมาก
อาศัยการสรางความรวมมือกับภาคเอกชนแมจะมีความแตกตางดานประเด็นวัตถุประสงค บทบาทของแตละ
ภาคสวนกระบวนการดําเนินงาน ตัวชี้วัดในการประเมินผล และสัมฤทธิผลเชิงนโยบาย โดยประเภทของ 
ความรวมมือดานโครงการสุขภาพมีหลายประเภท เชน การพัฒนาดานโครงสรางพ้ืนฐาน การบริการสนับสนุน
รวมท้ังการพัฒนาระบบสารสนเทศ การบริการรักษาพยาบาล และการบริการสงเสริมสุขภาพและปองกันโรค 
อาทิ โครงการ Royal Women’s hospital Redevelopment ของรัฐวิคตอเรีย ประเทศออสเตรเลีย 
โครงการ Build, own and operate PPP ของ Berlin-Buch hospital ในประเทศเยอรมนี เปนตน 

 
     (3) สหการ (Co-operative) 

     สถาบันพระปกเกลา (2550) ใหความหมายของสหการ คือ องคกรท่ีมีฐานะเปนนิติบุคคล    
ท่ีเกิดจากการรวมมือกันขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตั้งแตสองแหงข้ึนไปหรือระหวางองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินกับนิติบุคคลมหาชนอ่ืน มีความเปนอิสระจากหนวยการปกครองเดิม เพ่ือจัดทําบริการสาธารณะอยาง
ใดอยางหนึ่ง หรือหลายอยางท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีการจัดองคกรและ
แสวงหารายไดจากแหลงตาง ๆ ในนามของสหการเอง โดยท่ัวไปการรวมตัวขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

2 ที่มา: กองทุนการเงินระหวางประเทศ, “การรวมลงทุนระหวางภาครัฐและเอกชน

การรับประกันหน้ีของรัฐบาลและความเส่ียงทางการคลัง,” 

http://www.fpo.go.th/FPO/admin/scripts/getpdf.php?id=918. 
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ในรูปแบบสหการจะทําในกรณีท่ีการจัดบริการสาธารณะประเภทนั้นมีวัตถุประสงคท่ีเปนจุดรวมกันบางอยาง 
เชน มีสภาพปญหาหรือความจําเปนตองดําเนินงานรวมกัน มีพ้ืนท่ีใกลเคียงกันเปนกิจการท่ีตองใชงบประมาณ
สูงและอาศัยความชํานาญเฉพาะทางสูงหรือมีลักษณะเฉพาะ  
                   โดยท่ัวไปการกอต้ังสหการมักมีฐานะเปนนิติบุคคลตามกฎหมายการจัดตั้งตองมีการตราเปน
กฎหมายท่ีเกิดจากความเห็นรวมกันขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีตองการเขามาจัดทําสหการ โดย
กฎหมายในการตั้งสหการตองมีสาระสําคัญ ดังนี้ 
   1) ดําเนินกิจการใด 

     2) ขอบเขตของกิจการกวางขวางและครอบคลุมแคไหน 
      3) มีองคกรปกครองสวนทองถ่ินใดเขารวมบาง 
      4) มีรูปแบบการจัดองคกรปบริหารอยางไร 
      5) มีข้ันตอนการปฏิบัติงานอยางไร 
      6) มีวิธีการแบงภาระการใหเงินชวยเหลือของแตละทองถ่ินท่ีเขารวมอยางไร 
      7) เม่ือยุบเลิกสหการแลวจะมีการแบงสรรทรัพยสินอยางไร 
       รูปแบบสหการเปนหนึ่ งในรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ีนิยมใชในหลายประเทศ 

ตัวอยางเชน ในประเทศฝรั่งเศสมีการรวมตัวกันในรูปแบบสหการ (syndicat) ของเทศบาล (commune) 
ตั้งแตสองเทศบาลข้ึนไปเพ่ือดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เชน            
การเก็บขยะ การประปา การจัดตั้งสถานีบําบัดน้ําเสีย ฯลฯ โดยสหการของประเทศฝรั่งเศสแบงออกเปน      
2 ลักษณะ คือ  

1) สหการท่ีตั้งข้ึนเพ่ือจัดบริการสาธารณะเพียงอยางเดียว (syndicats intercommu-naux  
a vocation unique หรือ SIVU) และ  

2) สหการท่ีตั้งข้ึนเพ่ือจัดบริการสาธารณะหลายอยาง (Syndicate intercommunion a  
vocation multiple: SIVM) นอกจากนี้ แตละสหการสามารถรวมกัน หรือสหการไปรวมกลุมกับจังหวัดหรือ
ภาคได โดยเรียกวา สหการผสม (syndicat mixte) โดยโครงสรางการดําเนินงานของเทศบาลจะใหทุก
เทศบาลท่ีเขารวมในสหการมีผูแทนอยู ในคณะกรรมการบริหารสหการ (comite du syndicat de 
communes) เทศบาลละ 2 คนในจํานวนเทากัน สหการจะมีการประชุมกันอยางนอย 1 ครั้งทุก 3 เดือน โดย
ประธานสหการจะเลือกจากบรรดากรรมการบริหารสหการ สวนคาใชจายในการดําเนินงานของสหการมาจาก
เทศบาลทุกแหงท่ีเขารวมเปนสหการ หรือในสหรัฐอเมริกามีการต้ังสหการ (special districts) ท่ีมีชื่อเรียก
แตกตางกันไปตามกิจการท่ีสหการจัดทํา เชน school districts ดานการศึกษา water districts จัดทําดาน
น้ําประปา หรือ Chicago park districts จัดทําเก่ียวกับสวนสาธารณะโดยมีองคประกอบ ดังนี้  

  1. เปนการรวมมือกันระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินตั้งแตสององคกรข้ึนไป จัดตั้ง
สหการข้ึนมาเพ่ือจัดทําบริการสาธารณะอยางใดอยางหนึ่งรวมกัน ซ่ึงกิจการนั้นเปนอํานาจหนาท่ีของทองถ่ินท่ี
เก่ียวของ      

  2. สหการ (special districts) ท่ีรวมกันจัดตั้งมีฐานะเปนนิติบุคคลแยกออกจากทองถ่ินเดิม
โดยมีชื่อเปนของตนเองอีกท้ังสหการสามารถฟองคดีและถูกฟองคดีได  

  3. มีทรัพยสินและการคลังเปนของตนเอง และ  
  4. มีคณะกรรมการบริหารและพนักงานเจาหนาท่ี 

         (4) กิจการพาณิชยและกิจการเพ่ือสังคม (Local Public Enterprise and Social Enterprise) 

                 รูปแบบการจัดบริการสาธารณะอีกประเภทหนึ่ งท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินนิยมทํา           
คือ รูปแบบกิจการพาณิชย  (Local Government Enterprise, Local Public Enterprise, Municipal 
Enterprise) และกิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise) ในตางประเทศมีการจัดบริการสาธารณะโดยอาศัย
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โครงสรางการทํางานในรูปแบบกิจการพาณิชยและกิจการเพ่ือสังคมจํานวนมาก อยางไรก็ตาม ประเทศไทย   
ยังมีขอจํากัดทางกฎหมายท่ีทําใหทองถ่ินยากท่ีจะดําเนินกิจการพาณิชยและกิจการเพ่ือสังคมไดตามท่ี
กฎหมายกําหนด 

2.5.3 ความหมายและรูปแบบกิจการพาณิชยของทองถ่ิน 
ความหมายของกิจการพาณิชยไวหลายนิยาม ตัวอยางเชน 
(1) community-wealth.org/ ใหความหมายของกิจการพาณิชยหมายถึง กิจการธุรกิจท่ีรัฐบาล

ทองถ่ินเปนเจาของเพ่ือทําหนาท่ีจัดหาบริการและสรางรายไดใหแกทองถ่ิน โดยรัฐบาลทองถ่ินเปน              
ผูจัดบริการสาธารณูปโภคและสิ่งอํานวยความสะดวกแกทองถ่ินในระยะยาว ท่ีผานมากิจการพาณิชยของ
ทองถ่ินจํานวนมากไดเขาไปดําเนินงานแขงขันกับภาคเอกชนมากข้ึน อีกท้ังการกอต้ังกิจการพาณิชยอาจมี
สาเหตุจากภาครัฐมีขอจํากัดในการหารายไดจากการข้ึนภาษีหรือคาธรรมเนียมประเภทตาง ๆ ดวยเหตุผล  
ทางการเมืองเพราะอาจกระทบตอฐานเสียงและความนิยมของผูบริหารรัฐบาลทองถ่ินจนตองอาศัยการกอตั้ง
กิจการพาณิชยเพ่ือหารายไดมาทดแทน ขณะเดียวกัน การกอตั้งกิจการพาณิชยอาจมาจากแรงกดดันของ
ประชาชนในทองถ่ินท่ีตองการใหทองถ่ินสรางงานและแกไขปญหาเศรษฐกิจในพ้ืนท่ีเชน การทํากิจการโรงแรม
เพ่ือสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจในพ้ืนท่ี การทําธุรกิจบรอดแบนดและเคเบิลโดยบริษัทดานการพลังงานของ
ทองถ่ิน และการหารายไดจากการพัฒนาอสังหาริมทรัพย เปนตน  

(2) Charlie B. Tyer (1989) เห็นวาทองถ่ินมีการจัดบริการสาธารณะผานกิจการในรูปแบบธุรกิจ 
(business-type enterprises) ท่ีทองถ่ินเปนเจาของและดําเนินงานโดยรัฐบาลทองถ่ิน กิจการในรูปแบบ
ธุรกิจรับการสนับสนุนทางการเงินจากคาธรรมเนียมจากการใหบริการ กิจกรรมการจัดบริการสาธารณะโดย
กิจการในรูปแบบธุรกิจแตกตางจากบริการสาธารณะของทองถ่ินประเภทอ่ืน เพราะมักเปนบริการสาธารณะ ท่ี
สามารถเลี้ยงดูตนเองไดและสามารถหารายไดและกําไรท่ีมากกวาตนทุนการจัดบริการ กิจกรรมการจัดบริการ
สาธารณะเหลานี้มักแยกออกจากกิจกรรมโดยท่ัวไปของทองถ่ินเนื่องจากเหตุผลทางเทคนิคบัญชี  เพราะมี
เงินทุนสําหรับการดําเนินงานแยกออกจากทองถ่ิน 

(3) วุฒิสาร ตันไชย และคณะ (2558) มองวากิจการพาณิชยคือ “กิจการท่ีองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินจัดตั้งเพ่ือดําเนินงานบริการสาธารณะสําหรับหารายไดใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยกิจการ
พาณิชยสามารถจัดบริการสาธารณะไดโดยไมจํากัดประเภทของบริการและดําเนินงานแขงขันกับเอกชนได แต
การแสวงหาผลกําไรของกิจการพาณิชยตองคํานึงถึงประโยชนสาธารณะท่ีใหกับชุมชนทองถ่ิน (Community 
Benefit) 
         นอกจากนี้ มีผูนิยามหลักการและองคประกอบของกิจการพาณิชยองคกรปกครองสวนทองถ่ินไวตาม
ตารางท่ี 2.2 ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 2.2 หลักการกิจการพาณิชยขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
 

community-wealth.org 
1. กิจการพาณิชยควรสรางงานท่ีมีม่ันคงและมีคุณภาพใหกับสมาชกิในทองถ่ิน 
2. กิจการพาณิชยควรชวยสรางเสถียรภาพใหกับเศรษฐกิจของทองถ่ินและชวยลดการพ่ึงพาทางเศรษฐกิจ 
3. จากบริษัทเอกชนท่ีมีความไมแนนอน 
4. กิจการพาณิชยชวยจัดหาสินคาและบริการใหกับพ้ืนท่ีท่ีมีความขาดแคลนท่ีบริษัทเอกชนไมใหความสําคัญ 
5. กิจการพาณิชยชวยจัดหาสินคาและบริการแกผูอยูอาศัยในทองถ่ินดวยราคาท่ีต่ํากวาภาคเอกชนท่ีแสวงหา

กําไร 
6. กิจการพาณิชยชวยสรางรายไดใหม ๆ ใหทองถ่ินสามารถนํามมาใชตามวัตถุประสงคของทองถ่ินได 
7. กิจการพาณิชยควรมีความรับผิดรับชอบ ความโปรงใส และมีการควบคุมอยางเปนประชาธิปไตยมากกวา
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ภาคเอกชนท่ีแสวงหากําไร 
The Swedish Organization for Local Enterprises (KFS) 

1. กิจการพาณิชยของทองถ่ินเปนภารกิจพิเศษท่ีมาจากการตัดสินใจของสภาทองถ่ิน 
2. กิจการพาณิชยของทองถ่ินตองใหความสําคัญกับผลประโยชนของชุมชน(Community Benefit) กอน

ผลประโยชนทางธุรกิจ 
3. กิจการพาณิชยของทองถ่ินตองนิยามผลประโยชนท่ีชัดเจน มีการกําหนดความเปนเจาของ และมีการ

ควบคุมสั่งการโดยเจาของอยางเปนรูปธรรม 
Pazanne Dupont (2013) 

1. กิจการพาณิชยใหความสําคัญตอการดําเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจเพ่ือประโยชนสาธารณะ (General 
Interest) ภายในพ้ืนท่ีท่ีรัฐบาลทองถ่ินดูแล 

2. กิจการพาณิชยตองสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจผานกรอบคิดการสรางความสมดุล (Balancing) ระหวาง
การเสริมสรางประสิทธิผลทางเศรษฐกิจและมีเปาหมายเพ่ือรับใชทองถ่ิน 

3. กิจการพาณิชยตองชวยขับเคลื่อนใหเกิดนวัตกรรมข้ึนในพ้ืนท่ี สรางความเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและ
สังคม และสั่งสมประสบการณกับแนวทางปฏิบัติในการปรับปรุงบริการสาธารณะท่ีสําคัญตอประชาชน
และภาคธุรกิจ 

4. กิจการพาณิชยตองสนับสนุนและสรางนวัตกรรม 
5. กิจการพาณิชยตองถูกกํากับดูแลโดยรัฐบาลทองถ่ินท่ีเปนผูถือหุน 

 
2.5.4 ความหมายและรูปแบบกิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise) การดําเนินงานของกิจการ    

เพ่ือสังคมเพ่ือจัดบริการสาธารณะแตละประเภทใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินกลายเปนรูปแบบหนึ่ง       
ท่ีนิยมใชกันมากเพ่ือเพ่ิมความคลองตัวในการจัดบริการสาธารณะและเปดโอกาสใหสังคมและชุมชนเขามา      
มีสวนรวมในการจัดบริการสาธารณะรวมกับรัฐท่ีรัฐถายโอนใหกิจการเพ่ือสังคมดําเนินการ ตัวอยางเชน      
การดําเนินนโยบาย “การสรางสังคมขนาดใหญ” (Building the Big Society) ของรัฐบาลพรรคอนุรักษนิยม 
(Conservative) และพรรคเสรีประชาธิปไตย (Liberal Democrat) ในสหราชอาณาจักร ท่ีมีวัตถุประสงค   
เพ่ือเพ่ิมอํานาจและโอกาสของประชาชน ชุมชน และรัฐบาลทองถ่ินในการแกไขปญหาและกําหนดทิศทาง      
ท่ีเกิดข้ึนในชุมชนและรัฐบาลทองถ่ินตามท่ีพวกเขาตองการ นโยบายดังกลาวสนับสนุนใหสหกรณองคกรรวม 
มูลนิธิ และกิจการเพ่ือสังคม (Support co-ops, mutuals, charities and social enterprises) เขามามี
สวนรวมในการจัดบริการสาธารณะ เปดโอกาสใหบุคลากรของรัฐจัดตั้งกลุมการดําเนินงานท่ีมีแรงงาน       
เปนเจาของ (Employee-owned cooperatives) เพ่ือรับเหมาการจัดทําบริการสาธารณะใหมีประสิทธิภาพ 
และสนับสนุนแหลงเงินทุนสําหรับแกกิจการเพ่ือสังคมผานธนาคารเพ่ือสังคมขนาดใหญ (Big Society Bank) 
ดวย มีผูใหนิยามของกิจการเพ่ือสังคมท่ีเก่ียวของกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ตัวอยางเชน 

ภัทราพร แยมละออ (2559) ไดรวบรวมนิยามของกิจการเพ่ือสังคมไว เชน โมฮัมมัด ยูนุส ผูกอตั้ง
ธนาคารกรามีน (Grameen Bank) กลาววากิจการเพ่ือสังคม คือ “ธุรกิจท่ีขับเคลื่อนดวยเปาหมายทางสังคม 
นักลงทุนสามารถทยอยรับผลตอบแทนคืนไดแตไมเกินมูลคาของเงินท่ีลงทุน และจะไมไดรับเงินปนผล 
เนื่องจากเปาหมายของการลงทุนในธุรกิจเพ่ือสังคมเปนไปเพ่ือบรรลุวัตถุประสงคทางสังคมผานการปฏิบัติงาน
ของบริษัท ไมใชเพ่ือผลประโยชนสวนตัวของนักลงทุน บริษัทจึงตองสามารถคืนทุน ทํากําไรและบรรลุ
เปาหมายทางสังคมไปพรอม ๆ กันได” และสมาคมกิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise Alliance) นิยาม
กิจการเพ่ือสังคม คือ “องคกรหรือโครงการท่ีเปนจุดรวมระหวางการมีพันธกิจทางสังคมแบบองคกรไมแสวง
กําไร หรือภาครัฐและมีการขับเคลื่อนดวยกลไกตลาดแบบธุรกิจ  
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Social Enterprise UK นิยามกิจการเพ่ือสังคมวาหมายถึง“ธุรกิจท่ีใหความสําคัญตอเปาหมาย     
ดานสิ่งแวดลอมและสังคมเปนหลัก โดยกิจการเพ่ือสังคมจะมุงดําเนินธุรกิจเพ่ือแกไขปญหาทางสังคม 
ปรับปรุงโอกาสการดํารงชีวิตของประชาชนและมุงอนุรักษสิ่งแวดลอม โดยกิจการเพ่ือสังคมมุงท่ีจะแบงปน
ความม่ังค่ังและใหโอกาสประชาชนเขามามีสวนไดสวนเสียในระบบเศรษฐกิจ” นอกจากนี้ Social Enterprise 
UK มองวากิจการเพ่ือสังคมจะชวยในการพัฒนาบริการสาธารณะของทองถ่ินใน 4 มิติ คือ  

1) การปรับปรุงบริการสาธารณะ (Improving public services) เพ่ือลดตนทุนการดําเนินการ
บริการสาธารณะของรัฐบาลทองถ่ิน  

2) การพัฒนาเศรษฐกิจ (Economic development) กิจการเพ่ือสังคมตองสามารถหารายได        
มีสถานะทางการเงินท่ีแข็งแกรง มีความโปรงใส และนําผลกําไรท่ีไดไปใชเพ่ือความยั่งยืน  

3) การพัฒนาชุมชน (Community development) เพ่ือสรางความสัมพันธท่ีใกลชิดและมีความรู
ความเขาใจตอชุมชนของตนเองและ  

4) การใหความสําคัญกับประเด็นการกีดกันทางสังคม(Addressing social exclusion) กิจการ     
เพ่ือสังคมตองพัฒนาบริการสาธารณะใหสอดคลองกับความตองการของกลุมตาง ๆในสังคมทุกกลุมอยาง
ครอบคลุม  

วุฒิสาร ตันไชย และคณะ (2558) ใหนิยามวา “กิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise) ไมไดมี
เปาหมายเพ่ือมุงหาผลกําไรสูงสุดแกผูถือหุนเหมือนกับบริษัทเอกชน แตมุงดําเนินกิจการเพ่ือตอบโจทย
เปาหมายทางสังคมและสิ่งแวดลอมของสมาชิกหรือชุมชนไดแก การปรับปรุงบริการสาธารณะการพัฒนา
เศรษฐกิจ การพัฒนาชุมชน และการดูแลคนกลุมตาง ๆ ในสังคม โดยกิจการเพ่ือสังคมตองมีความสามารถ    
ในการพ่ึงพาและเลี้ยงดูตนเองไดเพ่ือลดภาระทางงบประมาณของภาครัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ิน    
เพ่ิมความคลองตัวในการจัดบริการสาธารณะ โดยท่ีบุคลากรในกิจการเพ่ือสังคมและผูใชบริการของกิจการ
เพ่ือสังคมควรมีความสัมพันธท่ีใกลชิดตอกันและมีสวนรวมในการกําหนดทิศทางของกิจการ 

วุฒิสาร ตันไชย และคณะ (2558) มองวารูปแบบการดําเนินกิจการเพ่ือสังคมควรมีลักษณะเปนนิติ
บุคคลใน 4 รูปแบบ คือ 

1) รูปแบบกิจการท่ีแรงงานเปนเจาของ (Employee ownership) ท่ีสมาชิกขององคกรเปนผู
ดําเนินงานและเปนผูถือหุนในกิจการเพ่ือสังคม 

2) รูปแบบสหกรณ (Co-operatives) ตามกฎหมายจัดต้ังสหกรณท่ีผูถือหุนสหกรณจะดําเนินงาน   
โดยเนนเสียงขางมากตามหลักประชาธิปไตย 

3) รูปแบบบริษัทเพ่ือสังคม (Social firms) คือ การจัดตั้งบริษัทจํากัดตามกฎหมายจัดตั้งบริษัท     
แตกําหนดใหเปาหมายกิจกรรม และผลกําไรจากการดําเนินงานตองเปนไปเพ่ือสังคมโดยตรง 

4) รูปแบบมูลนิธิการกุศลท่ีทําการคา (Trading Charity) คือ การจัดตั้งมูลนิธิตามกฎหมายจัดตั้ง
มูลนิธิ โดยมูลนิธิสามารถดําเนินกิจกรรมเพ่ือการคาหรือหาผลกําไรสําหรับใชดําเนินงานเพ่ือสังคม 

2.5.6 การสรางสรรคประเภทของบริการสาธารณะ การมีรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ี
หลากหลาย: กุญแจสําคัญของความสําเร็จ 

วุฒิสาร ตันไชย เห็นวามีปจจัยสําคัญท่ีทําใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดบริการสาธารณะไดมีอยู   
2 ประการ คือ 

1) การสรางสรรคประเภทของบริการ คือ ทองถ่ินตองมีความสามารถในการสรางสรรคประเภท
บริการสาธารณะใหม ๆ เพ่ือตอบโจทยความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไปของแตละทองถ่ินไดซ่ึงความคิดริเริ่ม
ดังกลาวก็มาจากการตัดสินใจของทองถ่ินเองจากตัวอยางท่ียกมาขางตนพบวาบริการสาธารณะสวนใหญ     
มาจากการริเริ่มจากตัวทองถ่ินเองท่ีเล็งเห็นปญหาท่ีเกิดข้ึน บางกรณีมาจากการริเริ่มของผูบริหารเมืองท่ีมี
วิสัยทัศนหรือมาจากภาคสวนท่ีเก่ียวของเปนผูเสนอและดําเนินบริการสาธารณะเพ่ิมเติมจากรัฐหรือทองถ่ิน
เอง หรือมาจากการริเริ่มของภาคสวนท่ีเก่ียวของเสนอและรวมดําเนินงานกับรัฐและทองถ่ิน หรือบางบริการ
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สาธารณะอาศัยเพียงการปรับเปลี่ยน “วิธีการ” บริหารจัดการบริการสาธารณะท่ีมีอยูเดิมใหไดประโยชน
สูงสุดและตอบโจทยของประชาชนและทองถ่ิน ดังนั้น การคนหาปญหาและการสรางสรรคแนวทาง         
การแกปญหาจึงเปนจุดเริ่มตนท่ีสําคัญตอการพัฒนาบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2) การมีรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ีหลากหลาย จากตัวอยางท่ียกมาขางตนพบวาบริการ
สาธารณะแตละประเภทอาศัยรูปแบบการจัดบริการท่ีหลากหลายแตกตางกันตามวัตถุประสงคและ        
ความจําเปนของทองถ่ิน 

 
สรุปการใหบริการสาธารณะ เปนกิจกรรมท่ีหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของท่ีอาจเปน

หนวยงานของรัฐหรือเอกชนเปนผูดําเนินการใหแกประชาชนผูมารับบริการ โดยมีเปาเหมายท่ีสําคัญคือ    
การใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของประชาชนอยางท่ัวถึงและเสมอภาค โดยหนวยงานท่ีใหบริการ
จะตองสงมอบบริการแกประชาชนดวยจิตสํานึกท่ีดีในการใหบริการ มีการนําผลสะทอนกลับจากประชาชน    
ในฐานะผูมาใชบริการ เพ่ือนํามาปรับปรุงพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ ไมวาจะเก่ียวของกับ         
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะตาง ๆ ท้ังนี้อาจกลาวไดวา การบริการสาธารณะจําเปนตองคํานึงถึงคุณภาพ และ
ประสิทธิภาพของการใหบริการ โดยอาศัยเทคนิค วิธีการรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ีเหมาะสมตอ
กลุมเปาหมายท่ีใหบริการ ชวงเวลาและสถานท่ีการใหบริการ 
  
2.6 สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง2

3 
2.6.1 ดานกายภาพ 
(1) ท่ีตั้งของหมูบาน/ชุมชน/ตําบล 
ทิศเหนือ        ติดกับตําบลกะเฉดและตําบลสํานักทอง ( อําเภอเมืองระยอง ) 
ทิศใต           ติดตอกับอาวไทย ( ชายหาดสวนสน ) 
ทิศตะวันออก ติดตอกับตําบลกะเฉด ( อําเภอเมืองระยอง ) 
ทิศตะวันตก   ติดตอกับตําบลเพและตําบลตะพง ( อําเภอเมืองระยอง ) 
(2) ลักษณะภูมิประเทศ 
ตําบลแกลงมีลักษณะภูมิประเทศโดยท่ัวไปเปนเนินเขาสลับกับท่ีราบลาดลงสูชายทะเล มีเนื้อท่ี

ท้ังหมด 42 ตารางกิโลเมตร 
(3) ลักษณะภูมิอากาศ 
ตําบลแกลงมีลักษณะภูมิอากาศแบบมรสุมเขตรอน ลมทะเลพัดผานตลอดป อากาศอบอุนไมรอนจัด 

บริเวณชายฝงทะเลเย็นสบาย ในฤดูฝนจะมีฝนตกชุกระหวางเดือนพฤษภาคม ถึง ตุลาคมของทุกปอุณหภูมิ
เฉลี่ยตลอดปประมาณ 29.5 องศาเซลเซียส โดยมีอุณหภูมิสูงสุดในเดือนเมษายนวัดได 38.7 องศาเซลเซียส 
และอุณหภูมิต่ําสุดในเดือนมกราคมวัดได 17.8 องศาเซลเซียส 

(4) ลักษณะของดิน 
ตําบลแกลงมีลักษณะของดินแบบดินรวนปนทราย (sandy loam) เม่ือจับดูยังรูสึกสากมือแตมีความ

นิ่มกวาทรายปนดินรวน ดินเม่ือแหงจะจับกันเปนกอน ๆ แตพอใชแรงกดเบา ๆ จะแตกออกจากกันเหมาะกับ
การเพาะปลูก 

(5) ลักษณะของแหลงน้ํา 
1) แหลงน้ําธรรมชาติ 
ตําบลแกลงมีลําคลองตามธรรมชาติ  จํานวน 4 แหง คือ 

3 ท่ีมา : แผนพัฒนาทองถ่ินสี่ป (พ.ศ.2561-2564) ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
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1. คลองยายชุม ระยะทาง 5,300 เมตร     พ้ืนท่ีหมู 1 , 4 
2. คลองกรนู    ระยะทาง 4,100 เมตร     พ้ืนท่ีหมู 1 
3. คลองจินดา   ระยะทาง 2,200 เมตร    พ้ืนท่ีหมู 7 
4. คลองตาใน    ระยะทาง 3,800 เมตร    พ้ืนท่ีหมู 7 
2)  แหลงน้ําท่ีไดสรางข้ึน 
ตําบลแกลงมีสระน้ํา 5 แหง คือ 
1. สระน้ําหนองตาเท่ียง  หมูท่ี 1 
2. สระน้ําหนองชองนา-บานกรูน หมูท่ี 1 
3. สระน้ําประปาหมูบานบานเขาโบสถ หมูท่ี 5 
4. สระน้ําซอยเขาตะแคง หมูท่ี 7 
5. สระน้ําซอยชากออย หมูท่ี 7 
(6) ลักษณะของไม/ปาไม 
ตําบลแกลงพ้ืนท่ีปาสวนใหญอยูบริเวณท่ีเปนภูเขา ไดแก เขายายชุม หมูท่ี 1, เขาตะแคงหมูท่ี 1 ,    

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

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

 องคการบริหารสวนตําบลแกลง มีจํานวนประชากรท้ังสิ้น  6,087 แบงเปน เพศชาย 2,940  คน เพศ
หญิง 3,147 คน จํานวนครัวเรือน 3,281 ครัวเรือน (ขอมูล ณ เดือนธันวาคม 2565)3

4  
2.6.3 สภาพทางสังคม  
(1) การศึกษา  
   1) ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานเนินสําราญ จัดต้ังเม่ือวันท่ี 4 มกราคม 2546 โดยเริ่มเปดการเรียนการ

สอนครั้งแรกโดยใช อาคารเรียนของโรงเรียนสามัคคีราษฎรบํารุง ตอมาในป 2547 ไดมีการกอสรางอาคาร
เรียนของศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานเนินสําราญ โดยขอใชพ้ืนท่ีวัดศรีวโนภาสสถิตพร และไดยายสถานท่ีเรียนมา
เรียนท่ีศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานเนินสําราญ ในป พ.ศ. 2548 ตั้งอยูหมูท่ี 1 ตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง มีพ้ืนท่ีประมาณ 1 ไร 2 งาน มีอาคารเรียนจํานวน 5 หลัง จํานวน 6 หองเรียน โรงอาหาร 
จํานวน 1 หลัง 

4 ท่ีมา : สํานักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง

https://stat.bora.dopa.go.th/stat/statnew/statMenu/newStat/home.php 
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2) โรงเรียนสังกัดสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพ้ืนฐาน (สพฐ.) ในเขตองคการบริหารสวน
ตําบลแกลง มี 2 แหง 

    - โรงเรียนสามัคคีราษฎรบํารุง 
    - โรงเรียนบานเขายายชุม 
   - การศึกษานอกโรงเรียนในพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง  เปดใหประชาชนท่ีสนใจเขารับ

การศึกษา โดยใชสถานท่ีขององคการบริหารสวนตําบลแกลง จัดการเรียนการสอน เปดสอนชั้นประถมศึกษา  
มัธยมศึกษาตอนตน อละมัธยมศึกษาตอนปลาย 

(2) สาธารณสุข 
   1) พ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลงมีโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล จํานวน 1 แหง คือ 

โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลบานเขายายชุม ตั้งอยู 68/3 หมู 1 บานเขายายชุม ตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง 
             2) โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลแกลงท่ีอยู 61/2 หมู 3 บานทาเรือ ตําบลแกลง อําเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง 
 2.6.4 ระบบบริการพ้ืนฐาน 
 (1) การคมนาคมขนสง 
 การคมนาคม การจราจร ในความรับผิดชอบของ องคการบริหารสวนตําบลแกลง มีถ น น ท้ั งห ม ด 
136  สาย ประเภทของถนน 

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

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

- มีโรงงานอุตสาหกรรม จํานวน 14 บริษัท 
- มีอุตสาหกรรมในครัวเรือน จํานวน 8 แหง 
- การพาณิชย/กลุมอาชีพ คือ กลุมวิสาหกิจชุมชนตางๆ จํานวน 9 แหง 

2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
          มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน.(2562) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอ          
การใหบริการของเทศบาลตําบลพรรณนานคร การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลพรรณานคร อําเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนครประจํา 
ปงบประมาณ พ.ศ. 2562 กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ประชาชนในเขตปกครองของเทศบาลตําบล
พรรณานครเจาหนาท่ีของรัฐ หนวยงานของรัฐและเอกชนท่ีมารับบริการหรือติดตอเทศบาลตําบลพรรณานคร 
อําเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ในรอบปงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางตามวิธี
ของ Taro Yamane จํานวน 375 ตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือ
ท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ยึดความตรงตามเนื้อหา(Content Validity) เปนหลัก 
การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติคาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) คารอยละ (Percentage) ผลการวิจัย
พบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจการใหบริการในระดับพอใจมากท่ีสุดคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 คะแนน คิด
เปนรอยละ 95.44 โดยเม่ือพิจารณาคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลพรรณานคร ใน 4 งาน พบวา 
ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตองานดานสาธารณสุข รองลงมางานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ตามมา
ดวยงานดานรายไดหรือภาษี และงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเทศบาลตําบลพรรณานคร 
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คาเฉลี่ยเทากับ 4.80,4.79,4.78 และ 4.71 ตามลําดับ และเม่ือพิจารณาตามคุณภาพการใหบริการ 4 ดาน 
พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกมากท่ีสุด รองลงมาดานชอง
ทางการใหบริการ ตามดวยดานเจาหนาท่ีผู ใหบริการและดานข้ันตอนการใหบริการ คาเฉลี่ยเทากับ 
4.82,4.80,4.77และ 4.71 ตามลําดับ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม.(2563) การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคท่ัวไปเพ่ือการสํารวจ     
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเดิด อําเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
รวมท้ังทราบถึงขอเสนอแนะท่ีควรปรับปรุงการใหบริการอันจะเปนประโยชนตอเทศบาลตําบลเดิด โดยมี
ประเด็นการสํารวจความพึงพอใจอยู 4 ประเด็น คือ ดานความพึงพอใจตอกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ
ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในการใหบริการ และได
เสนองานบริการสาธารณะใหทําการสํารวจ จํานวน 4 ดาน ไดแก (1) งานดานการศึกษา (2) งานดานพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม (3) งานดานสาธารณสุขและ (4) งานดานปองกันบรรเทาสาธารณภัย ซ่ึงประชากร
ท่ีใชในการสํารวจครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบลเดิด และมารับบริการจํานวน 11,325 
คน กลุมตัวอยางในการสํารวจในครั้งนี้ จํานวน 386 คน จากการศึกษาพบวา ประชาชนผูใชบริการเทศบาล
ตําบลเดิด มีความพึงพอใจตอการไดรับบริการโดยภาพรวมอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปน    
รอยละ 91.40 และผลการประเมินการใหบริการตามเกณฑการเทากับ 9 คะแนน สรุปผลการสํารวจ         
การบริการตามภารกิจผู ใหบริการ ดังนี้  ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ           
การใหบริการของเทศบาลตําบลเดิด อําเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด      
ทุกดาน โดยเม่ือเรียงลําดับจากมากไปหานอย โดยแยกตามประเด็นความพึงพอใจ  4 ประเด็นตอการ
ใหบริการสาธารณะ ดังนี้  1. ดานกระบวนการและข้ันตอน มีคาเฉลี่ย 4.60 คิดเปนรอยละ 92.002          
ดานชองทางในการใหบริการมีคาเฉลี่ย 4.58 คิดเปนรอยละ 91.603 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย 
4.57 คิดเปนรอยละ 91.404. ดานเจาหนาท่ีและบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย 4.53 คิดเปนรอยละ 90.60 
และภาพรวมในการสํารวจแตละดาน โดยแยกเปนสายงานบริการสาธารณะทําการสํารวจ แยกเปน 4 งาน 
ดังนี้ 1. งานดานการศึกษา มีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปนรอยละ 91.402 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
มีคาเฉลี่ย 4.55 คิดเปนรอยละ 91.003 งานดานสาธารณสุข มีคาเฉลี่ย 4.59 คิดเปนรอยละ 91.804 งานดาน
ปองกันบรรเทาสาธารณภัย มีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปนรอยละ 91.40 ขอเสนอแนะขอเสนอแนะเก่ียวกับประเด็น
ความพึงพอใจ ผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังตอไปนี้ 1. ขอมูลปญหาในการใหบริการของเทศบาลตําบลเดิด 
อําเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธรมีดังนี้ ควรมีนโยบายการจัดการข้ันตอน ระยะเวลาท่ีมีระบบชัดเจน โปรงใส 
ควรจัดระบบการใหบริการท่ีดี  มีปายประชาสัมพันธใหชัดเจน จุดท่ีควรปรับปรุง ประชาชนผูมารับบริการ      
มีขอเสนอแนะเพ่ือความสะดวก ปญหาเรื่องนี้ควรติดตอกับเจาหนาท่ีคนใด ควรมีบัตรคิวสําหรับผูมาขอรับ
บริการ 2. ขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหการบริการของเทศบาลตําบลเดิด อําเภอเมืองยโสธรจังหวัดยโสธร       
มีดังนี้ เพ่ิมชองทางการเผยแพรทางสื่อโซเชียลมากข้ึน จัดใหมีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการและออก
นอกสถานท่ีบอยข้ึน ควรปรับปรุงสภาพแวดลอมรอบๆใหดูสวยงามอยูเสมอ เทศบาลทุมเทการจัดกิจกรรม
สงเสริมทองเท่ียวหรือเพ่ิมรายไดอยางจริงจัง ปรับปรุงถนนบางเสนทางใหดีข้ึน ปรับปรุงในเรื่องการเก็บขยะ 
สภาพแวดลอมของตลาด การใหบริการแกไขเรื่องน้ําขัง  น้ําเนาเสีย เพ่ิมกลองวงจรปด ไฟสองสวางตามชุมชน
ในจุดเปลี่ยวและเสี่ยงอันตราย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี.(2563) งานวิจัยความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงคเพ่ือศึกษาวิเคราะหความพึงพอใจ
ของประชาชนในดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริหาร ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ความพึง
พอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการองคการบริหาร
สวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 1. งานดานโยธา ไดแก งานบริหารจัดการน้ํา          
งานพัฒนาแหลงน้ําและขุดลอกคลอง 2. งานดานรายไดหรือภาษี ไดแก งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหาร
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สวนจังหวัดสระบุรี 3. งานดานสวัสดิการสังคม ไดแก งานบริการสระวายน้ํา (สนามกีฬา) 4. งานดานอ่ืน ๆ 
ไดแก งานบริการดานกองทุนฟนฟูสมรรถภาพท่ีจําเปนตอสุขภาพ จังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัย
ประยุกต (Applied Research) กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแกประชาชนท่ีมาขอรับบริการจากองคการ
บริหารสวนจังหวัดสระบุรีจํานวน 4,800 คน นําขอมูลมาวิเคราะหโดยเชิงพรรณนา (Descriptive Method) 
โดยนําขอมูลมาหาคาอัตราสวนรอยละ คาเฉลี่ยและคาระดับความคิดเห็น ความพึงพอใจในการใหบริการ
สาธารณะโดยองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ 1. งานดานโยธา ไดแก งานบริหาร
จัดการน้ํา งานพัฒนาแหลงน้ําและขุดลอกคลอง ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหาร
สวนจังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.73 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงรอยละ 94.65 มีความ       
พึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีในงานดานโยธา ไดแก งานดานโยธา ไดแก 
งานบริหารจัดการน้ํา งานพัฒนาแหลงน้ําและขุดลอกคลอง 2. งานดานรายไดหรือภาษี ไดแก งานจัดเก็บภาษี
ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวน
จังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงรอยละ 98.00 มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีในงานดานรายไดหรือภาษี ไดแก งานจัดเก็บภาษีของ
องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 3. งานดานสวัสดิการสังคม ไดแก งานบริการสระวายน้ํา (สนามกีฬา) 
ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 อยูใน
ระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงรอยละ 91.12 มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
จังหวัดสระบุรี ในงานดานสวัสดิการสังคม ไดแก งานบริการสระวายน้ํา (สนามกีฬา) 4. งานดานอ่ืน ๆ ไดแก 
งานบริการดานกองทุนฟนฟูสมรรถภาพท่ีจําเปนตอสุขภาพจังหวัดสระบุรี  ความพึงพอใจในการใหบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.62 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชน
ถึงรอยละ 92.42 มีความพึงพอใจตอการใหบริการองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีในงานดานอ่ืน ๆ ไดแก           
งานบริการดานกองทุนฟนฟูสมรรถภาพท่ีจําเปนตอสุขภาพ จังหวัดสระบุรี 5. ระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการสาธารณะของประชาชนตอองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม มีความเฉลี่ยเทากับ 4.66 
อยูในระดับมากท่ีสุด โดยท่ีประชาชนเฉลี่ยรอยละ 93.11 มีความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะ 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี.(2564) การวิจัยเรื่อง “การประเมินการใหบริการองคการบริหารสวน
ตําบลทุงสมอ อําเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี” โดยมีวัตถุประสงคในการวิจัย คือ เพ่ือประเมิน          
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลทุงสมอ จํานวน 5 ดาน ประกอบดวย 1. โครงการใหบริการ     
ดานงานสภาเด็กและเยาวชน 2. โครงการใหบริการดานงานสงเสริมอาชีพ 3. โครงการใหบริการดานงาน
ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 4. โครงการใหบริการดานงานบริการไฟฟาสาธารณะ 5. โครงการใหบริการ
ดานงานควบคุมอาคารและสิ่งปลูกสรางซ่ึงการวิจัยในครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey) โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูลและกลุมตัวอยางท่ีศึกษาในครั้งนี้ คือ ผูท่ีมีสวนไดสวนเสีย
ท่ีมาขอรับหรือใชบริการองคการบริหารสวนตําบลทุงสมอ อําเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี จํานวน 355 
คน โดยการสุมตัวอยางแบบสะดวกสบาย (Convenience หรือ Accidental Sampling) นํามาวิเคราะห
ขอมูลเชิงสถิติพรรณนาแสดงคาจํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคารอยละ  ผลการศึกษาขอมูล
เก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนกองดินศชาย มี
อายุระหวาง 36–45 ป มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนตนถึงมัธยมศึกษาตอนปลาย ประกอบอาชีพ
เกษตรกร มีรายไดเฉลี่ยตอ เดือนต่ํากวา 8,000 บาท และติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล  
ทุงสมอ โดยเฉลี่ยนอยกวา 3 ครั้งตอป ผลการแจกแจงขอมูลเก่ียวกับการประเมินการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลทุงสมอพบวา ในภาพรวม ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการใหบริการในดาน      
ตาง ๆ ขององคการบริหารสวนตําบลทุงสมอ อําเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี อยูในระดับมากท่ีสุด        
มีคาเฉลี่ย 4.52 คิดเปนรอยละ 90.35 หากพิจารณาในแตละดาน พบวา ดานผลสัมฤทธิ์ของภารกิจในการ
ใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยมากเปนอันดับแรกท่ีคาเฉลี่ย 4.56 คิดเปนรอยละ 91.09 ซ่ึงผูตอบแบบสอบถาม     
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มีความพึงพอใจผลสัมฤทธิ์ของภารกิจการใหบริการในระดับมากท่ีสุดทุกดาน โดยดานงานสภาเด็กและ
เยาวชน และดานการสงเสริมอาชีพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ท่ีคาเฉลี่ย 4.58 รองลงมา คือ ดานงานบริการไฟฟาและ
แสงสวาง 4.55 ดานการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.54 และดานงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.53 
คิดเปนรอยละ 91.00 90.74 และรอยละ 90.65 รองลงมา ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวาดานคุณภาพ
ของการใหบริการ ในภาพรวมอยูระดับมาก ท่ีคาเฉลี่ย 4.52 คิดเปนรอยละ 90.50 หากพิจารณาเปนรายดาน
พบวา งานสภาเด็กและเยาวชน งานสงเสริมอาชีพ และงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย มีคุณภาพอยูใน
ระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.53 คิดเปนรอยละ 90.69 ในขณะท่ีคุณภาพของการใหบริการดานงานบริการ
ไฟฟาและแสงสวาง และดานการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มีคุณภาพ ในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.51 คิด
เปนรอยละ 90.25 และรอยละ 90.20 สวนดานความพึงพอใจในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.51 คิดเปนรอยละ 90.16 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการบริการดานงานสงเสริมอาชีพ มีคุณภาพในระดับมากท่ีสุด          
ท่ีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปนรอยละ 91.35 รองลงมา คือ การขออนุญาต  ปลูกสิ่งกอสราง มีคุณภาพในระดับมาก
ท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.55 คิดเปนรอยละ 90.96 ดานงานสภาเด็กและเยาวชน ในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.51 
คิดเปนรอยละ 90.20 ในขณะท่ีความพึงพอใจการใหบริการดานงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และดาน
งานบริการไฟฟาและแสงสวาง มีคุณภาพในระดับมาก ท่ีคาเฉลี่ย 4.49 และ 4.43 คิดเปนรอยละ89.75 และ
รอยละ 88.55 ตามลําดับ 
          สรุป  ความพึงพอใจในบริการเปนองคประกอบท่ีสําคัญในข้ันตอนการประเมิน เปนความรูสึกท่ี
เกิดข้ึนภายใจของบุคคล หลังจากความตองการของบุคคลท่ีไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมาย  
 

2.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  ผูวิจัยสามารถนํามาสรุปเปนกรอบ 

แนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังนี้ 
 

          IV (ตัวแปรตน)                                     DV (ตัวแปรตาม) 
      (Independent  Variables)                                          (Dependent  Variables) 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  2.3  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ขอมูลท่ัวไปของประชาชนผูรับบริการ   
- เพศ 

- อายุ 
- รายได 

- สถานภาพสมรส 
- การศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน           
งานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล 
แกลง อําเภอเมืองระยอง  จังหวัดระยอง  
 (1) งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
 (2) งานดานรายไดหรือภาษี 
 (3) งานดานสาธารณสุข 
 (4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 

ผูรับบริการจากองคการบริหาร
สวนตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง  จังหวัดระยอง   
1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 
2. ตอชองทางการใหบริการ 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 



 

บทท่ี 3 
 

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

3.1.1 ประชากร (Population) 
          ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีอาศัยในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ 
เมืองระยอง จังหวัดระยอง  ท่ีมารับบริการ จํานวน 6,087 คน จากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ 
เมืองระยอง จังหวัดระยอง  

3.1.2 กลุมตัวอยาง (Sample) 

         กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีใชบริการ (1) งานการรักษาความสะอาดในท่ี
สาธารณะ (2) งานดานรายไดหรือภาษี  (3) งานดานสาธารณสุข (4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง การกําหนดกลุมตัวอยางใชวิธีการแบบสุมของ ทาโร ยามาเน  
(Taro Yamane) ขนาดของกลุมตัวอยาง ไดคํานวณจากสูตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ดังนี้ 

สูตร n  =           N  

             1+Ne2 

เม่ือ n คือ จํานวนตัวอยาง หรือขนาดของกลุมตัวอยาง 
N        คือ จํานวนหนวยท้ังหมด หรือ ขนาดของประชากรท้ังหมด 

  e คือ ความคาดเคลื่อนในการสุมตัวอยาง (sampling error)     
          กําหนดคาเทากับ +/ -   0.5   ภายใตความเชื่อม่ัน 95%  
 
                แทนคาใน                    n    =               6,087 
                                                             1 + 6,087 (0.05)2 
                                                    =          375     ตัวอยาง 
 
 
 
3.2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึน เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
เพ่ือใหไดขอมูลท่ีจะนํามาวิเคราะห ซ่ึงมารายละเอียดของข้ันตอน ดังนี ้

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

2) กําหนดเนื้อหาของคําถามในแบบสอบถาม ใหครอบคลุมในเรื่องท่ีวิจัยและวัตถุประสงค และมี
ลักษณะซ่ึงทุกคนสามารถตอบใหขอเท็จจริงได 

3.2.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaires) ความพึงพอใจในการ
รับบริการ โดยแบงหัวขอแบบสอบถามออกเปน  
 (1) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
  (2) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานรายไดหรือภาษี 
  (3) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานสาธารณะสุข 
  (4) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
          โดยคําถามในแตละชุด  มีรายละเอียด ดังนี้ 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ขอมูลสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอข้ันตอนการใหบริการ ตอชองทางการ

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

3.4  การวิเคราะหขอมูล 

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

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

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

   2) หลักเกณฑการแปรผลโดยการแบงคะแนนตามชวง โดยแบงชวงระดับแตละระดับดวย 
วิธีความกวางของอันตรภาคชั้น และใชสูตร 
 

อันตรภาคชั้น =          พิสัย 
       จํานวนชั้น 

       =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
จํานวนชั้น 

      =          5 – 1 
5 

     =          0.80 
 
 

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

  3) การแปลผลคาคะแนนความพึงพอใจในรูปแบบอัตราคารอยละ   หลังจากไดคาคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจ (คะแนนต่ําสุดถึงสูงสุดระหวาง 1 – 5 คะแนน) จะมีการแปรคาคะแนนเปนอัตรารอยละ ตาม
สูตรการคํานวณดังนี้ 

       รอยละความพึงพอใจ   =   คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ x 100 
                                                       5 

การแปลผลระดับความพึงพอใจเทียบคาคะแนนตามเกณฑการประเมิน    ดังนี้ 

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

 
3.5  สถิติท่ีใชในการวิจัย 

ผูวิจัยไดกําหนดแนวทางการวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะหขอมูลพ้ืนฐานของกลุมตัวอยาง 

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

3.5.1 คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean หรือ X  ) 

                                      X   =   Σx 
                                        n 
 

                   เม่ือ  X   คือ คาเฉลี่ยเลขคณิต 

                          Σx คือ ผลบวกของขอมูลทุกคา 
                            n คือ จํานวนขอมูลท้ังหมด 

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

                       S.D.  =        = 
                             
                   เม่ือ S  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                   (Σx)2 แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 

                     ΣX2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
            n    แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

N (Σx)2 - ΣX2  
    n (n-1) 

   



 
 

บทท่ี  4 
 

ผลการศึกษา 
 

       การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและติดตอการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล 
แกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ผูวิจัยไดทําการสํารวจ โดยผลการศึกษา แบงเปน 3 สวนดังนี้  

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา  
อาชีพ  รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน   

สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลงโดยแตละ
งานประกอบดวย ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความ      
พึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง  

โดยสัญลักษณท่ีใชในการแสดงผล มีดังนี้  
SD หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

X  หมายถึง คาเฉลี่ย 
n  หมายถึง จํานวนตัวอยาง 

 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
       เพศ ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ 73.1 เพศชายคิดเปนรอยละ 26.9 
        อายุ  ผูรับบริการสวนใหญมีอายุระหวาง  40 – 59  ป  คิดเปนรอยละ 37.6 รองลงมามีอายุระหวาง 
20 – 39 ป คิดเปนรอยละ 33.9 และผูรับบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ปนอยท่ีสุด รอยละ 5.3  
        สถานภาพสมรส ผูรับบริการสวนใหญมีสถานภาพสมรส  คิดเปนรอยละ 70.9 รองลงมามีสถานภาพ
โสด คิดเปนรอยละ 16.8  และมีสถานภาพหมาย/หยา/แยกกันอยู  คิดเปนรอยละ 12.3  
        การศึกษา ผูรับบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับ มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. คิดเปนรอยละ 54.1
รองลงมามีการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน คิดเปนรอยละ 22.7 และผูรับบริการมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีนอยท่ีสุด  คิดเปนรอยละ 4.3 
        อาชีพ ผูรับบริการสวนใหญมีอาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ คิดเปนรอยละ 32.3 รองลงมามีอาชีพ
รับจางท่ัวไป คิดเปนรอยละ 18.9 และผูรับบริการมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษานอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 4.8 
        รายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ผูรับบริการสวนใหญมีรายไดระหวาง 5,000 - 10,000 บาท คิดเปน    
รอยละ 59.4 รองลงมามีรายไดระหวาง 10,001 - 15,000 บาท คิดเปนรอยละ 16.3 และผูรับบริการมีรายได 
30,001 บาทข้ึนไปนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี  4.1    
 
 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงคาจํานวน  รอยละผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอความ จํานวน รอยละ 
เพศ   
ชาย 101 26.9 
หญิง 274 73.1 
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รวม 375 100.0 
อายุ   
ต่ํากวา 20  ป   20   5.3 
20 – 39 ป 127 33.9 
40 – 59 ป 141 37.6 
60  ปข้ึนไป   87 23.2 

รวม 375 100.0 
สถานภาพ   
โสด   63 16.8 
สมรส 266 70.9 
หมายหยา/แยกกันอยู   46 12.3 

รวม 375 100.0 
ระดับการศึกษา   
ประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน   85 22.7 
มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. 203 54.1 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา/ปวส.   52 13.9 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา   19  5.0 
ปริญญาตรี   16   4.3 
สูงกวาปริญญาตรี - - 

รวม 375 100.0 
อาชีพ   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   19   5.1 
ลูกจาง / พนักงานบริษัท   41 10.9 
ผูประกอบการ / เจาของธุรกิจ  28   7.5 
คาขายรายยอย / อาชีพอิสระ 121 32.3 
แมบาน / พอบาน / เกษียณ   39 10.4 
นักเรียน/นักศึกษา   18   4.8 
เกษตรกร / ประมง   38 10.1 
อ่ืนๆ ระบุ รับจางท่ัวไป 71 18.9 

ขอความ จํานวน รอยละ 
รวม 375 100.0 

รายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน   
ต่ํากวา  5,000  บาท   48 12.8 
5,000 - 10,000 บาท 223 59.4 
10,001 - 15,000 บาท   61 16.3 
15,001 - 20,000 บาท   27   7.2 
20,001 - 25,000 บาท    6   1.6 
25,001 - 30,000 บาท                        7   1.9 
30,001 บาทข้ึนไป    3   0.8 

รวม 375 100.0 
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจงานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
 
         ความพึงพอใจการใหบริการ ประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.79  หรือ
รอยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนํา
ข้ันตอนในการใหบริการ เปนลําดับท่ี  1 มีค าเฉลี่ ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 รองลงมาผู รับบริการมี                
ความพึงพอใจเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมรับฟงขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.80 
หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการเก็บกวาดบํารุงรักษาความสะอาดอยางสมํ่าเสมอ
นอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 
           ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือ  
รอยละ 95.6 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงาน
ไดหลายแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย 
หรือทาง website เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เปนลําดับท่ี 1 รองลงมาผูรับริการมีความ     
พึงพอใจมีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ
รอยละ 95.8 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2 
 
 
 
 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1        
มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับ
บริการและความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี          
เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.2 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจมีความรูและสามารถ
อธิบาย ชี้แจง แนะนําข้ันตอนไดนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 

 ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80  
หรือรอยละ 96.0 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับริการมีความพึงพอใจ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / 
เครื่องมือในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1  มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจ
มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 และ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมี
คาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจงานดาน 
                 การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ดานขั้นตอนการใหบริการ  
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 5 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.78 0.62 95.6 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. มคีวามรวดเร็วในการใหบริการ 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอน 
ในการใหบริการ 

 
4.81 

 
0.63 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5.การใหบริการเก็บกวาดบํารุงรักษาความสะอาดอยางสม่ําเสมอ 4.77 0.61 95.4 พอใจมากท่ีสุด 7 
6. เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมรับฟงขอคิดเห็น/
ขอเสนอแนะ  

 
4.80 

 
0.59 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ 
ความตองการของผูรับบริการ 

 
4.79 

 
0.60 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

ภาพรวม 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
ดานชองทางการใหบริการ  
1. มปีาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ 
มีความชัดเจน 

 
4.79 

 
0.62 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. มีการใหบริการนอกเวลาราชการ/วันหยดุราชการ อยางเปน
ระบบและรวดเร็ว 
 

 
4.77 

 
0.61 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับ 
ความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.76 

 
0.59 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
รูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือทาง 
website 

 
4.80 

 
0.81 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและ
เบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือตดิตอ
สอบถาม 

 
4.78 

 
0.60 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

ภาพรวม 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด  
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.83 0.63 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย มมีารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และ 
ความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.82 

 
0.63 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด  
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.81 

 
0.63 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก   เชน ท่ีจอดรถ 
หองนํ้า โทรศัพทสาธารณะ  ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.82 0.63 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
5. มีไฟฟาสองสวางบรเิวณท่ีสาธารณะอยางท่ัวถึง 4.79 0.62 9.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
 
 
 
 
ความพึงพอใจงานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ
เมืองระยอง  จังหวัดระยอง ในภาพรวม 

ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ  96.0 ในกรณี
จําแนกเปนรายดาน พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือ
รอยละ 96.4  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ
รอยละ 96.0 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8   
และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ  
95.6 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.3 
 
 

ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดบัความพึงพอใจงานดาน 
                การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  ในภาพรวม 
  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD.) 

  คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจงานดานรายไดหรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง  
         ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.79   หรือ
รอยละ 95.8  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน 
เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย  4.82  หรือรอยละ 96.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีปายท่ีแสดงข้ันตอน
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อยางชัดเจน เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย  4.81 หรือรอยละ 96.0  และผูรับบริการมีความพึงพอใจระยะเวลาการ
ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือ
รอยละ 95.2 

 
 
 
 
ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือ

รอยละ 95.4 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอ
ประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอ
ทางไปรษณีย  หรือทาง website เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 รองลงมาผูรับบริการมีความ
พึงพอใจมีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจนและจุด/ชองบริการมีความเหมาะสม 
และสะดวกสบายในการใชบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 เทากัน และผูรับบริการมี
ความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด 
เปนลําดับท่ี 5 มีคาเฉลี่ย 4.74 หรือ  รอยละ 94.8 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1      
มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท  
ยิ้มแยม แจมใส และใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81  หรือรอยละ 
96.2 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 
            ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.78 
หรือรอยละ 95.6  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท สาธารณะ  ท่ีนั่งคอยรับบริการและ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / 
เครื่องมือในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80  หรือรอยละ 96.0 เทากัน  รองลงมาผูรับบริการมีความ
พึงพอใจความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม เปนลําดับท่ี 3  มีคาเฉลี่ย 4.79  หรือรอยละ 95.8 และ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมี
คาเฉลี่ย  4.76 หรือรอยละ 95.2 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.4 
 

ตารางท่ี 4.4  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจงานดาน 
                  รายไดหรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ  
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสดุ 1 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. มคีวามรวดเร็วในการใหบริการ 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนในการ
ใหบริการ 

 
4.79 

 
0.61 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลังเสมอภาคเทาเทียมกัน 4.77 0.58 95.4 พอใจมากท่ีสุด 6 
6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสุด 5 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ 
ความตองการของผูรับบริการ 

 
4.76 

 
0.58 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
7 

ภาพรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
ตอชองทางการใหบริการ  
1.มปีาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธบอกจุดบริการ 
มีความชัดเจน 

 
4.78 

 
0.61 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายใน 
การใชบริการ 

 
4.78 

 
0.61 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับ 
ความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.74 

 
0.56 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
รูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือ 
ทาง website 

 
4.80 

 
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือ
และเบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือ
ติดตอสอบถาม 

 
4.76 

 
0.59 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.77 0.57 95.4 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย มมีารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.81 0.59 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.81 0.60 96.2 พอใจมากท่ีสดุ 2 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และ 
ความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.78 

 
0.58 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.79 0.56 95. พอใจมากท่ีสุด 5 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.80 0.55 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
ตอส่ิงอํานวยความสะดวก  
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.77 

 
0.58 

 
95.4 

 
พอใจมากทีสุด 

 
5 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ 
หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ   ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

 
4.80 

 
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการ
ใหบริการ 

 
4.80 

 
0.61 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ คูมือและเอกสารให
ความรู 

 
4.76 

 
0.58 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

ภาพรวม 4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสุด  
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ความพึงพอใจงานดานรายไดหรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง ในภาพรวม 
            ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ  95.8   เม่ือ
พิจารณารายดานพบวา  ผูรับบริการมีความพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ
รอยละ 96.0 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ
รอยละ 95.8 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 
95.6 และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือ
รอยละ 95.4 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.5 
 
ตารางท่ี 4.5  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจ งานดาน       
                 รายไดหรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.79 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.77 0.57 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.80 0.60 95.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.78 0.59 95.4 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจงานดานสาธารณสุขขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
          ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

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

ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ
รอยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับริการมีความพึงพอใจจุด/ชองบริการมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายในการใชบริการและเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของ
ผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2  เทากัน 
รองลงมาผูรับริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน      
ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณียหรือทาง 
website เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็น
ตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 
หรือรอยละ 95.4    
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ      
รอยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการและ   
มีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําข้ันตอนได เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 เทากัน 
รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการ



60 

ของเจาหนาท่ี  เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย  4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0 
         ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.79 หรือ
รอยละ 95.8  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  
เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการและ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือใน
การใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 เทากัน รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจความ
สะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม เปนลําดับท่ี 3  มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความ
พึงพอใจความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 หรือ   
รอยละ 95.0 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.6 
 
ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจ งานดาน 
                สาธารณสุขขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

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

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
5 

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

 
4.81 

 
0.69 

 
96.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

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

 
4.77 

 
0.62 

 
95.4 

 
พอใจมากที่สุด 

 
5 

4. มีชองทางเพือ่เลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ 
เชน ทางโทรศัพทที่ติดตองายและมีเจาหนาที่รับโทรศัพท
ตลอดเวลาสถานที่ติดตอทางไปรษณียหรือทางwebsite 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอร
ติดตอของผูรับผิดชอบเพื่อใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม 

 
4.81 

 
0.59 

 
96.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

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

 
4.80 

 
0.63 

 
96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

5. เจาหนาที่ใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัติ 4.79 0.64 95.8 พอใจมากที่สุด 4 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

6. มีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนได 4.82 0.61 96.4 พอใจมากที่สุด 1 
ภาพรวม 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

ตอส่ิงอํานวยความสะดวก  
1. มีการจัดพื้นทีก่ารใหบริการที่สามารถอาํนวยความสะดวกใหแก
ผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.79 

 
0.61 

  
95.8 

 
พอใจมากทีสุด 

 
4 

2. ความเพียงพอของสิ่งอาํนวยความสะดวก   เชน ที่จอดรถ 
หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ  ที่น่ังคอยรับบริการ 

 
4.81 

 
0.64 

 
96.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

3.  ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.80 0.51 96.0 พอใจมากที่สุด 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เคร่ืองมือในการใหบริการ 4.81 0.57 96.2 พอใจมากที่สุด 1 
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.78 0.69 95.6 พอใจมากที่สุด 5 
6. ความพอใจตอส่ือประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.75 0.61 95.0 พอใจมากที่สุด 6 

ภาพรวม 4.79 0.64 95.8 พอใจมากที่สุด  

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

ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใงานดาน 
                สาธารณสุขขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละของ
คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

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

ภาพรวม 4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
 

ความพึงพอใจการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  

ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้ 

ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ   
รอยละ 96.2 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน     
เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.86 หรือรอยละ 97.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีความรวดเร็วในการ
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ใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 และผูรับบริการมีความพึงพอใจความสะดวกท่ีไดรับ
จากการบริการแตละข้ันตอนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรอืรอยละ 95.8   

ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ
รอยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอ
ประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอ
ทางไปรษณีย  หรือทาง website เปนตนเปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 รองลงมามีผูรับบริการ
ความพึงพอใจมีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.80 
หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 
           เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.82 หรือ
รอยละ 96.4  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ      
เปนลําดับท่ี  1 มีคาเฉลี่ย 4.84 หรือรอยละ 96.8 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใส 
กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ีเปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือ
รอยละ 96.6 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด 
เปนลําดับท่ี 6 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6   

 ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.80  
หรือรอยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือ      
รอย 96.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวกใหแก
ผูรับบริการอยางเหมาะสม เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอ
สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.76  หรือรอยละ 95.2 
รายละเอียดในตารางท่ี 4.8 

 

ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
                งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ  
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.84 0.62 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.82 0.63 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 4.83 0.61 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอน 
การใหบริการ 

 
4.81 

 
0.60 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง เสมอภาคและ 
เทาเทียมกัน 

 
4.80 

 
0.62 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.79 0.63 95.8 พอใจมากท่ีสุด 7 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 

 
4.81 

 
0.61 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด  
ตอชองทางการใหบริการ  
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการม ี      
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ความชัดเจน 4.80 0.63 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช
บริการ 

 
4.79 

 
0.62 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

3. การเปดรับขอคดิเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน 

 
4.77 

 
0.59 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

4. มีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลาย
รูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับ
โทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย หรือทาง 
website 

 
4.81 

 
0.60 

 
96.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือและ
เบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือตดิตอ
สอบถาม 

 
4.78 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.84 0.61 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย มมีารยาท ยิม้แยม แจมใส   4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสุด 6 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอม
ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.83 

 
0.61 

 
96.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด 5 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด  
ตอสิ่งอํานวยความสะดวก  
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.82 

 
0.60 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ 
หองนํ้า โทรศัพท สาธารณะ  ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

 
4.83 

 
0.60 

 
96.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากทีสุด 4 
5. มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.76 0.63 95.2 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
 
 
 
 
ความพึงพอใจการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ในภาพรวม 

ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2  เม่ือ
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 
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หรือรอยละ 96.4 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 
หรือรอยละ 96.2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 
96.0 และผูรับบริการความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ   
รอยละ 95.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.9 

 
ตารางท่ี 4.9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการใหบริการ 
               งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  ในภาพรวม 
  

 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.81 0.62 96.1 พอใจมากท่ีสุด  

 
สรุป ความพึงพอใจการใหบริการทุกภารกิจขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง  
จังหวัดระยอง  
       ในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการใหบริการทุกภารกิจ โดยมีคาเฉลี่ย  4.80 หรือ
รอยละ 96.0  เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจ      
งานดานงานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะและงานดานสาธารณสุข เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.80 
หรือรอยละ 96.0 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานรายไดหรือภาษีนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4     
มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.10 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4.10  สรุป คารอยละ คะแนนเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการให                     
                   บริการทุกภารกิจขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
  

ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. งานดานงานการรักษาความสะอาด 
ในท่ีสาธารณะ 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. งานดานรายไดหรือภาษี   4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. งานดานสาธารณสุข  4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
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4. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.81 0.64 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
                       ภาพรวม 4.80 0.64 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2566 องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ได
กําหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ไดแก ดังนี้ (1) งานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ (2) งานดาน
รายไดหรือภาษี  (3) งานดานสาธารณสุข (4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยประเมินความ    
พึงพอใจแลวปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงาน ตามตารางท่ี 4.10 ดังนี้ รอยละ 96.0 รอยละ 95.8 
รอยละ 96.0 และรอยละ 96.2  
 
                                     คํานวณ =    384 
                                                                    4 
                                                           =    96.0 
 
                                      คะแนนท่ีได       =    10   คะแนน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ 
เมืองระยอง  จังหวัดระยอง  
         3.1 ส่ิงท่ีประทับใจ  
         (1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ผูบริหาร เจาหนาท่ีและบุคลากร ใหการดูแลและเอาใจใส
ประชาชน โดยเฉพาะผูสูงอายุ อาสาสมัครสาธารณสุขจะเขามาทําการตรวจสุขภาพ เจาะเลือด วัดความดัน   
ฝกอาชีพ และแจกถุงของขวัญใหในโอกาสพิเศษ เชน วันผูสูงอายุ  
           (2) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหการสนับสนุนสงเสริมผูคาขายชายหาด เพ่ือเพ่ิงชองทางการ
หารายไดใหแกประชาชน 
  (3) องคการบริหารสวนตําบลแกลง เพ่ิมชองทางการใหบริการประชาชนในการเสียภาษี โดยการใช 
แอพพลเิคชัน ไลน ทําใหประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วข้ึน 
 (4) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหบริการเรื่องการฉีดวัคซีน แมว สุนัข เปนประจําป โดยจะมี
ประกาศลวงหนา 
         3.2 ปญหา  
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         (1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใชชองทางการประชาสัมพันธหลายหลายมากข้ึน เชน ทาง       
เฟซบุก ทางเว็บไซด แตประชาชนท่ีไมมีความชํานาญในการใช  กลุมหนึ่งเปนผูสูงอายุ อีกกลุมหนึ่งเปน
ประชาชนท่ัวไป แตไมม่ันใจในการใช เกรงจะถูกหลอกลวง 
         (2) รถเก็บขยะ จะบีบขยะทําใหมีน้ําขยะบนถนน มีกลิ่นเหม็น 
         (3) มีเสาไฟฟาและตนไมลมท่ีหมู 4 บางแหงไฟดับ 
         3.3 ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
        (1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรดูแลการตัดตนไม ก่ิงไม และหญาริมถนน 
        (2) หนาฝนทอระบายน้ําไมทัน 
 
 
 



บทท่ี  5 
 

สรุปผลและขอเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผล 
การสํารวจความพึงพอใจบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง  จังหวัด

ระยองพบวา ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการใหบริการทุกภารกิจ โดยมีคาเฉลี่ย  
4.80 หรือรอยละ 96.0  เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 รองลงมาผูรับบริการมีความ    
พึงพอใจงานดานงานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะและงานดานสาธารณสุข เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 
4.80 หรือรอยละ 96.0 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานรายไดหรือภาษีนอยท่ีสุด เปนลําดับ
ท่ี 4  มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8   

 
5.2 ขอเสนอแนะ 

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

 
              จากผลสรุปการศึกษา  ผูวิจัยขอเสนอแนะแนวทางการบริหารจัดการขององคการบริหารสวน
ตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง  จังหวัดระยอง ในระดับนโยบายและระดับปฏิบัติ  ดังนี้ 
 
 
 

 5.2.1 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองมีการจัดทําแผนพัฒนาหนวยงาน และมีการนําแผนงาน 

ไปสูการปฏิบัติจริง  โดยเจาหนาท่ีในหนวยงานตองเขาใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน การจัดทํา
แผนพัฒนาจะตองมาจากความตองการของประชาชนในพ้ืนท่ีอยางแทจริง 
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           2) องคการบริหารสวนตําบลแกลง จะตองมีการกํากับ และติดตามประเมินผล นําผลการประเมิน    
มาทําการปรับปรุงแกไขอยางแทจริง 

3)  องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองมีการจัดลําดับความสําคัญของงานในแตละดานและมี    
การดําเนินการท้ังเชิงรับและเชิงรุกอยางรวดเร็ว 

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

แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ในภาพรวมจะอยูในระดับความพึงพอใจ    
มากท่ีสุด แตมีงานท่ีตองพัฒนา ไดแก งานดานรายไดหรือภาษี ประเด็นความพึงพอใจตอชองทางการ
ใหบริการ คือ ความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 
เปนตน ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลแกลง  ตองแสดงใหผูรองเรียนหรือผูท่ีแสดงความคิดเห็นเห็นวา 
ผูบริหารใหความสําคัญกับขอรองเรียนหรือขอท่ีแสดงความคิดเห็นนั้น เชน กลองนี้จะถูกเปดโดย ผูบริหาร
ระดับสูงของหนวยงานเทานั้น คนอ่ืนไมมีสิทธิ์ ตัดตอนปญหา หรือมีบอรดแสดงการตอบสนองตอ
ขอเสนอแนะท่ีไดดําเนินการไปแลว เพ่ือสรางความเชื่อม่ันแกประชาชนวา "องคการบริหารสวนตําบลแกลง 
ใสใจทุกรายละเอียดท่ีประชาชนเสนอมา" และอํานวยความสะดวกใหประชาชนเขียนแสดงความคิดเห็น โดย
มีปากกาหรือดินสอและกระดาษสําหรับการเขียนใหดวย หรือทําเปนแบบสอบถามสั้น ๆ ประเด็นท่ี
ประชาชนสนใจ เพ่ือใหประชาชนเลือกตอบ การแสดงความคิดเห็นลักษณะนี้มีความเหมาะสมกับประชาชน
ท่ีไมชอบการใชเทคโนโลยีหรือใชไมชํานาญการใช และตองการแสดงความคิดเห็นเปนการสวนตัว 
นอกจากนั้นควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ไดแก การตรวจสอบและวัดผลการ
ปฏิบัติงาน เพ่ือใหเกิดระบบการควบคุมตนเอง เพ่ือเสนอใหฝายบริหารทราบตอไป 
           5.2.3 ขอเสนอเพ่ิมเติมของผูรับบริการองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง  
          (1) สิ่งท่ีประทับใจ  
           1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ผูบริหาร เจาหนาท่ีและบุคลากร ใหการดูแลและเอาใจใส
ประชาชน โดยเฉพาะผูสูงอายุ อาสาสมัครสาธารณสุขจะเขามาทําการตรวจสุขภาพ เจาะเลือด วัดความดัน   
ฝกอาชีพ และแจกถุงของขวัญใหในโอกาสพิเศษ เชน วันผูสูงอายุ  
            2) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหการสนับสนุนสงเสริมผูคาขายชายหาด เพ่ือเพ่ิมชองทางการ
หารายไดใหแกประชาชน 
   3) องคการบริหารสวนตําบลแกลง เพ่ิมชองทางการใหบรกิารประชาชนในการเสียภาษี โดยการใช 
แอพพลเิคชัน ไลน ทําใหประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วข้ึน 
  4) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหบริการเรื่องการฉีดวัคซีน แมว สุนัข เปนประจําป โดยจะมี
ประกาศลวงหนา 
         (2) ปญหา  
           1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใชชองทางการประชาสัมพันธหลายหลายมากข้ึน เชน ทาง       
เฟซบุก ทางเว็บไซด แตประชาชนท่ีไมมีความชํานาญในการใช กลุมหนึ่งเปนผูสูงอายุ อีกกลุมหนึ่งเปน
ประชาชนท่ัวไป แตไมม่ันใจในการใช เกรงจะถูกหลอกลวง 
          2) รถเก็บขยะ จะบีบขยะทําใหมีน้ําขยะบนถนน มีกลิ่นเหม็น 
          3) มีเสาไฟฟาและตนไมลมท่ีหมู 4 บางแหงไฟดับ 
       (3) ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
        1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรดูแลการตัดตนไม ก่ิงไม และหญาริมถนน 
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        2) หนาฝนทอระบายน้ําไมทัน 
ขอเสนอแนะในการศึกษาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรนําไปใช 
1. ผูบริหารและผูท่ีเก่ียวของประเด็นท่ีเปนปญหาของประชาชน ในฐานะผูบริหารระดับทองถ่ินตอง

เรงดําเนินการแกไขในสิ่งท่ีประชาชนตองการ เรงพัฒนางานดานตาง ๆ ใหเปนไปตามแผนพัฒนาทองถ่ินและ
แผนยุทธศาสตรการพัฒนาขององคกรโดยเร็ว ใหสอดคลองกับความตองการของประชาชน  

 ปญหาของผูสูงอายุท่ีไมชํานาญในการใชสมารทโฟนท่ีจะเปนปญหาในอนาคตโดยโครงสราง
ประชากรท่ีจะเปลี่ยนไปเปนผูสูงวัยเพ่ิมข้ึน องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองขอความรวมมือสมาชิก    
ในครอบครัวของผูสูงอายุใหชวยอธิบายและสอนวิธีการใชเทคโนโลยีเหลานั้น เพ่ือความสะดวกสบายของ
ผูสูงอายุในครอบครัว สามารถชวยลดภาระงานตางๆได และสมาชิกในครอบครัวสามารถดูแลผูสูงอายุ       
ในครอบครัวของตนเองได   

ขอเสนอแนะในการศึกษาท่ี ควรนําไปใช 
ผูบริหารและผูท่ีเก่ียวของประเด็นท่ีเปนปญหาของประชาชน ควรนําผลการศึกษานี้ไปดําเนินการ

พัฒนา ปรับปรุงและแกไข การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหดียิ่งๆข้ึนไป ถาผลท่ีไดรับ
จากการไดรับบริการนั้นต่ํากวาความคาดหวัง จะทําใหเกิดความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้น
ตรงกับความคาดหวังของประชาชน จะทําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากการ
ใหบริการนั้นสูงกวาความคาดหวังของประชาชน จะทําใหประชาชนเกิดความประทับใจ ดังกลาวขางตน 
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