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 บทสรุปสําหรับผูบริหาร  
 

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

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

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

ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 
คาเฉลี่ย 

X  

คารอยละของ
คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. งานดานงานการรักษาความสะอาด 
ในท่ีสาธารณะ 

 
4.80 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. งานดานรายไดหรือภาษี   4.79 95.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. งานดานสาธารณสุข  4.80 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
4. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.81 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
                       ภาพรวม 4.80 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2566 องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ได
กําหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ไดแก ดังนี้ (1) งานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ (2) งานดาน
รายไดหรือภาษี  (3) งานดานสาธารณสุข (4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยประเมินความ    
พึงพอใจแลวปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงาน ตามตารางท่ี 4.10 ดังนี้ รอยละ 96.0 รอยละ 95.8 
รอยละ 96.0 และรอยละ 96.2  
                                     คํานวณ =    384 
                                                                    4 
                                                           =    96.0 
                                      คะแนนท่ีได       =    10   คะแนน 
 
         ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัต ิ

แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ในภาพรวมจะอยูในระดับความพึงพอใจ      
มากท่ีสุด แตมีงานท่ีตองพัฒนา ไดแก งานดานรายไดหรือภาษี ประเด็นความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 
คือ ความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน ดังนั้น



องคการบริหารสวนตําบลแกลง  ตองแสดงใหผูรองเรียนหรือผู ท่ีแสดงความคิดเห็นเห็นวา ผูบริหารให
ความสําคัญกับขอรองเรียนหรือขอท่ีแสดงความคิดเห็นนั้น เชน กลองนี้จะถูกเปดโดย ผูบริหารระดับสูงของ
หนวยงานเทานั้น คนอ่ืนไมมีสิทธิ์ตัดตอนปญหา หรือมีบอรดแสดงการตอบสนองตอขอเสนอแนะท่ีได
ดําเนินการไปแลว เพ่ือสรางความเชื่อม่ันแกประชาชนวา "องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใสใจทุก
รายละเอียดท่ีประชาชนเสนอมา" และอํานวยความสะดวกใหประชาชนเขียนแสดงความคิดเห็น โดยมีปากกา
หรือดินสอและกระดาษสําหรับการเขียนใหดวย หรือทําเปนแบบสอบถามสั้น ๆ ประเด็นท่ีประชาชนสนใจ 
เพ่ือใหประชาชนเลือกตอบ การแสดงความคิดเห็นลักษณะนี้มีความเหมาะสมกับประชาชนท่ีไมชอบการใช
เทคโนโลยีหรือใชไมชํานาญการใช และตองการแสดงความคิดเห็นเปนการสวนตัว นอกจากนั้นควรมีการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ไดแก การตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน เพ่ือใหเกิดระบบการ
ควบคุมตนเอง เพ่ือเสนอใหฝายบริหารทราบตอไป 
          ขอเสนอเพ่ิมเติมของผูรับบริการองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
          (1) สิ่งท่ีประทับใจ  
           1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ผูบริหาร เจาหนาท่ีและบุคลากร ใหการดูแลและเอาใจใส
ประชาชน โดยเฉพาะผูสูงอายุ อาสาสมัครสาธารณสุขจะเขามาทําการตรวจสุขภาพ เจาะเลือด วัดความดัน   
ฝกอาชีพ และแจกถุงของขวัญใหในโอกาสพิเศษ เชน วันผูสูงอายุ  
            2) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหการสนับสนุนสงเสริมผูคาขายชายหาด เพ่ือเพ่ิมชองทางการ
หารายไดใหแกประชาชน 
   3) องคการบริหารสวนตําบลแกลง เพ่ิมชองทางการใหบริการประชาชนในการเสียภาษี โดยการใช 
แอพพลเิคชัน ไลน ทําใหประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วข้ึน 
  4) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหบริการเรื่องการฉีดวัคซีน แมว สุนัข เปนประจําป โดยจะมี
ประกาศลวงหนา 
         (2) ปญหา  
           1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใชชองทางการประชาสัมพันธหลายหลายมากข้ึน เชน          
ทางเฟซบุก ทางเว็บไซด แตประชาชนท่ีไมมีความชํานาญในการใช กลุมหนึ่งเปนผูสูงอายุ อีกกลุมหนึ่งเปน
ประชาชนท่ัวไป แตไมม่ันใจในการใช เกรงจะถูกหลอกลวง 
          2) รถเก็บขยะ จะบีบขยะทําใหมีน้ําขยะบนถนน มีกลิ่นเหม็น 
          3) มีเสาไฟฟาและตนไมลมท่ีหมู 4 บางแหงไฟดับ 
       (3) ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
        1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรดูแลการตัดตนไม ก่ิงไม และหญาริมถนน 
        2) หนาฝนทอระบายน้ําไมทัน 
 

ขอเสนอแนะในการศึกษาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรนําไปใช 
1. ผูบริหารและผูท่ีเก่ียวของประเด็นท่ีเปนปญหาของประชาชน ในฐานะผูบริหารระดับทองถ่ินตอง

เรงดําเนินการแกไขในสิ่งท่ีประชาชนตองการ เรงพัฒนางานดานตาง ๆ ใหเปนไปตามแผนพัฒนาทองถ่ินและ
แผนยุทธศาสตรการพัฒนาขององคกรโดยเร็ว ใหสอดคลองกับความตองการของประชาชน  

 ปญหาของผูสูงอายุท่ีไมชํานาญในการใชสมารทโฟนท่ีจะเปนปญหาในอนาคตโดยโครงสราง
ประชากรท่ีจะเปลี่ยนไปเปนผูสูงวัยเพ่ิมข้ึน องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองขอความรวมมือสมาชิก        
ในครอบครัวของผูสูงอายุใหชวยอธิบายและสอนวิธีการใชเทคโนโลยีเหลานั้น เพ่ือความสะดวกสบายของ
ผูสูงอายุในครอบครัว สามารถชวยลดภาระงานตางๆได สมาชิกในครอบครัวสามารถดูแลผูสูงอาย ุ            
ในครอบครัวของตนเองได   



ขอเสนอแนะในการศึกษาท่ี ควรนําไปใช 
ผูบริหารและผูท่ีเก่ียวของประเด็นท่ีเปนปญหาของประชาชน ควรนําผลการศึกษานี้ไปดําเนินการ

พัฒนา ปรับปรุงและแกไข การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหดียิ่งๆข้ึนไป ถาผลท่ีไดรับจาก
การไดรับบริการนั้นต่ํากวาความคาดหวัง จะทําใหเกิดความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นตรงกับ
ความคาดหวังของประชาชน จะทําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นสูง
กวาความคาดหวังของประชาชน จะทําใหประชาชนเกิดความประทับใจ ดังกลาวขางตน 
 

 



(ข)  

  
 กิตติกรรมประกาศ  
 

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

   ทายท่ีสุดขอขอบคุณพอแมพ่ีนองประชาชนในเขตองคการบริหารสวนแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง ท่ีกรุณาสละเวลาใหขอมูลท่ีเก่ียวของ หวังวางานวิจัยนี้จะมีประโยชนตอการนําไปปรับปรุงงานบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ตอไป  
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บทท่ี 1 

                                         บทนํา 
 
1.1 หลักการและเหตุผล 
 การปกครองสวนทองถ่ิน (Local government) เปนการบริหารราชการรูปแบบหนึ่งท่ีเปนพ้ืนฐาน     
การพัฒนาประเทศและการปกครองในระบอบประชาธิปไตยของประเทศไทยท่ีมีความใกลชิดกับประชาชน
มากท่ีสุด โดยเฉพาะอยางยิ่งในชุมชนทองถ่ินท่ีมีสภาพปญหาสังคม วัฒนธรรม ความเปนอยูและ
ทรัพยากรธรรมชาติท่ีแตกตางกัน  หากมีการหวังพ่ึงรัฐบาลกลางในฐานะท่ีตองดูประชาชนท่ัวประเทศ     
ยอมไมสามารถตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหาและความตองการของประชาชนไดอยางท่ัวถึง 
องคกรปกครองสวนทองถ่ินจึงมีความสําคัญอยางยิ่งตอการพัฒนาประเทศ นอกจากนั้นการปกครองสวน
ทองถ่ินยังเปดโอกาสใหประชาชนมีสิทธิในการตัดสินใจในการดําเนินการภารกิจตางๆรวมกับองคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน การใหความสําคัญตอการเรียนรูการฝกอบรม การปฎิบัติภารกิจตางๆโดยการมีสวนรวมของ
ประชาชนตามระบอบประชาธิปไตย องคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีภารกิจหลัก 6 ประการประกอบดวย    
ดานโครงสรางพ้ืนฐาน ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต ดานการจัดระเบียบชุมชนและการรักษาความสงบ
เรียบรอย ดานการวางแผนการสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการทองเท่ียว ดานการบริหารจัดการ
และการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดลอมและศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถ่ิน 
ในการบริหารจัดการดานตางๆ เพ่ือใหประชาชนมีความพึงพอใจการใหบริการประชาชน ดังนั้นการรับฟง
เสียงของประชาชน จึงเปนปจจัยสําคัญท่ีจะนําความตองการและความคาดหวังของประชาชนมาพัฒนา
คุณภาพการบริการใหเหมาะสมและสอดคลองกับความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางตอเนื่อง     
เพ่ือความเปนเลิศในการใหบริการ และยกระดับคุณภาพการบริการใหมีประสิทธิภาพสูงสุด  
 แนวคิดในการ“ใหบริการประชาชน”ของภาครัฐมิไดเกิดข้ึนในประเทศไทยประเทศเดียว           
ทุกประเทศมีความพยายามท่ีจะปฏิรูปการบริการประชาชนใหดีและมีประสิทธิภาพมากข้ึนและท่ีสําคัญท่ีสุด 
คือ  ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  เปาหมายของการบริการ
ประชาชนนั้นเปนสิ่งท่ีวัดยาก เพราะเปนความรูสึกของประชาชนวามีความพึงพอใจมากนอยเพียงใด                 
ความพยายามของภาครัฐในชวงระยะเวลาท่ีผานมาไดพยายามกําหนดนโยบายและมาตรการตางๆ ท่ีจะ
พัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะใหดียิ่งข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่ง “ความพึงพอใจ” ตอข้ันตอนการ
ใหบริการตอชองทางการใหบริการ การใหบริการของเจาหนาท่ีรัฐ  และตอสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ     
รัฐควรจัดหาเพ่ือใหบริการประชาชนไดอยางสะดวก รวดเร็ว และท่ัวถึง พระราชบัญญัติกําหนดแผนและ
ข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ.2542  ไดกําหนดอํานาจและหนาท่ีในการ
จัดระบบบริการสาธารณะระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และระหวางองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินดวยกันเอง การจัดสรรสัดสวนภาษีและอากรระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และระหวาง
องคกรปกครองทองถ่ินดวยกันเอง นอกจากนี้แผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
พ.ศ  2543 กําหนดกรอบแนวคิดเปาหมายและแนวทางการกระจายอํานาจ  โดยยึดหลักการมีสวนรวมจาก
ทุกฝายไมเปนแผนท่ีเบ็ดเสร็จ มีกระบวนการยืดหยุน  และสามารถปรับวิธีการใหสอดคลองกับสถานการณ
และการเรียนรูจากประสบการณท่ีเพ่ิมข้ึน ท้ังนี้  ไดกําหนดกรอบแนวคิดไว 3 ดาน  คือ 1)  อิสระในการ
กําหนดนโยบายและการบริหารจัดการ  โดยยังคงรักษาความเปนรัฐเดี่ยวและความมีเอกภาพของประเทศ  
2)  ดานการบริหารราชการแผนดินและการบริหารราชการสวนทองถ่ินโดยปรับบทบาทของราชการบริหาร
สวนกลางและราชการบริหารสวนภูมิภาคใหสวนทองถ่ินเขามาดําเนินการแทนเพ่ือใหราชการบริหาร
สวนกลางและบริหารสวนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหาภาคและภารกิจท่ีเกินขีดความสามารถขององคกร



2 
 

ปกครองสวนทองถ่ิน โดยกํากับดูแลองคกรปกครองทองถ่ินในดานนโยบายและดานกฎหมายเทาท่ีจําเปน
สนับสนุนดานเทคนิควิชาการ  และตรวจสนองติดตามประเมินผล  3)  ดานประสิทธิภาพการบริหารองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน  เพ่ือใหประชาชนไดรับบริการสาธารณะท่ีดีข้ึน มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารมีความ
โปรงใส มีประสิทธิภาพ  และรับผิดชอบตอผูใชบริการมากข้ึน รวมท้ังสงเสริมใหภาคประชาสังคมและชุมชน
มีสวนรวมในการตัดสินใจรวมดําเนินงาน  และติดตามตรวจสอบแนวทางการกระจายอํานาจใหแกองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินพิจารณาจากอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  หนวยงานภายในของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีพนักงานสวนทองถ่ิน เปนเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานอันเปนภารกิจประจํา
สํานักงานหรืออาจจะนอกสํานักงานก็ได  ซ่ึงมีความเก่ียวพันกับชีวิตความเปนอยูของประชาชนอยางใกลชิด   
เพราะหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  ตองติดตอและใหบริการแกประชาชน ดังนั้น  ภารกิจสําคัญ
ประการหนึ่งขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน คือ ความรับผิดชอบ (Accountability)  ในความคาดหวังและ
ตอบสนองความตองการของประชาชนตอระบบราชการในเรื่องของคุณภาพการใหบริการ นอกจากความ
รับผิดชอบ (Accountability)  ของรัฐตอประชาชนแลวรัฐยังตองสงเสริมและสนับสนุนการมีสวนรวมของ
ประชาชนในการกําหนดนโยบาย การตัดสินใจทางการเมือง การวางแผนพัฒนาเศรษฐกิจสังคมและ
การเมือง รวมท้ังการตรวจสอบการใชอํานาจรัฐ ทุกระดับซ่ึงการปฏิบัติหนาท่ีของสวนราชการตองใชวิธีการ
บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  โดยเฉพาะอยางยิ่งใหคํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชนในการติดตาม
ตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงานของรัฐ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546) ใน
พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 
มาตรา 16 ใหเทศบาล เมืองพัทยา และองคการบริหารสวนตําบลมีอํานาจหนาท่ีในการจัดระบบการบริการ
สาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเองได 

 ดวยเหตุผลนี้องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง จึงมีความจําเปน 
ตองดําเนินการในการจางสถาบันท่ีเปนกลางท่ีมีความชํานาญ และประสบการณในการสํารวจและประเมิน
ความพึงพอใจของผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลงอําเภอเมืองระยองจังหวัดระยอง ใหสําเร็จ
ตามวัตถุประสงค 
 
1.2 วัตถุประสงค 

1.2.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  

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

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 1.3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ในงานท่ีใหบริการ 4 ภารกิจ ดังนี้  
         (1) งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
         (2) งานดานรายไดหรือภาษี 
         (3) งานดานสาธารณสุข 
         (4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
       1.3.2 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 
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 การศึกษา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ศึกษาเฉพาะพ้ืนท่ีในเขตองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง   
 

1.4  นิยามศัพทเฉพาะ 
1.4.1 ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง หรือเจาหนาท่ีของรัฐ หรือหนวยงาน

ท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
1.4.2 องคการบริหารสวนตําบล หมายถึง องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง

จังหวัดระยอง  
          1.4.3 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการ (1) งานการรักษาความ
สะอาดในท่ีสาธารณะ (2) งานดานรายไดหรือภาษี  (3) งานดานสาธารณสุข (4) งานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  

1.4.4 การบริการ หมายถึง การบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง
จังหวัดระยอง ไดแก งานบริการดานข้ันตอนการใหบริการ งานบริการดานชองทางการใหบริการ งานบริการ
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และงานบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
 
1.5 ผลท่ีคาดวาจะไดรับ       
         1.5.1 ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ (1) งานการรักษาความ
สะอาดในท่ีสาธารณะ (2) งานดานรายไดหรือภาษี  (3) งานดานสาธารณสุข (4) งานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
         1.5.2 ทําใหผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของไดทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผล
การศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจ
ใหเกิดแกผูมาใชบริการตอไป 
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แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย 
 

         ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2566 ไดนําเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ เพ่ือเปน
กรอบแนวคิดในการศึกษา โดยจะนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการประชาชน  
2.4 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
2.5 แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

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

2.1 แนวคิดและทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

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

1. ประเทศไทยแบงโครงสรางการปกครองทองถ่ินออกเปน 2 ชั้น ไดแก องคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ระดับบน (Upper-Tier) และองคกรปกครองสวนทองถ่ินระดับลาง (Lower - Tier) องคกรปกครองสวน
ทองถ่ินระดับบน ไดแก องคการบริหารสวนจังหวัด และองคกรปกครองสวนทองถ่ินระดับลาง ไดแก เทศบาล
และองคการบริหารสวนตําบล นอกจากนี้ยังมีองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบพิเศษอีก 2 แหง คือ 
กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา ปจจุบันประเทศไทยมีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน รวม 7,850 แหง 
แบงเปน องคการบริหารสวนจังหวัด 76 แหง เทศบาล 2,472 แหง และองคการบริหารสวนตําบล 5,300 แหง
0

1 การจัดการปกครองทองถ่ินของคนในทองถ่ิน การจัดการดังกลาวกระทําโดยการเลือกบุคคลหรือ    คณะ
บุคคลเขามาดําเนินการปกครอง ซ่ึงทองถ่ินและชุมชนแตละชุมชนดังกลาวอาจมีลักษณะเฉพาะ          ท่ี
แตกตางท้ังในดานพ้ืนท่ี จํานวนประชากร ความเจริญม่ังค่ัง ทําใหทองถ่ินแตละทองถ่ินมีลักษณะ           การ
ปกครองท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

2. หนวยการปกครองสวนทองถ่ินจะตองมีอํานาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหนาท่ีตามความ
เหมาะสม กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองสวนทองถ่ินนั้นจะตองมีขอบเขต ท้ังนี้ เพ่ือใหเกิดประโยชน
ตอการปฏิบัติหนาท่ีของหนวยการปกครองสวนทองถ่ินอยางแทจริง หากมีอํานาจมากเกินไปหนวยงานทองถ่ิน
นั้นจะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเองซ่ึงจะกระทบตอความม่ันคงของชาติ อํานาจของทองถ่ินมีขอบเขต        
ท่ีแตกตางกันออกไปตามลักษณะของความเจริญของแตละทองถ่ินนั้นเปนสําคัญ  

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

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

ฝายนิติบัญญัติ (เชน การปกครองสวนทองถ่ินแบบเทศบาล มีคณะเทศมนตรีเปนฝายบริหาร และสภา
เทศบาลเปนฝายนิติบัญญัติหรือในแบบมหานคร คือ กรุงเทพมหานคร จะมีผูวาราชการกรุงเทพมหานคร     
เปนฝายบริหาร และสภากรุงเทพมหานครเปนฝายนิติบัญญัติ เปนตน 

ประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการปกครองทองถ่ินจากหลักการท่ีวาประชาชนในทองถ่ิน รูปญหา
ของทองถ่ินดีกวาองคกรของรัฐจากสวนกลาง หนวยงานปกครองสวนทองถ่ินจึงจําเปนตองมีคนในทองถ่ินมา
บริหารงาน เพ่ือจะไดแกปญหาของประชาชนในชุมชนไดอยางถูกตอง สงเสริมประชาชนในทองถ่ินใหเขามา    
มีสวนรวมทางการเมืองเพ่ือพัฒนาการกระจายอํานาจตามวิถีของแนวทางระบบประชาธิปไตย 
 

 

 

 

 

 

 

 

     

ภาพท่ี 2.1 องคกรปกครองสวนทองถ่ินกับรากฐานประชาธิปไตย 
 

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

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

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

   1) ดานการสงเสริมและอนุรักษทรัพยากรของทองถ่ิน แนวคิดนี้ตั้งอยูบนฐานความเชื่อวา          
คนทองถ่ินยอมเปนผูท่ีไดใชประโยชนโดยตรง จากความอุดมสมบูรณของทรัพยากรของทองถ่ิน ดังนั้นจึงยอม
มีความหวงแหนและมีจิตสํานึกในการอนุรักษทรัพยากรของทองถ่ินใหสามารถใชไดอยางยั่งยืนชั่วลูกชั่วหลาน 
จิตสํานึกเชนนี้นาจะมีสูงกวาคนจากทองถ่ินอ่ืน หรือคนสวนกลางสงไปปฏิบัติหนาท่ีในทองถ่ิน ดังนั้นจึงควรให
ชุมชนหรือทองถ่ินไดมีบทบาทหรือมีสวนรวมในกระบวนการบริหารจัดการกับทรัพยากรของทองถ่ินไมวา     
จะเปนทรัพยากรในดิน น้ํา ปาไมหรือทรัพยากรดานการทองเท่ียวอ่ืนๆ  

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

 

ระบอบประชาธิปไตย การมีสวนรวมของประชาชน 

♦จากประชาชน 

♦เพ่ือประชาชน 

♦โดยประชาชน 

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

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

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

ความเขาใจพ้ืนฐานและการพัฒนาประชาธิปไตยนั้นเปนท่ีเขาใจและยอมรับกันมาชานานแลว การปกครอง
ทองถ่ินเปนสิ่งพ้ืนฐานในการสรางความรูและความเขาใจระบอบประชาธิปไตย มีหลักการข้ันพ้ืนฐาน        
แบบเดียวกัน เพียงแตประชาธิปไตยระดับชาตินั้นมีความสลับซับซอนมากกวา นอกจากนั้นการปกครอง
ทองถ่ินยังเปนแหลงฝกฝนและพัฒนาบุคลากร เพ่ือเขาสูการเมืองระดับชาติในประเทศท่ีระบบพรรคการเมือง
และการเลือกตั้งมีความเขมแข็ง ผูนําประเทศหรือนักการเมืองระดับชาติมักเปนผู ท่ี เริ่มตนบทบาท            
ทางการเมืองของคนจากการสมัครรับเลือกตั้งเปนสมาชิกสภาระดับทองถ่ินหรือผูบริหารระดับทองถ่ินมากอน
ท้ังสิ้น ตัวอยางเชน ประธานาธิบดีของสหรัฐอเมริกาจํานวนมากพัฒนาตนเองเขาสูการเมืองระดับชาติดวยการ
กาวมาจากการดํารงตําแหนงผูวาการมลรัฐมากอน แมกระท่ังในประเทศไทยสมาชิกสภาผูแทนราษฎร จํานวน
มากพัฒนาตนเองมาจากการเปนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด (ส.จ) หรือสมาชิกสภาเทศบาล  

  2) ความสําคัญตอการพัฒนาประเทศ ความเจริญเติบโตทางดานเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ
นั้น นอกเหนือจากนโยบายการพัฒนาประเทศของรัฐบาลทองถ่ินตางถือไดวาเปนกําลังสําคัญอยางยิ่ง
เนื่องจากเปนแหลงทรัพยากรเปนแหลงวัตถุดิบ เปนแหลงผลิตตลอดจนเปนตลาดท่ีสําคัญของประเทศ ดังนั้น
การพัฒนาทองถ่ินใหมีความเจริญเติบโตและมีระบบบริหารจัดการท่ีดีจึงเปนปจจัยสําคัญตอการสรางความ
เจริญทางเศรษฐกิจของประเทศ กรณีของประเทศไทยการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมสวนหนึ่ง รัฐไดดําเนิน
นโยบายผานทางระบบบริหารราชการสวนกลาง (กระทรวง ทบวง กรม) และระบบบริหาร ราชการสวน
ภูมิภาค (จังหวัด อําเภอ) แลวพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหองคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน พ.ศ.2542 ไดกําหนดใหรัฐบาลจัดสรรงบประมาณใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินไมตํ่ากวา  
รอยละ 35 ของงบประมาณแผนดิน นับวาเปนเม็ดเงินจํานวนมาก เม่ือรวมกับรายไดท่ีองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินจัดเก็บไดเองหรือจากทรัพยสินหรือเงินสะสมท่ีมีอยูก็เปนปริมาณท่ีเกือบเทากับรายจายของรัฐบาล
ทีเดียว ดังนั้น ตองถือวาการปกครองทองถ่ินเปนพ้ืนฐานในการพัฒนาประเทศทางดานเศรษฐกิจ และสังคม    
ท่ีสําคัญในแงท่ีวาเปนแหลงจางงานและเปนท่ีมาของกิจกรรมดานเศรษฐกิจท่ีสําคัญแหลงหนึ่งของประเทศ 
นอกจากนั้นองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบเทศบาล กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยาเปนองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินท่ีทําหนาท่ีในการจัดทําบริการสาธารณะในเขตท่ีมีความเจริญทางเศรษฐกิจและสังคมสูง 
และมีสวนอยางสําคัญในการสรางความเจริญ และการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ        
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ในภาพรวม โดยสรุปแลว การปกครองสวนทองถ่ินนับวามีความสําคัญตอการพัฒนาประเทศ ทางดาน
เศรษฐกิจและสังคมท้ังใน เขตเมืองและชนบท การพัฒนาประเทศทางด าน เศรษฐกิจและสังคม                 
จะเจริญกาวหนาไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพียงใดยอมข้ึนอยูกับประสิทธิภาพและ ประสิทธิผล
ของการปกครองทองถ่ินของประเทศนั้น เปนประการสําคัญ 

2.1.2 อํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
          มาตรา 250 องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาท่ีและอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและ
กิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมท้ังสงเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศึกษาใหแกประชาชนในทองถ่ิน ท้ังนี้ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ การจัดทําบริการสาธารณะ
และกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรใหเปนหนาท่ีและอํานาจโดยเฉพาะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน แตละ
รูปแบบ หรือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานหลักในการดําเนินงานใดใหเปนไปตามท่ีกฎหมาย
บัญญัติซ่ึงตองสอดคลองกับรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตามวรรคสี่ และกฎหมายดังกลาวอยางนอย
ตองมีบทบัญญัติเก่ียวกับกลไกและข้ันตอนในการกระจายหนาท่ีและอํานาจ ตลอดจนงบประมาณและ
บุคลากรท่ีเก่ียวกับหนาท่ีและอํานาจดังกลาวของสวนราชการใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวย 

ในการจัดทําบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดท่ีเปนหนาท่ีและอํานาจขององคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน ถาการรวมดําเนินงานกับเอกชนหรือหนวยงานของรัฐหรือการมอบหมายใหเอกชนหรือหนวยงาน
ของรัฐดําเนินงาน จะเปนประโยชนแกประชาชนในทองถ่ินมากกวาการท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน         
จะดําเนินงานเอง องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะรวมหรือมอบหมายใหเอกชนหรือหนวยงานของรัฐดําเนินงาน
นั้นก็ได รัฐตองดําเนินงานใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีรายไดของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรร
ภาษีท่ีเหมาะสม รวมท้ังสงเสริมและพัฒนาการหารายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท้ังนี้เพ่ือใหสามารถ
ดําเนินงานตามวรรคหนึ่งไดอยางเพียงพอ ในระหวางท่ียังไมอาจดําเนินงานได ใหรัฐจัดสรรงบประมาณ     
เพ่ือสนับสนุนองคกรปกครองสวนทองถ่ินไปพลางกอน กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายท่ีเก่ียวกับ       
การบริหารราชการสวนทองถ่ิน ตองใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีอิสระในการบริหาร การจัดทําบริการ
สาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและการคลัง และการกํากับดูแลองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินซ่ึงตองทําเพียงเทาท่ีจําเปนเพ่ือการคุมครองประโยชนของประชาชนในทองถ่ินหรือประโยชน      
ของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริตและการใชจายเงินอยางมีประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึง      
ความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละรูปแบบ และตองมีบทบัญญัติเก่ียวกับ
การปองกันการขัดกันแหงผลประโยชน และการปองกันการกาวกายการปฏิบัติหนาท่ีของขาราชการ        
สวนทองถ่ินดวย 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

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

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

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

ท่ียินดีความรูสึกชอบในการไดรับบริการหรือไดรับการตอบสนองตามความคาดหวังหรือความตองการท่ีบุคคล
นั้นไดตั้งไว 

วิวัฒน หลอพัฒนเกษม (2550 : 10) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ
บุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู ความนิยม และประสบการณท่ีแตละบุคคลไดรับ 
และจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นไดซ่ึงระดับความพึงพอใจ     
ของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 
  โคเลอร (Kotler.1999: 5) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจ คือ ระดับความรูสึกของบุคคลท่ีเปนผล
จากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นหรือเขาใจ (Product’s Perceived  Performance) 
กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเปนฟงกชั่นของความแตกตางระหวางการทํางาน
(ผล) ท่ีมองเห็นหรือเขาใจ(Perceived Performance) และความคาดหวัง(Expectations) ระดับของ      
ความพอใจ สามารถแบงอยางกวาง ๆ เปนสามระดับดวยกันและลูกคารายการหนึ่งอาจมีประสบการณ     
อยางใดอยางหนึ่งในสามระดับนี้  กลาวคือ หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ ) ไมตรงกับ         
ความคาดหวังลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ ) ตรงกับ           
ความคาดหวังลูกคายอมพึงพอใจ ถาเกินกวาความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจมากข้ึนไปอีก 
 เชลลี่ (Shelly.1975 : 215) ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความรูสึกพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจ  
เปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวก      
เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึน แลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึก
ทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึก
ทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีกดวย ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติอยางหนึ่งท่ีมีลักษณะเปนนามธรรม         
ไมสามารถมองเห็นรูปรางได ท่ีบุคคลไดรับการตอบสนองความตองการของตนเอง ซ่ึงอาจเปนผลบวก      
หากตรงกับความตองการ หรือเปนผลลบหากไมตรงกับความตองการของบุคคล 

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

ถาเปนงานเก่ียวกับการใหบริการ ผูมาบริหารจะตองดําเนินงานใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจ สิ่งท่ีบงชี้
ความเจริญกาวหนาของงานบริการท่ีสําคัญประการแรกท่ีเปน คือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น ตองศึกษา    
ใหถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ เพ่ือใช    
เปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด  

ความหมายของความพึงพอใจ โคเลอร (Kotler. 1999 : 5) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ คือ 
ระดับความรูสึกของบุคคล ท่ีเปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นหรือเขาใจ 
(Product’s Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเปน
ฟงกชั่นของความแตกตางระหวางการทํางาน (ผล) ท่ีมองเห็นหรือเขาใจ (Perceived Performance)      
และความคาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบงอยางกวาง ๆ เปนสามระดับดวยกัน 
และลูกคารายการหนึ่งอาจมีประสบการณอยางใดอยางหนึ่งในสามระดับนี้ กลาวคือ หากการทํางานของ
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ขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวังลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ         
(หรือผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวังลูกคายอมพึงพอใจ แตถาเกินกวาความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจมากข้ึน
ไปอีก เชลลี่ (Shelly. 1975:215) ไดศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความรูสึกพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจ    
เปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวก    
เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึน แลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึก
ทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึก
ทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีกดวย ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ี สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก 

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

สิ่งใด บุคคลจะรับรูความพึงพอใจ จําเปนตองมีการปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัวการตอบสนอง        
ความตองการของมนุษย สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคลอ่ืนและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวันทําให แตละคน
มีประสบการณรับรู  เรียนรู  สิ่ งท่ีไดรับการตอบสนองแตกตางกันไป และหากสิ่งท่ีไดรับเปนไปตาม         
ความตองการก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจ 

 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริง           
ในสถานการณบริการกอนท่ีลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจอยูกอน
เสมอแลว ซ่ึงมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติท่ียึดถือตอบริการจากโฆษณาการใหคําม่ันสัญญาของ      
ผูใหบริการเหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูใชบริการเหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูรับบริการ ใชเปรียบเทียบกับ
บริการท่ีไดรับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง สิ่งท่ีผูบริการไดรับความรูเก่ียวกับ      
การบริการท่ีไดรับการบริการ คือ ความคิดหวังในสิ่งท่ีคิดวาไดรับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลตอชวงเวลาของ
การเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะ
ประเมินเปรียบเทียบสิ่งท่ีไดรับจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กับความหวังเอาไว     
หากสิ่งท่ีไดรับเปนไปตามความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันท่ีถูกตอง (Confirmation) กับความคาดหวังท่ี
ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจตอการบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามคาดหวัง อาจจะสูงหรือต่ํากวา
นับวาเปนการยืนยันท่ีคลาดเคลื่อน (Disconfirmation) ความคาดหวังดังกลาวท้ังนี้ชวงความแตกตาง 
(Discrimination) ท่ีเกิดข้ึนจะชี้ใหเปนระดับความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจมากนอยได ถายืนยันเบี่ยงเบนไปใน
ทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพอใจ 

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

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

 ความพอใจในลักษณะนี้เกิดข้ึนจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการท่ีเกิดข้ึน
จริงกับความคาดหวังท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวาง 2 สิ่งนี้ เปนท่ีมาของระดับความ
พึงพอใจของผูบริโภค  

 ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เปนความรูสึกตอบสนองของผูบริโภค         
ตอการประมาณคาในการรับรู ท่ีไมตรงกันระหวางสิ่งท่ีคาดหวังไวกับผลการดําเนินการอันเกิดข้ึนจริง        
ของสินค าห รือบริการ ท่ี รับ รูภ ายหลั งการบริ โภค  จากนิ ยามนี้  สามารถนํ ามาอธิบ ายหลักการ                 
สรางความพึงพอใจได 3 ประการ คือ  
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 1. ความคาดหวังตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน ลูกคามักตั้งความหวังท่ีอาจเปนไปไดตอสินคา
หรือผลการดําเนินงาน โดยรับรูจากแหลงตาง ๆ เชน ขอมูลเก่ียวกับคุณภาพของสินคา การโฆษณา หรือ       
การบอกกลาวแบบปากตอปาก เปนตน  

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

 3. ความไมตรงกัน ความแตกตางระหวางสิ่ งท่ีคาดหวังกับสิ่ งท่ี เกิดข้ึนจริงมักทําให เกิด         
ความพึงพอใจ หากความคาดหวังมีมากกวาการรับรูท่ีเกิดข้ึนจริงจะนํามาซ่ึงความพอใจของผูบริโภคท่ีสูงข้ึน  

 (2) แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา  
 ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการท่ีผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการ      

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

 1. การดําเนินงานท่ีรับรูได เปนการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนแลวสามารถใชความรูสึกรับรูไดและ
สามารถจะแสดงปฏิกิริยาตอความรูสึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได  

 2. ความคาดหวังและความหวังท่ีเหมาะสม เปนสิ่งท่ีผูบริโภคไดมีการคาดหวังไวลวงหนา            
ซ่ึงความคาดหวังนั้นตองมีความเหมาะสมไมมากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของสินคาและบริการ
นั้น ๆ  

 3. ความปรารถนาและความปรารถนาท่ีเหมาะสม เปนเสมือนกับความคาดหวัง แตมีความ
แตกตางกันคือ ความปรารถนาเปนความรูสึกหรือความตองการใหเกิดในสิ่งท่ีเหมาะสมแลว ความปรารถนา
นั้นตองมีความเหมาะสมกับสินคาและบริการนั้น ๆ ดวย  

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

ระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคกรในการออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจ
ในรายละเอียดของสิ่งท่ีลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน วิธีการใชหรือสถานการณท่ีลูกคาหรือบริการแตละ
อยาง และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  

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

3. สถานท่ีบริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการ ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจ
ตอการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึง เพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปน
เรื่องสําคัญ  

4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนจากการไดยินขอมูลขาวสารหรือ
บุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเชื่อท่ีมีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการ
ดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได  

5. ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหาร การบริการและผูปฏิบัติงานบริการลวนเปนบุคคลท่ีมีบทบาท
สําคัญตอการปฏิบัติงานการบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริหารการบริการท่ีวางนโยบาย
การบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิด
ความพึงพอใจไดงาย  
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6. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอ      
ความ พึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการท่ีเก่ียวของกับการออกแบบอาคาร
สถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร การใหสีสัน และการจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน 
ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ  

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

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

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

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

และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ  
          2.2.6 การวัดระดับความพึงพอใจ 

ภนิดา ชัยปญญา (2541:55) ไดกลาวไววา การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําไดหลายวิธี ดังตอไปนี้  
1. การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็นซ่ึงสามารถกระทําได

ในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกลาวอาจถามความพอใจในดานตาง ๆ  
2. การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจะไดขอมูล

ท่ีเปนจริง  
3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะ

แสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกต อยางมีระเบียบ    
แบบแผน  

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

1. การใชแบบสอบถาม โดยผูสอบถามจะออกแบบเพ่ือตองการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถทําได
ในลักษณะท่ีกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกลาวอาจถามความพึงพอใจในดานตางๆ 
เชน การบริหาร และการควบคุมงาน และเง่ือนไขตาง ๆ เปนตน  

2. การสัมภาษณ เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจึงจะ
ทําใหไดขอมูลท่ีเปนจริงได  

3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะ
แสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกตอยางมีระเบียบ   
แบบแผน สรุปไดวา การวัดความพึงพอใจ จะสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก การใชแบบสอบถาม         
การสัมภาษณ และการสังเกต ซ่ึงในแตละวิธีนั้นก็จะทําใหทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของผูถูกวัดวา
มีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซ่ึงในการประเมินครั้งนี้ผูประเมินใช แบบสอบถาม เพ่ือประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในแตละดาน 

2.2.7 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ  
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สมิต สัชฌุกร (2546 : 18) กลาววา ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ แสดงออก   
ถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรูสิ่งท่ีไดรับจากการบริการไมวา  
จะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรับรู สิ่งท่ีคาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น  ซ่ึงจะ
เก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ซ่ึงสามารถแบงระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการออกเปน 2 ระดับ คือ  

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

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

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

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

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

 
2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน ผูบริหารการบริการจําเปนท่ีจะตองนํา

ขอมูลท่ีระบุถึงความตองการและความคาดหวังของผูใช ขอบกพรอง ขอไดเปรียบขององคการ ตนทุนของการ
ดําเนินงาน แนวโนมของการเปลีย่นแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคและขอมูลอ่ืนท่ีเปนประโยชนมาประกอบการ
กําหนดนโยบาย เปาหมายและทิศทางขององคการ ซ่ึงจะสงผลตอลักษณะของการใหบริการและคุณภาพ    
ของการบริการตอผูรับบริการ  

3. การกําหนดกลยุทธการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบริหารการบริการตองปรับเปลี่ยนการบริการ    
ท่ีมีอยูใหสอดคลองกับเปาหมาย ทิศทางขององคการ โดยใชกลยุทธสมัยใหม ท้ังในดานการบริหารการตลาด 
และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมท้ังการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชในการอํานวยความสะดวก    
ในการบริการดานตาง ๆ เชน การจัดเก็บขอมูลเก่ียวกับผูใชดวยระบบฐานขอมูล โดยใชเครื่องคอมพิวเตอร     
การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการตอสายเชื่อมโยงการติดตอกับหนวยงานภายในองคการบริการ เปนตน 
ปจจุบันผูบริหารการบริการนิยมนําแนวคิดดาน “การบริหารเชิงกลยุทธ” ท่ีคํานึงถึงการใหความสําคัญกับ
บรรยากาศการทํางานระหวางพนักงาน บริการภายในองคการ เชนเดียวกันกับการสรางสายสัมพันธกับผูใช
ภายนอกใหเปนไปในรูปแบบ เดียวกัน 

บุญเรียง ขจรศิลป (2539) แสดงทรรศนะเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจวา ความพึงพอใจ       
เปนทัศนคติหรือเจตคติท่ีเปนนามธรรมท่ีเปนการแสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติ     
ไดโดยตรง แตเราสามารถท่ีจะวัดทัศนะคติไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน 
ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจํากัดดวยอาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึนไดถาหากบุคคลเหลานั้น
แสดงความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง ซ่ึงความคลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของ
การวัดโดยท่ัว ๆไป สอดคลองกับรายงานของ ปทุม ฤกษกลาง (2541) กลาววาความพึงพอใจ เปนทัศนคติ    
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ท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม 
สามารถสังเกตได โดยอาศัยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน จึงเปนเรื่องยากท่ีจะวัดความพึงพอใจ
โดยตรง  แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นและการแสดงความคิดเห็น
นั้นจะตองตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการประชาชน  
 หลักการและแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ ปจจัยสําคัญท่ีจะทําใหการบริการภาครัฐประสบ
ความสําเร็จ คือ การมีทรัพยากรมนุษยท่ีมีจิตสํานึกในการบริการและปรารถนาท่ีจะปรับปรุงการบริการ 
เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจตอประชาชนท่ีมาใชบริการมากท่ีสุดท้ังนี้ เนื่องจากการบริการเปนกระบวนการของ
การทํางานซ่ึงจะสงมอบผลการปฏิบัติจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ ถึงแมบางอยางการบริการอาจไมใชสิ่งท่ี
จะจับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลาในการใหบริการ การอํานวยความสะดวกในดานสถานท่ี         
ก็นับเปนกลยุทธทางจิตวิทยาท่ีสําคัญเพ่ือเอ้ืออํานวยใหประชาชนหรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  

2.3.1 แนวคิดการใหบริการประชาชน 
แนวคิดการใหบริการประชาชนเปนแนวคิดท่ีหนวยงานของรัฐและเจาหนาท่ีรัฐใหบริการประชาชน 

อํานวยความสะดวกหรือปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน เปนลักษณะการดําเนินงานของหนวยงานของรัฐหรือ 
เจาหนาท่ีของรัฐจนแลวเสร็จ ตามคําขอท่ีประชาชนยื่นตามกฎหมายระเบียบ ขอบังคับหรือสัญญาท่ีหนวยงาน
ของรัฐทํากับประชาชน เพ่ือใหหนวยงานของรัฐกระทําการอันมีผลในทางราชการไมวาในทางท่ีสมประโยชน
แกผู ยื่นขอหรือไม  เช น การอนุญาต การอนุมัติการให ความเห็นชอบ การรับรองการรับจดทะเบียน           
การรับแจง การยกเวน การผอนผันการขยายระยะเวลา การทําเอกสารท่ีประชาชนจะตองมีการใหสัมปทาน 
การตรวจสอบ การควบคุม การวิเคราะห การตรวจรับงานหรือสิ่งของ การชําระหนี้การใหคําวินิจฉัย รวมถึง
การดําเนินการท่ีไม จําเป นต องมีคําขอ เช น การให บริการท่ีมีลักษณะ เป นการให บริการสาธารณะ            
การสงเคราะห การใหความอนุเคราะหแกประชาชนดวย ท้ังนี้หนวยงานของรัฐตองออกระเบียบ เพ่ือกําหนด
ใหหนวยงานและเจาหนาท่ีของตนใหบริการประชาชนหรือการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน ในลักษณะท่ี
สะดวกรวดเร็วแนนอนและชัดเจนแกประชาชนผูขอรับบริการ ท่ีสําคัญคือหนวยงานของรัฐและเจาหนาท่ีรัฐ   
ตองพึงระลึกวา มีหนาท่ีใหบริการประชาชนและประชาชนมีสิทธิท่ีจะไดรับบริการท่ีดีจากเจาหนาท่ีของรัฐ 
โดยสิทธิของประชาชนท่ีจะไดรับบริการท่ีดีจากเจาหนาท่ีของรัฐ มีดังนี้ (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 2548: 48-49) 
 1. ประชาชนมีสิทธิท่ีจะไดรับทราบจากหนวยงานของรัฐทุกแหงวา การใหบริการในแตละเรื่องมี
ข้ันตอนการดําเนินการอยางไร ใชเวลาดําเนินการเทาไร ตองเตรียมเอกสารหลักฐานใดบาง และหากตองเสีย 
คาธรรมเนียมประชาชนตองเสียจํานวนเทาไร 

2. กรณีท่ีประชาชนไมไดรับบริการตามระยะเวลาท่ีกําหนด ประชาชนมีสิทธิท่ีจะไดรับทราบถึง
เหตุผลและการแจงขยายระยะเวลาดําเนินการจากหนวยงานของรัฐนั้น 
 3. ประชาชนมีสิทธิจะไดรับแจงหนังสือ โดยระบุเหตุผลท่ีชัดเจนกรณีท่ีเจาหนาท่ีไมอาจดําเนินการ
ตามคําขอได 
 4. ประชาชนมีสิทธิรองเรียนกรณีท่ีเห็นวาเจาหนาท่ีของรัฐไมใหบริการตามหลักเกณฑและวิธีการท่ี
กําหนดตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ      
พ.ศ.2532 โดยคณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบเม่ือวันท่ี 14 มีนาคม 2532 รวมท้ังท่ีแกไขเพ่ิมเติม โดยเฉพาะ 
อยางยิ่ง เม่ือคณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ (ปปร.) ไดมีการ   
แกไขเพ่ิมเติมเปนระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ 
(ฉบับท่ี 2) พ.ศ.2540 เพ่ือใหเหมาะสมกับสภาพการณปจจุบันและใหการดําเนินการของหนวยงานของรัฐ    
มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
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 สรุป บทบัญญัติแหงรัฐธรรมนูญไดแสดงแนวคิดการใหบริการประชาชนวา รัฐตองดูแลใหมี       
การปฏิบัติตามกฎหมายคุมครองสิทธิเสรีภาพของบุคคล จัดระบบงานของกระบวนการยุติธรรมรวมท้ัง           
จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอยางอ่ืนใหมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน 
(มาตรา 75 วรรคหนึ่ง) โดยเจาหนาท่ีของรัฐมีหนาท่ีดําเนินการใหเปนไปตามกฎหมายเพ่ือรักษาผลประโยชน
ของสวนรวม อํานวยความสะดวกและใหบริการประชาชน (มาตรา70) จะเห็นไดวา หนวยงานของรัฐและ     
เจาหนาท่ีรัฐมีหนาท่ีใหบริการประชาชนซ่ึงมีขอบเขตกวางมาก ครอบคลุมการดําเนินการใหเปนไปตาม
กฎหมาย การจัดระบบงานใหมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน และอํานวยความ
สะดวกใหแกประชาชน 

2.3.2 ความหมายของการใหบริการประชาชน  
 นิติยา พงษพานิช (2536: 14) กลาววา การใหบริการประชาชนถือเปนการรับใชประชาชน อํานวย
ความสะดวกและชวยเหลือเก้ือกูลประชาชน ซ่ึงการใหบริการประชาชนถือเปนหนาท่ีของขาราชการทุกคนท่ี
จะต องบริการให ประชาชนไดรับความพอใจมากท่ีสุด ท้ังนี้การให บริการ โดยรัฐบาลแก ประชาชน             
เปนการบริการ ในลักษณะท่ีเรียกวา “การบริการสาธารณะ” กลาวคือ เปนกิจกรรมหรือกิจการท่ีอยู ใน   
ความควบคุมของฝายปกครองท่ีจัดข้ึน เพ่ือสนองความตองการของประชาชน จะตองสามารถสนองความตอง
การของประชาชนใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539: 5) ไดกลาววา การบริการ หมายถึงการชวยเหลือเก้ือกูลและให    
ความสะดวกตาง ๆ แกผู รับบริการ ไมไดเปนการปฏิบัติรับใชเหมือนเจานายกับลูกนองแตเปนการอํานวย       
ความสะดวกใหผูรับบริการเหมือนกับมิตร หรือกลาวอีกนัยหนึ่งไดวา การบริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจ     
ท่ีไดผลิตผลออกมาไปรูปของเวลา สถานท่ี สิ่งท่ีเอ้ืออํานวยเปนสิ่งท่ีจับ สัมผัส แตะตองไดยากและเปนสิ่ง     
ท่ีเสื่อมสูญสลายไดงาย การบริการจะไดกระทําข้ึนจากผูใหบริการและจะสงมอบถึงผูรับบริการโดยทันทีหรือ
ในเวลาเกือบจะทันทีท่ีมีการใหบริการนั้น 

กลาวโดยสรุป การบริการประชาชน หมายถึงการท่ีหนวยงานราชการไดอํานวยความสะดวกและ    
ชวยเหลือเก้ือกูลคนในสังคม เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

2.3.3 หลักการใหบริการประชาชน 
การใหบริการประชาชนมีเปาหมายท่ีจะตอบสนองตอความตองการของประชาชน เพ่ือใหประชาชน 

มีความพึงพอใจในการบริการและความเทาเทียมจากการมารับบริการเปนสําคัญ โดย John D. Millet        
ไดกลาวถึงหลักการใหบริหารวาควรพิจารณาใน 5 ประการ คือ การใหบริการอยางเทาเทียมกัน การใหบริการ
อยางรวดเร็วทันตอเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยาง      
กาวหนา (สุดจิต จันทรประทิน, 2535:13) 
 ในขณะท่ีกุลธน พงศธร (2530:303-304) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการวาใหพิจารณาหลักการดังนี้ 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของประชาชนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและบริการ      
ท่ีองคการใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลใดบุคคลหนึ่ง
โดยเฉพาะ 
 2. หลักความสมํ่าเสมอกลาวคือการใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ       
ไมใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูปฏิบัติงาน 
 3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองจัดใหผู มาใชบริการทุกคนท่ัวหนาและเทาเทียมกัน     
ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะท่ีแตกตางจากกลุมคนอ่ืนๆ 
 4. หลักความประหยัดคาใชจายในการบรกิารจะตองไมมากเกินกวาผลท่ีจะไดรับ 
 5. หลักความสะดวก บริการท่ีจะจัดให แก ผู รับบริการจะตองเป นไปในลักษณะปฏิบัติได ง าย 
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมาก ท้ังยังไมเปนการสรางสภาวะยุงยากใจใหแกผูรับบริการ 
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 นอกจากนี้ Elihu and Brenda Danet (1973: 19) ไดกลาวถึงหลักพ้ืนฐานการใหบริการของรัฐไว   
3 ประการคือ (อางใน สุดจิต จันทรประทิน, 2535: 15) 
 1. การติดตอเฉพาะงาน เปนหลักการท่ีตองการใหบทบาทของประชาชนและเจาหนาท่ีอยูในวงจํากัด
เพ่ือครอบคลุมใหเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย 
 2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียม การท่ีเจาหนาท่ีใหบริการตามระเบียบกฎเกณฑตามลําดับ      
กอนหลังไมเลือกปฏิบัติ 
 3. การวางตนเปนกลาง หมายถึงการใหบริการโดยไมมีอารมณ ความรูสึกเขามาเก่ียวของใหบริการ
โดยไมคํานึงถึงความเปนญาติ เพ่ือนหรือคนรูจัก 
 นอกจากนี้เชิดศักดิ์ชูศรี (2536: 16-17) ไดเสนอบทความเก่ียวกับการใหบริการประชาชนแบบเชิงรุก
โดยกลาวถึงสิ่งท่ีจะตองยึดถือเปนแนวปฏิบัติในการใหบริการประชาชน 5 ประการ คือ ถูกตองตามกฎหมาย 
ระเบียบแบบแผนของทางราชการครบถวนสมบูรณรวดเร็วเปนธรรม เสมอภาคเต็มใจและจริงใจ  แนวคิดการ
ใหบริการประชาชนบางกรณีอาจเรียกวาแนวทางวิธีการเทคนิคการดําเนินงานหรือลักษณะของการปฏิบัติ
ราชการเพ่ือใหบริการประชาชน จากแนวคิดการใหบริการประชาชนดังกลาวขางตน ทําใหหลายหนวยงาน   
มีการดําเนินงานหลากหลายรูปแบบตามความเหมาะสม และความพรอมของแตละหนวยงาน ตัวอยาง
แนวทางการใหบริการประชาชน มีดังนี้ 
 1. การใหประชาชนเลือกรับบริการ อาจเปดโอกาสใหประชาชนเลือกรับบริการไดโดยไมเสียคาใชจาย
หรือยินยอมเสียคาใชจายเพ่ิมดวยความสมัครใจเพ่ือใหไดรับบริการท่ีรวดเร็วข้ึน ตัวอยางเชน โดยปกติการขอ
ใบอนุญาตใหมหรือตอใบอนุญาตสําหรับกิจการอุตสาหกรรม รานคา รานอาหารรานเสริมสวยการรื้อถอน      
ตอเติมหรือดัดแปลงอาคาร เปนตน เม่ือยื่นหลักฐานครบถวนจะใชเวลาประมาณ 30 วัน และอาจไมเสียคาใช
จายหรือเสียคาใชจาย 50 บาทเปนตน แตถาประชาชนสมัครใจและตองการใบอนุญาตดังกลาวเร็วกวาเวลา
ปกติเชน 20 วัน เจาหนาท่ีของรัฐหรือหนวยงานของรัฐอาจกําหนดวาตองเสียคาใชจายรวม 300 บาทหรือ     
ถาประชาชนตองการใบอนุญาตภายใน 10 วัน อาจเสียคาใชจาย 500 บาท เปนตน ท้ังนี้เงินคาใชจายทุกบาท
ทุกสตางคจะตองมีใบเสร็จและเปนเงินรายไดของหนวยงานอยางชัดเจน การนําแนวคิดนี้ไปประยุกตใชจะอยู
ภายใตเง่ือนไข ดังนี้ คือใชไดกับงานบางอยาง เปนงานท่ีแตละหนวยสามารถทําไดเองโดยไมเก่ียวของ        
กับสวนราชการอ่ืนหรือเก่ียวของนอยมาก หนวยงานจําเปนตองกําหนดไวลวงหนากอนวา เม่ือหลักฐาน     
ครบแลวงานแตละอยางโดยปกติจะใชเวลาดําเนินการนานเทาใด พรอมติดประกาศใหประชาชนรูอยางชัดเจน    
โดยกําหนดบุคคลผูรับผิดชอบหรือผูมีอํานาจในการดําเนินงานนั้น 
 2. การจัดบุคลากรตอนรับและใหความชวยเหลือประชาชน ควรจัดใหมีบุคลากรอยางนอย 1 คน     
ท่ีมีมนุษยสัมพันธดีเปนพิเศษมีหนาท่ีเดินพบประชาชนเพ่ือคอยตอนรับ สรางความสัมพันธอันดีระหวาง
ประชาชนท่ีมาติดตอราชการ ตอบคําถาม ใหคําแนะนําหรือ ใหความชวยเหลือประชาชน มิใชนั่งประจําอยูท่ี
โตะแลวคอยตอบคําถามเม่ือมีประชาชนมาถามเทานั้น 
 3. การเปดกวางชองทางการใหบริการ การใหบริการสาธารณะแกประชาชนหลายอยางอาจ
ดําเนินการในลักษณะท่ีประชาชนไดรับความสะดวกรวดเร็ว พรอมกับประหยัดเวลาและคาใชจายไดเปนตนวา 
การรองทุกข รองเรียน การขอความชวยเหลือการจัดสงเอกสารการชําระคาบริการไฟฟา น้ําประปาและ     
การจัดเก็บขยะเหลานี้หนวยงานของรัฐอาจเปดโอกาสใหระชาชนสงขอความหรือรองทุกขทางไปรษณีย
โทรศัพท โทรสาร คอมพิวเตอรหรืออินเตอรเน็ต รวมท้ังการจัดบุคลากรรับเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพทไว
ตลอด 24 ชั่วโมง 
 4. การใหบริการรวมกันเสร็จสิ้นในจุดเดียวหรือการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 
เพ่ือเปนการประหยัดเวลาและคาใชจายของประชาชน การใหบริการดังกลาวมีลักษณะสําคัญ คือ เปนการให
บริการสาธารณะแกประชาชนทุกคน แตละหนวยงานรวมมือและประสานงานกันโดยทุกหนวยงานจะตอง
ประสานงานเพ่ือออกระเบียบ กําหนดข้ันตอนและระยะเวลาพิจารณาของแตละหนวยงาน ตั้งแตรับคําขอ
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จนกระท่ังพิจารณาแลวเสร็จใหอยูในระเบียบเดียวกัน การใหบริการเสร็จสิ้นในจุดเดียวหรือสถานท่ีเดียว       
มีกําหนดเวลาแลวเสร็จในทุกข้ันตอนอยางชัดเจนและเขาใจงายมีการประชาสัมพันธและจัดบุคลากรคอยให
คําแนะนํา โดยเฉพาะอยางยิ่งตองประกาศใหประชาชนรับทราบเปนการท่ัวไปอยางเปดเผยวาในการติดตอขอ
ใชบริการแตละเรื่องเจาหนาท่ีของรัฐจะใชเวลาดําเนินการเทาไร ตองการเอกสาร หลักฐานใดบาง หากตอง
เสียคาธรรมเนียมตองระบุจํานวนเงินท่ีชัดเจนดวย 
 5. การเปดชองงานเบ็ดเตล็ดใหงานแลวเสร็จภายใน 1 ชั่วโมง เชน ใหบริการคําขอรับรองราคา
ประเมิน คําขอแกชื่อตัว ชื่อสกุล คําขอคัดคาน เปนตน 
 6. การเพ่ิมหรือขยายเวลาใหบริการ หมายถึง การเพ่ิมเวลาหรือขยายเวลาการใหบริการมากข้ึน      
เชน ขยายเวลาการบริการประชาชนในวันปฏิบัติราชการชวงเวลา 12.00 - 13.00 น. โดยไมหยุดพักเท่ียง   
เพ่ิมชั่วโมงทํางานในวันเสารหรือวันหยุดสําคัญของทางราชการ เชน ชวงเทศกาลปใหม ตัวอยางการใหบริการ
เม่ือมีการเพ่ิมเวลาใหบริการ เชน รับคําขอจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมตางๆ ยกเวนการจดทะเบียนท่ีตองมี
ประกาศและรังวัด 
 7. การจัดหนวยใหบริการเคลื่อนท่ี เพ่ือออกไปพบปะประชาชนและใหบริการตามชุมชนตาง ๆ 
ภายในเขตพ้ืนท่ีเปนประจําทุกเดือน โดยฝายบริหารตองเขาไปมีสวนรวมในการใหบริการเคลื่อนท่ีดวย เชน 
การทําทะเบียนราษฎรการเก็บภาษีและการรักษาพยาบาล ท้ังนี้ควรประกาศลวงหนา 
 8. การใชเทคโนโลยีสนับสนุนการใหบริการเพ่ืออํานวยความสะดวกและใหเกิดความโปรงใสมากข้ึน 
เชน ใชการประกวดราคาทางอิเล็กทรอนิกสและการบริการโดยเครือขายอินเตอรเน็ตคือ การรับชําระ         
คาบริการผานธนาคารและเว็บไซดของหนวยงาน รวมท้ังการขยายจุดรับชําระเงินไปยังไปรษณียท่ีมีอยูท่ัว
ประเทศหรือสํานักงานตัวแทน เปนตน 
 9. การชวยเหลือประชาชนผูมีรายไดนอย เชน เม่ือประสบภัยธรรมชาติหรือเม่ือประเทศประสบ
ภาวะปญหาวิกฤติเศรษฐกิจ หนวยงานของรัฐอาจดําเนินการบางอยาง เพ่ือใหบริการผูมีรายไดนอย เชน     
การใหประชาชนผอนชําระคารักษาพยาบาล คาภาษีคาติดตั้งประปา และการขายสินคาราคาถูกใหประชาชน 
 10. การใหบริการประชาชนตองเปนลักษณะของระบบเปด เพ่ือใหประชาชนไดรับทราบอยางท่ัวถึง 
วาการใหบริการของหนวยงานของรัฐและเจาหนาท่ีของรัฐเปนอยางไร รวมท้ังเปดโอกาสใหประชาชนเขามา
มีสวนรวมในการดําเนินการ หรือตรวจสอบการปฏิบัติงานของหนวยงานของรัฐดวย 
 11. การยึดหลักการใหบริการสาธารณะประชาชนอยางประทับใจคลองตัว สะดวกรวดเร็วใกลชิด 
ท่ัวถึง นาเชื่อถือ ถูกตอง เสมอภาค เปนธรรม โปรงใสและตรวจสอบไดการใหบริการลักษณะเหลานี้ไมเพียง
มีสวนชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารงานของเจาหนาท่ีของรัฐและหนวยงานของรัฐเทานั้น ยังมีสวนทําให
ประชาชนเกิดความเชื่อถือศรัทธาและยอมรับมากข้ึนซ่ึงหนวยงานของรัฐไดจัดทํามาตรฐานทางคุณธรรมและ
จริยธรรมของเจาหนาท่ีรัฐข้ึนเพ่ือนําไปสูการเปนเจาหนาท่ีของรัฐท่ีมีจริยธรรมดีงาม มีอยางนอย 7 ประการ
คือ (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ,2548 : 47-48) 
 1) การนําหลักธรรมมาใชในการใหบริการโดยเฉพาะอยางยิ่งความซ่ือสัตยสุจริต เสียสละอดทน     
มีความเปนธรรม เอ้ือเฟอเผื่อแผ มีน้ําใจ สุภาพ มีเมตตาธรรมและเปนแบบอยางท่ีดีของหนวยงานภาครัฐ 

 2) การมีจิตสํานึกท่ีดีงานในการใหบริการเจาหนาท่ีของรัฐทุกคนตองมีจิตสํานึกในการใหบริการ    
ในทิศทางท่ีเปนประโยชนตอทางราชการและประชาชนโดยสวนรวม กลาวคือเจาหนาท่ีของรัฐเปนผูอาสาหรือ
สมัครใจเขามาปฏิบัติราชการเพ่ือผลประโยชนของประเทศชาติและประชาชน จึงจําเปนตองมีจิตสํานึกท่ีดีงาม
ในการอํานวยความสะดวกและใหบริการแกประชาชน ถาหากเจาหนาท่ีของรัฐทําไดก็เชื่อวาจะชวยสราง  
ความเจริญและยกมาตรฐานของประเทศใหสูงข้ึน 
             3) การวางตัวใหเหมาะสม เจาหนาท่ีของรัฐไมควรทะเยอทยานอยากจะมีชีวิตความเปนอยูอยาง
หรูหราโออา ใชจายฟุมเฟอยหรือกินอยู อยางดีเกินความพอดี แตควรปรับเปลี่ยนใหมีพฤติกรรมปรับตัว      
ในลักษณะท่ีกินอยูแตพอดี รูจักใชจายแตพอดี รูจักประหยัดไมฟุมเฟอย 
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 4) การไมใชสถานะหรือตําแหนงไปแสวงหาผลประโยชนไมวาจะเปนผลประโยชนสําหรับตนเอง
หรือผู อ่ืน เชน เจาหนาท่ีของรัฐไมใชสถานะหรือตําแหนงเขาไปกาวกายหรือแทรกแซงการบรรจุแตงตั้ง        
ยายโอน เลื่อนตําแหนงและเลื่อนข้ันเงินเดือนของเจาหนาท่ีของรัฐคนใดในเวลาเดียวกัน ตองไมยอมใหคูสมรส 
ญาติสนิท บุคคลในครอบครัวหรือผูใกลชิดกาวกายการปฏิบัติหนาท่ีราชการของตนหรือผูอ่ืน ไมยอมใหผูอ่ืน  
ใชตําแหนงหนาท่ีของตนเอง โดยมิชอบรวมถึงการไมเรียกรองผลประโยชนในทางมิชอบ ซ่ึงครอบคลุมถึง    
การไมเรียกรองของขวัญของกํานัล หรือประโยชนอ่ืนใดจากบุคคลอ่ืนเพ่ือประโยชนตางๆ อันจะเกิดข้ึนจาก
การปฏิบัติหนาท่ีของตน 
 5) การพบปะเยี่ยมเยียนและชวยเหลือประชาชนอยางสมํ่าเสมอรวมท้ังเอาใจใสทุกขสุขและรับ     
ฟงเรื่องราว รองทุกขของประชาชนและรีบหาทางชวยเหลืออยางเรงดวนอยางเทาเทียมกันโดยไมเลือกปฏิบัติ 
 6) การไม ใช และไมบิดเบือนขอมูลขาวสารของราชการ เจ าหนาท่ีของรัฐไมควรปฏิบัติงาน          
ในลักษณะนี้เพ่ือใหผูอ่ืนหรือประชาชนเขาใจผิดโดยมุงหวังผลประโยชนสําหรับตนเองหรือผูอ่ืน 
 7) การแสดงความรับผิดชอบในการบริหารงานผิดพลาด เจาหนาท่ีของรัฐควรแสดงความ
รับผิดชอบตามควรแกกรณี เชน ลาออกจากตําแหนงเม่ือปฏิบัติหนาท่ีบกพรองหรือผิดพลาดอยางรายแรง
นอกจากนี้คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการยังไดกําหนดคานิยมของเจาหนาท่ีรัฐหรือเรียกวา I AM READY 
ซ่ึงประกอบดวย 8 ประการไดแก (คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ,2546:5) 
 1. Integrity หมายถึง ทํางานอยางมีศักดิ์ศรี 
 2. Activeness หมายถึง ขยัน ตั้งใจทํางาน 
 3. Morality หมายถึง มีศีลธรรม คุณธรรม 
 4. Relevancy หมายถึง รูทันโลก ปรับตัวทันโลก ตรงกับสังคม ตรงกับความตองการของ
ประชาชน 
 5. Efficiency หมายถึง มุงเนนประสิทธิภาพ 
 6. Accountability หมายถึงรับผิดชอบตอผลงาน ตอสังคม 
 7. Democracy หมายถึง มีใจและการกระทําท่ีเปนประชาธิปไตย สนับสนุนการมีสวนรวมและ
ความโปรงใส 
 8. Yield หมายถึง มีผลงาน มุงเนนผลงาน 
 2.3.4 การใหบริการเพ่ือครองใจลูกคาหรือประชาชนแบบยั่งยนื 
 การท่ีผูใหบริการจะสามารถครองใจลูกคาหรือประชาชนไดอยางยั่งยืน เปนท้ังศาสตรและศิลป 
กลาวคือ ผูใหบริการสามารถจัดกระบวนการใหบริการไดเปนข้ันตอน เชน มีการเตรียมการกอนการและหลัง 
การบริการอยางดีขณะใหบริการสามารถปฏิบัติงานไดอยางราบรื่น และหลังการบริการก็จะมีสายสัมพันธท่ีดี 
ตอกัน นอกจากนั้นยังมีการพัฒนาระบบงานบริการทุกข้ันตอนดวยการจัดการท่ีดีทันสมัย สวนท่ีเปนศิลป     
คือ ผูใหบริการมีความละเอียดท่ีจะเรียนรูความตองการของผูรับบริการหรือประชาชน และสามารถอบสนอง
ไดตรงใจ ซ่ึงมุงเนนการใหเกิดความคาดหวัง ใหอยางมีความสุข มิใชใหเพราะหนาท่ี การใหบริการในสวนนี้
ตองคํานึงถึงความเหมาะสม ความพอดีความพอใจของผูรับบริการหรือประชาชนท่ีมีความแตกตางกันในแตละ
บุคคล ดังนั้น ผูท่ีใหบริการจึงตองมีท้ังศาสตรคือ ความรู และศิลป ความงดงาม สอดคลองเหมาะสมกับ
วัฒนธรรม คานิยม รสนิยม อันเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญไมนอยไปกวาความรูในงานบริการ การผสมผสานท้ังสอง
อยางเขาดวยกันอยางสมบูรณจึงเปนทักษะสําคัญสําหรับผูใหบริการท่ีดี การใหบริการท่ีมุงใหเกิดความ
ประทับใจกับผูรับบริการนั้น ผูใหบริการควรตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการอยางครบถวน ไดแก 
 - การใหความสนใจ เปนการแสดงออกถึงความสําคัญของผูรับบริการหรือประชาชนวาเปนผูท่ีมี 
ความหมาย และความสําคัญตอหนวยงานของทานและงานของทาน 
 - การใหความใสใจ เปนการแสดงออกถึงความรูสึกท่ีละเอียดออนของผูใหบริการท่ีจะดูแลผูรับ 
บริการ หรือ ประชาชนอยางครบถวนสมบูรณแลวแสดงออกจากการเตรียมการทุกข้ันตอนมิใหตกหลน 



18 

หรือบกพรอง 
 - การใหอยางตั้งใจ เปนการแสดงออกถึงความสุขท่ีจะเปนผูใหซ่ึงจะปรากฏจากวิธท่ีีแสดงออกกิริยา 
ทาทาง สายตา ทําใหรับรูวาผูใหมิไดถูกตองการ แตความตองการท่ีจะใหเองและใหดวยสํานึกท่ีดีของตน ท้ังนี้
รวมถึงการใหดวยความซ่ือสัตย ซ่ือตรง และเปนธรรมสําหรับทุกคนโดยไมแตกตางกัน 
 - การใหอยางเขาใจ เปนการแสดงออกถึงการใหอยางมีความรู จึงมุงผลลัพธท่ีมีคุณภาพ เชน         
ใหความถูกตอง ครบถวนสมบูรณมีข้ันตอนกระบวนการท่ีดีการใหเชนนี้จะท าใหเกิดผลงานท่ีนาพอใจแกผูรับ 
 - การใหอยางรูใจ เปนการแสดงออกถึงการใหโดยคํานึงถึงความตองการ ความรูสึกของผูรับ และ 
เรียนรูพฤติกรรมของผูรับไดดี ดังนั้นจึงสามารถใหไดตรงใจ ตรงความประสงคของผูรับ 
 - การใหอยางมีน้ําใจ เปนการแสดงออกถึงการใหเพ่ือชวยบรรเทาความเดือดรอนใจ ใหเพ่ือทําใหผูรับ
สบายใจ หรือพนความกังวล เปนการให ท่ีมองถึงประโยชนอันแทจริงของผูรับแสดงความเปนผูให ท่ี
ประกอบดวยความเห็นอกเห็นใจเปนสําคัญ 
 2.3.5 การสรางภาพลักษณในการใหบริการท่ีดี 
 งานบริการท่ีมีคุณภาพ เปนสิ่งท่ีแสดงถึงความสามารถในการใหบริการของบุคคลและหนวยงานและ
ยังเปนสื่อประชาสัมพันธหนวยงานใหเปนท่ียอมรับ ซ่ึงเปาหมายท่ีหนวยงานทุกแหงมุงหวังยังเปนสิ่งท่ีจะชวย
สรางภาพลักษณท่ีดีใหแกองคกร อันจะนํามาซ่ึงความเชื่อถือศรัทธาและความไววางใจของประชาชนเปนอยาง
ดีอีกดวย 
 การเสริมสรางภาพลักษณของหนวยงาน ถือเปนภารกิจและหนาท่ีอันสําคัญของทุกคนในองคกร     
ซ่ึงเปนการแสดงออกท้ังการปฏิบัติ และนําเสนอสิ่งท่ีแตละหนวยงานพึงใหบริการแกผูเขามาติดตอหรือ        
ใชบริการท้ังประชาชนและบุคลากรท่ีอยูในองคกรเดียวกัน  
 2.3.6 ภาพลักษณของการใหบริการท่ีดีประกอบดวย 
 1. ภาพลักษณดานบุคคล นับตังแตเสื้อผา หนา ผม โดยเฉพาะกรณีท่ีมีชุดเครื่องแบบในการปฏิบัติ 
หนาท่ีดวยแลว จะตองดูแลความสะอาด มีสุขภาพกายและใจท่ีดี มีความสุภาพ เขมแข็ง ความนาเชื่อถือ 
มีความกระตือรือรน มีการแสดงออกซ่ึงจิตสํานึกในการใหบริการท่ีดี 
 2. ภาพลักษณดานสถานท่ี เปนความคิดคาดหวังท่ีลูกคาหรือประชาชนมีตอสถานท่ี การจัดองคกรให
เปนระเบียบเรียบรอย มีปายบอกชื่อหนวยงานอยางชัดเจน ครบถวน มีปายบอกทางภายในองคกรหรือ
สถานท่ีรับรอง และอํานวยความสะดวก ความสวยงามรมรื่น เม่ือไดเขามาแลวรูสึกปลอดภัยสะดวกสบาย 
 3. ภาพลักษณดานการจัดการ เปนการความคาดหวังท่ีลูกคาหรือประชาชนมีตอหนวยงานเก่ียวกับ
การบริหารงาน ไดแก การบริหารงานอยางมีมาตรฐานเปนสากล มีระบบการใหบริการท่ีสะดวกรวดเร็วมี
เทคโนโลยีท่ีทันสมัย พรอมใหบริการอยางครบวงจร ผูใหบริการควรตระหนักถึงความคาดหวังในเรื่องดังกลาว
และชวยหนวยงานของทานสรางเสริมภาพลักษณท้ัง 3 ประการ ใหครบถวนก็จะทําใหดึงดูดใจลูกคาหรือ
ประชาชนใหสนใจท่ีจะเขามาใชบริการในหนวยงานของทานไดอยางสมมํ่าเสมอตอเนื่อง 
 2.3.7 วิธีการใหบริการท่ีครองใจลูกคาหรือประชาชนแบบยั่งยืน 
 การปฏิบัติตนท่ีแสดงถึงการใหบริการท่ีครองใจลูกคาอยางยั่งยืน สามารถทําไดดังนี้ 
 1. ยิ้มใหกับลูกคาหรือประชาชนท่ีเขามาพบทุกคนอยางแจมใส สดชื่นเบิกบาน ขณะปฏิบัติงาน 
 2. ตอนรับลูกคาหรือประชาชนอยางอบอุนดวยคําพูดท่ีไพเราะ ชวนฟงทันทีท่ีไดพบ ทาทางเปนมิตร  
ท่ีดี ดังท่ีทานปฏิบัติกับคนใกลชิด 
 3. เริ่มตนทักทาย สอบถามความตองการอยางออนโยนทันทีเม่ือไดพบลูกคาหรือประชาชน 
 4. แนะนําหรือจัดทําขอมูลท่ีเปนประโยชนใหกับลูกคาหรือประชาชนโดยไมตองรอใหถามกอน และ
พรอมจะอธิบายตอไดเสมอถาเขายังไมเขาใจ พรอมท้ังพูดดวยรอยยิ้มและน้ําเสียงนุมนวล 
 5. เขาไปใหความชวยเหลือลูกคาหรือประชาชนกอน เม่ือเห็นทาทางกังวลไมแนใจ 
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 6. ติดตามดูแลใหความชวยเหลือดวยความพยายาม เพ่ือทําใหลูกคาหรือประชาชนไดรับสิ่งท่ีตองการ 
ดวยความยินดีและเต็มใจ 
 7. รีบดําเนินการทุกอยางใหกับลูกคาหรือประชาชนอยางรวดเร็วทันทีโดยไมรีรอหรือประวิงเวลา 
 8. แกไขปญหาใหลูกคาหรือประชาชนทันทีท่ีไดรับแจง ไมปดความรับผิดชอบ หากแกไมไดรีบหา
ทางออกท่ีรวดเร็วและถูกตอง 
 9. คอยสังเกตและใหความชวยเหลือลูกคาหรือประชาชนเม่ือตองการ ดวยทาทางท่ีเอาใจใสและ
จริงใจเปนพิเศษ 
 10. เลือกสรรคําพูดท่ีดีท่ีสุดใหกับลูกคาหรือประชาชน 
 11. ไมแสดงสีหนา อารมณคําพูด น้ําเสียง ใหลูกคาหรือประชาชน พรอมรับปญหาอยางมีสติ 
 12. จัดสถานท่ีใหบริการท่ีสะดวก สะอาด เปนระเบียบ มีปายบอกชื่อหนวยงานชัดเจน และมีท่ีพัก ไว
ระหวางรออยางเหมาะสม 
 13. ใหเวลากับลูกคาหรือประชาชนอยางเต็มท่ี โดยไมมีทาทีเบื่อหนาย 
 14. ตอบคําถามทุกอยางไดอยางรวดเร็วและถูกตอง 
 15. ปฏิบัติตอลูกคาหรือประชาชนดวยความสุภาพ ออนโยน ระมัดระวัง เสมือนลูกคาหรือประชาชน 
เปนญาติ สนิทของทาน 
 16. เปนผูประสานท่ีดีระหวางลูกคาหรือประชาชนกับเพ่ือนรวมงานแผนกอ่ืนๆ 
 17. ใจกวาง อดทน พรอมรับฟงคําบน หรือขอรองเรียนจากลูกคาหรือประชาชนอยางสนใจ โดยไม
แสดงความรูสึกไมพอใจหรือโกรธ 
 18. ปฏิบัติกับลูกคาหรือประชาชนอยางดีท่ีสุดดวยความบริสุทธิ์ยุติธรรมมีความเสมอภาค และ   
เสมอตน เสมอปลาย 
 19. รักษาผลประโยชนใหลูกคาหรือประชาชนเต็มท่ี ดวยความซ่ือสัตยสุจริต 
 20. รูจักยอมใหลูกคาเปนฝายถูก ไมโตเถียงเพ่ือเอาชนะ 
 21. สงมอบสินคาหรือบริการใหลูกคาหรือประชาชน อยางถูกตอง ครบถวน ตรงเวลาเสมอ 
 22. จดจํารายละเอียดหรือขอมูลสําคัญของลูกคาหรือประชาชนไดเปนอยางดีและสามารถนํามาใช
บริการได อยางเหมาะสม 
 23. มีความพยายามท่ีจะใหความชวยเหลือแกลูกคาหรือประชาชนอยางเต็มท่ี  โดยไมหวัง
ผลตอบแทนใดๆ 
 24. กลาวคํา ขอบคุณ และอําลาจากลูกคาหรือประชาชน ดวยความจริงใจและใหเกียรติทุกครั้ง
วิธีการใหบริการดังกลาวนี้ เปนสิ่งท่ีผูใหบริการควรปฏิบัติเปนประจําสมํ่าเสมอ และควรปฏิบัติกับลูกคาหรือ
ประชาชนทุกคนเทาเทียมกัน สิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดของการใหบริการเพ่ือการครองใจท่ียั่งยืนนั้น อยูท่ีมีความตั้งใจท่ี
จะทําหนาท่ีใหดี ท่ีสุด และมีความมุงม่ันท่ีจะพัฒนาใหดี ข้ึน และกระทําอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ           
จนกลายเปนวัฒนธรรมท่ีดีขององคกร  ดังนั้น การท่ีทุกคนในองคกรพรอมใจกันทําหนาท่ีใหบริการดวยใจ 
ยอมสงผลตอความชื่นใจของลูกคาหรือประชาชน สิ่งท่ีไดรับก็คือคําชม รอยยิ้ม ความพึงพอใจในสีหนาและ     
แววตาตลอดจนการประชาสัมพันธตอบุคคลอ่ืนใหรูจักและชื่นชม ซ่ึงเปนผลจากการใหบริการท่ีเกิน        
ความคาดหวัง  
 สรุป หลักการใหบริการประชาชน ดังไดกลาวมาแลวท้ังหมด หลักการใหบริการประชาชน ควรมีการ
ตั้งเปาหมายในงานบริการของหนวยงานสูความเปนเลิศเพ่ืออนาคต ความกาวหนาของหนวยงานใหสมกับ
ศักดิ์ศรีแหงความเปนขาราชการท่ีดีและเปนมิตรแทของประชาชน 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
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กรอนรูส (Gronroos, 1984) ไดเสนอแนวคิดไววา คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และ
คุณภาพเชิงหนาท่ี (functional quality) เปนภาพแหงมิติของคุณภาพท่ีสงผลกระทบไปถึงท้ังความคาดหวัง
และการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ และคุณภาพการใหบริการจะมีมากนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับระดับของ 
คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนาท่ีนั่นเอง ท้ังนี้ กรอนรูส ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพ    
การบริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตามหลัก 6 ประการ กลาวคือ 

1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (professionalism and skill) เปนการพิจารณา
วา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการท่ีมีความรูและทักษะในงานบริการ         
ซ่ึงสามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิดความรูสึกได
จากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีท่ีเปนมิตร และดําเนินการแกไข
ปญหาอยางเรงดวน 

3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (accessibility and flexibility) 
ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใหบริการ และเวลาท่ีไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึงระบบการ
บริการท่ีจัดเตรียมไว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 

4. ความไววางใจและความเชื่อถือได (reliability and trustworthiness) ผูรับบริการจะทําการ
พิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว ซ่ึงการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติตามท่ีไดรับ
การตกลงกัน 

5. การแกไขสถานการณใหกับสูภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณท่ีไมได
คาดการณลวงหนาเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ ท่ีผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการนั้นๆ           
ไดทันทวงทีดวยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ 

6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (reputation and credibility) ผูรับบริการจะเชื่องถือในชื่อเสียงของ
ผูใหบริการจากการท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด 

2.4.1 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
          โจเซฟ จูแรน (Joseph Juran) ปรมาจารยดานการบริหารงานคุณภาพ ผู เสนอแนวคิดระบบ        
การจัดการคุณภาพท่ัวท้ังองคกร (Total Quality Management-TQM) อดีตศาสตราจารยแหงสถาบัน
เทคโนโลยีแหงแมสซาชูเซทท (MIT) ไดเสนอไววา คุณภาพก็คือ ความเหมาะเจาะพอดีในการใชและ        
เปนสวนขยายในความสําเร็จของผลิตภัณฑ (สินคาหรือบริการ) ในการตอบสนองตอวัตถุประสงคและ
เปาหมายของการใชงานตลอดระยะเวลาท่ีใชสินคาหรือบริการนั้น สวนครอสบี้  (Crosby, 1982)              
ใหความหมายอยางกระชับไววา เปนการตอบสนองตอความตองการ (Conformance to requirement)  

ในขณะท่ีซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรรี่  (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990)      
เสนอวา คุณภาพเปนสิ่งท่ีเกิดจากความคาดหมายของลูกคาหรือผูรับบริการท่ีมีตอบริการนั้น กลาวโดยสรุป 
ไดวา คุณภาพก็คือ ผลิตภัณฑบริการท่ีดีท่ีสุด โดยมีคุณคาและมีความเหมาะสมตรงตามความตองการของ
ผูใชบริการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการรับรูในการใหบริการ/ผลิตภัณฑ       
หากผูรับบริการไดรับการบริการเปนไปตามท่ีคาดหวัง  

กลาวไดวา การบริการมีคุณภาพ (Juran and Gryna, 1998 ; Hutchins, 1985: 165 ; Zeithaml, 
Parasuraman and Berry, 1990: 16) คุณภาพจึงเปนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของลูกคา     
ในผลิตภัณฑ หรือบริการ กับการรับรูท่ีแทจริงท่ีมี โดยหากลูกคาหรือผูรับบริการเห็นวาผลิตภัณฑหรือบริการ
เหลานั้นเปนสิ่งท่ีดีท่ีสุดและตรงตามท่ีคาดหวัง ก็ถือไดวาผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาวมีคุณภาพนั่นเอง  

รอส โกทชและเดวิส (Ross, Goetsch and Davis, 1997: 11-13) ก็จัดวาเปนกรอบการมองเรื่อง
คุณภาพกรอบหนึ่ง พรอมอธิบายวา คุณภาพการใหบริการ เปนการควบคุมเพ่ือใหเกิดคุณภาพการใหบริการ 
อันมีความแตกตางจากคุณภาพในการผลิตสินคาหรือผลิตภัณฑ ท้ังนี้ กองดินราะวิธีการควบคุมคุณภาพ     



21 

การใหบริการเปนเรื่องท่ียาก เนื่องจากการบริการจะมีการควบคุมหรอืการบริการจัดการนอย แตขณะเดียวกัน
ก็มีความสําคัญมาก กับในทางหนึ่งระดับของคุณภาพท่ีไดจากการบริการ มักไมสามารถทําการทํานายได   
เพราะข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการไดแก พฤติกรรมผูใหบริการ (behavior of the delivery person) 
ภาพพจน ชื่อเสียงขององคการ (image of the organization) โดยผูรับบริการจะเปนผูทําการตรวจสอบ 
ตั้งแตกระบวนการการเริ่มใหบริการจนถึงการสิ้นสุดในการใหบริการ โดยการใหบริการจะยิ่งดียิ่งข้ึน ถาหาก
ผูรับบริการทําการประเมินการใหบริการในขณะนั้น จากท่ีไดกลาวถึงทัศนะของนักวิชาการดังกลาว การศึกษา
คุณภาพการใหบริการจึงเปนเรื่องท่ีสําคัญเรื่องหนึ่ง และเปนมุมมองในเชิงคุณภาพท่ีสําคัญท่ีพึงไดรับ        
ความสนใจ ความตองการและความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการใหไดอยางเดนชัด 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539:14) ไดกลาววา คุณภาพของสินคา (Product Quality) หมายถึง    
ความสอดคลองกับขอกําหนด (Conformance to Requirements) ความเหมาะสมตอการใชสอย (Fitness 
for Use) และระดับของคุณประโยชนแหงคุณสมบัติของสินคาท่ีเอ้ืออํานวยตอผู ใช สอยและตอบสนอง         
ตอความตองการท่ีตั้งใจหรือคาดหวังกอนใชสอยสินคาหรือผลิตภัณฑนั้นๆโดยท่ัวไปคุณภาพของสินคาหรือ
ผลิตภัณฑมักจะเก่ียวของกับคําวา 
 Grade = เกรดหรือระดับของสินคา 
 Fitness for Use = ความเหมาะสมตอการใชสอย 
          Consistency = ความสมํ่าเสมอของคุณสมบัติของสินคานั้น ๆ หรือกลาวอีกนัยหนึ่งว า ลูกคา         
ท่ีตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาท่ีระดับใดๆ เพราะม่ันใจวาคุณภาพของสินคานั้นเหมาะสมตอการใชสอยในระดับ
ราคาท่ีตนเองพอใจ และท่ีซ้ืออยางตอเนื่องเพราะม่ันใจวา ทุกๆ ครั้งท่ีซ้ือสินคาชิ้นนั้นเขาจะไดรับคุณภาพ    
ตรงตามท่ีระบุไวอยางสมํ่าเสมอ 

สวนคุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
ระดับความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคาและระดับความพึงพอใจของลูกคา
หลังจากไดรับบริการแลว 
 2.4.2 การวัดคุณภาพของการบริการ 

กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990: 17) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาจําแนกได     
2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเก่ียวกับผลลัพธ หรือสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจาก
บริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวัดไดเหมือกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (product quality)        
สวนคุณภาพเชิงหนาท่ี (functional quality) เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 

ครอสบี้  (Crosby, 1988: 15) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “service quality” นั้น       
เปนแนวคิดท่ีถือหลักการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการ
ตองการของผูบริการ และสามารถท่ีจะทราบของตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย 
           ปจจัยหรือองคประกอบของการบริการในลักษณะตางๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบตรวจวัด ทดสอบ     
ประเมินคา นับจํานวนหรือใหคะแนนในการประเมินระดับคุณภาพของบริการหลังจากไดรับบริการนั้น ๆ      
ซ่ึง   ตองพิจารณาระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาไดรับจากปจจัยคุณภาพ(Service Characteristics and 
Attributes) ตลอดระยะเวลาท่ีใชบริการจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 
           วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539:16) กลาววา ปจจัยคุณภาพการบริการประกอบดวย 
 1. Characteristics of Service Quality หมายถึงลักษณะจําเพราะทางคุณภาพของบริการมุงเนน    
ท่ีบุคลิกภาพหรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการหรือตัวบริการนัน้ๆ 
 2. Attributes of Service Quality หมายถึง คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ มุงเนนถึงหนวยวัด
หรือประเด็นเปรียบเทียบหรือมาตรวัดท่ัวไปท่ีใชวัดเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการของหนวยงานบริการ     
2 แหง อาทิ ความรวดเร็ว ความแมนยํา ความสะอาดฯลฯ ถือวาเปน Attributes Factor ของคุณภาพบริการ
ในท่ีนี้เรียกรวม ๆ วาปจจัยคุณภาพบริการ 
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 Berry และคณะไดทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพของงานบริการเพ่ือคนหาปจจัยท่ีเปนตัววัด
ระดับคุณภาพการบริการในสายตาของผู ใชบริการหรือลูกคา (อางใน วีรพงษเฉลิมจิระรัตน,2539: 17)       
พบวาลูกคามักอางอิง 10 ปจจัยคือ 
 1. Reliability หรือความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
 2. Responsiveness หรือความตอบสนองการสนองตอบตอความตองการหรือความรูสึกของลูกคา 
 3. Competence หรือความสามารถ สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรูถูกตองเหมาะสม และ
เชี่ยวชาญ รูจริง 
 4. Access หรือการเขาถึงงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
 5. Courtesy หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ออนนอมใหเกียรติและมีมารยาทท่ีดีของบริการ 
 6. Communication หรือความสามารถและสมบูรณในการสื่อความและสัมพันธกับลูกคา ทําให
ลูกคาทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไมเขาใจไดอยางกระจางชัด 
 7. Creditability หรือความเชื่อถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ 
 8. Security หรือความม่ันคงปลอดภัย อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ 
 9. Customer Understanding หรือความเขาอกเขาใจในลูกคา เอาใจลูกคามาใสใจตน 
 10. Tangibles หรือสวนท่ีสัมผัสได และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ อาจนิยามคุณภาพ
ของบริการได 3 ลักษณะคือ 
 1) วัดในเชิงคุณภาพหรือความรูสึกของลูกคา 

สมการคือ               Service Quality  = Total Customer’s Feeling  
                                                                        Customer Expectation 
                                              คุณภาพบริการ   = ความรูสึกท้ังหมดของลูกคา 
                                                                       ความคาดหวังของลูกคา 
  2) วัดในเชิงก่ึงคุณภาพและก่ึงเชิงปริมาณ 

  สมการคือ Level of Service Quality   =     Σ Positive MOT 
                                                                           Total MOT Received 
                         ระดับความรูสึกตอคุณภาพบริการ  =     ผลรวมของความพึงพอใจ 
                                                                       การสัมผัสบริการท่ีไดรับท้ังหมด 
                        เม่ือ MOT = Moment of Truth   = ชวงเวลาท่ีความจริงปรากฏออกมา ชวงเวลาท่ีมี
การสัมผัสกับบริการ 
      Σ  =  Summation = ผลรวมท้ังสิ้น 
 3) วัดในเชิงตัวเลขเปนดัชนีความพึงพอใจของลูกคา (Index) 
               สมการคือ Customer Satisfaction Index   =          Service Delivery 
                                                                               Customer Expectation 
 

เขียนยอๆ วา      CSI    =           SD 
                                                                                 CE 
 เม่ือ CSI = ดัชนีความพงพอใจของลูกคา 
  SD = บริการท่ีสงมอบใหกับลูกคาหรือบริการท่ีลูกคารับไปจริงๆ 
  CE = ความคาดหวังในบริการท่ีลูกคาตองการไดรับหรือความคาดหวังของลูกคา 
 นอกจากนี้ จารุบูรณ ปาณานนท (2533: 11-12) ไดศึกษาปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพการบริการ
ท่ีอาจใชกับการบริการท่ัวๆ ไปมี 10 ประการดังนี้ 
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 1. ไวใจไดหมายความวา การบริการนั้นตองคงเสนคงวาและไวใจได 
 2. ความพรอม หมายถึงการบริการท่ีพรอมทุกเวลาผูใหบริการมีความเต็มใจและพรอมท่ีจะใหบริการ
อยูเสมอ 
 3. ความสามารถ หมายถึงผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูความเขาใจในบริการนั้น 
 4. ความสามารถในการเขาถึง หมายถึง การงายในการติดตอ ไมมีพิธีการท่ีซับซอนและไมเสียเวลา  
รอคอย 
 5. ความมีอัธยาศัย หมายถึงความสุภาพออนนอม เปนมิตร และเขาใจความรูสึกของลูกคา 
 6. การสรางสัมพันธ หมายถึง การติดตอใหขาวสารแกลูกคาดวยภาษาท่ีเขาใจงายรวมท้ังรับฟง    
ความคิดเห็นของลูกคา 
 7. เชื่อถือไดหมายถึงการบริการนั้นมีความซ่ือตรงและวางใจได 
 8. ม่ันคงปลอดภัย หมายถึง การบริการจะตองไมเปนท่ีสงสัย ปราศจากการเสี่ยงและอันตราย 
 9. รู จักและเขาใจลูกคา หมายถึง พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความคาดหวังของ 
ลูกคาและใหบริการท่ีทําใหลูกคาคิดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 
 10. พยายามใหสิ่งท่ีลูกคาสัมผัสได หมายถึง เนนเปนพิเศษในสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเปนรูปธรรม 
บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดลอมตางๆ ท่ีสามารถสัมผัสได 
 2.4.3 คุณภาพการใหบริการของภาครัฐท่ีพึงใหแกประชาชน 
 การใหบริการของภาครัฐท่ีรูจักกันในคําวา “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกตางกันกับการใหบริการ
ของภาคเอกชน ท้ังนี้เนื่องจากภาครัฐมีเปาหมายการใหบริการประชาชน อยูท่ีประชาชนไดรับบริการอยางดี
ท่ีสุด สมํ่าเสมอและเสมอภาคโดยไมหวังสิ่งตอบแทน เพราะถือเปนหนาท่ีของรัฐ แตเปาหมายของการให
บริการภาคเอกชนกลับอยูท่ีผลประโยชนท่ีองคกรจะไดรับหรือกลาวอีกนัยหนึ่งวาเปนการมุงหากําไรจากการ
ใหบริการดังนั้นคุณภาพการใหบริการภาครัฐจะตองพิจารณาวัดท่ีความรูสึกพึงพอใจของประชาชนเปนหลัก 
กลาวคือ เม่ือประชาชนไดรับบริการท่ีดีมีมาตรฐานและเสมอภาคแลวประชาชนยอมมีความรูสึกตอบสนอง    
ตอการดําเนินการของหนวยงานภาครัฐ ซ่ึงอาจแสดงออกมาในรูปของการใหการสนับสนุนกิจการของรัฐ     
การใหความชวยเหลือ การปฏิบัติตามคําแนะนํา เปนตนประสิทธิผลขององคการภาครัฐ มักคํานึงถึงการบรรลุ
เปาหมายท่ีองคการตั้งไวรวมท้ังความสามารถในการตอบสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวม  
 
 
 ดังนั้นเม่ือพิจาณาถึงการประเมินคุณภาพขององคการภาครัฐวาหนวยงานนั้นประสบความสําเร็จ     
ในการจัดการงานเพียงใดตองพิจารณา 2 ดานดังนี้ (Steers, 1977:1-2 อางใน ปยะอุทาโย, 2539: 12) 
 1. การประเมินประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย คือการวัดประสิทธิผลขององคการท่ีบรรลุ
ถึงเปาหมายท่ีตั้งไวอาจจะพิจารณาจากตัวเลขหรือสถิติ เชน อัตราการปองกันและปราบปรามอาชญากรรม
ของตํารวจ โดยในสวนของการปองกันก็เปนการควบคุมอัตราการเกิดของคดีอาญาไมใหเกินกวาเปาหมายท่ีได
กําหนดไวสวนในการปราบปราม คือการเพ่ิมผลการจับกุมผูกระทําผิดใหไดจํานวนไมต่ํากวาเกณฑท่ีไดกําหนด
ไวซ่ึงถือเปนตัวชี้วัดประการหนึ่งในการวัดความสําเร็จของตํารวจ เปนตน 
 2. การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการคือการประเมินจากความรูสึกพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีไดรับการบริการจากหนวยงานของรัฐ ไดแก การใหบริการสาธารณะสามารถสนองตอบ        
ตอความตองการหรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม มีความเสมอภาคในการใหบริการหรือไม ถึงแมวา
ตํารวจจะสามารถปฏิบัติงานปองกันปราบปรามอาชญากรรมใหบรรลุเปาหมายของระทรวงมหาดไทยได      
แตนั่นมิอาจกลาวสรุปไดว า ประชาชนจะมีความรู สึกปลอดภัยในชีวิตทรัพยสิน เช น บางคดีท่ีเกิดข้ึน          
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แตผู เสียหายไมไดมาแจงความรองทุกขตอตํารวจอาจเห็นวาเปนเรื่องเล็กนอย ก็ทําใหสถิติตัวเลขการเกิด
คดีอาญานอยกวาความเปนจริง เปนตน 

 2.4.4 องคประกอบของคุณภาพการบริการ  
1. Reliability ความเชื่อถือไดในคุณลักษณะ หรือมาตรฐานการใหบริการ  
2. Responsiveness การตอบสนองตอความตองการหรือความรูสึกของลูกคา  
3. Competence ความสามารถหรือสมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรูเหมาะสม และเชี่ยวชาญ 

รูจริง (มือถึง)  
4. Access การเขาถึงงายใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
สมวงศ พงศสถาพร (2550: 50) อธิบายใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการ โดยพ้ืนฐานแลวนับเปนเรื่อง

ท่ียากเนื่องจากธรรมชาติความไมแนนอนของงานบริการท่ีจับตองไมไดและคาดหมายลําบาก จึงไดมีความ
พยายามจากนักวิชาการมาโดยตอเนื่องในการพยายามคนหาแนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพ            
การใหบริการท่ีสามารถสะทอนให เห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนําไปสูการพัฒนาคุณภาพ           
การใหบริการอยางเดนชัดท่ีสุด 
 กรอนรูส (Gronroos, 1990: 40-42) ไดอธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพท่ีลูกคารับรู ท้ังหมดวา       
เปนคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาหรือผูรับบริการรับรู โดยเกิดจากความสัมพันธระหวางองคประกอบของ     
สิ่งตาง ๆ ท่ีสําคัญ 2 ประการคือ 

1. คุณภาพท่ีลูกคาหรือผูรับบริการคาดหวัง (expected quality) ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ 
ไดแก การสื่อสารทางการตลาด (marketing communication) ภาพลักษณขององคกร (corporate image) 
การสื่อสารแบบปากตอปาก (word-of-mouth communication) และความตองการของลูกคา (customer 
needs) 
         2. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณในการใชบริการของลูกคาหรือผูรับบริการ (experiences quality) 
ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ประกอบดวย ภาพลักษณขององคกร (corporate image) คุณภาพ        
เชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหนาท่ี (functional quality) 

สรุป คุณภาพการใหบริการของกรอนรูสดังกลาว สามารถสรุปไดวา ลูกคาท่ีรับบริการมักจะทํา     
การประเมินคุณภาพของการใหบริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวังกับคุณภาพท่ีเกิดจาก
ประสบการณของการใชบริการ วา คุณภาพท้ังสองดานนั้น สอดคลองกันหรือไม หรือมีความแตกตางกัน
อยางไร ซ่ึงเม่ือนํามาพิจารณารวมกันแลว จะกลายเปนคุณภาพท่ีลูกคารับรูท้ังหมด (Total Perceived 
Quality-TPQ) และทําการสรุปผลข้ันสุดทายเปนคุณภาพท่ีรับรูได (Perceived Service Quality-PSQ) 
นั่นเอง ซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบพบวา คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณไมเปนไปหรือไมสอดคลองกับ
คุณภาพท่ีคาดหวังจะทําใหมีการรับรูของลูกคาท่ีดีหรือไมดีอยางไร 

2.4.5 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
เนื่องจากคุณภาพเปนเรื่องท่ีสลับซับซอนและมีองคประกอบหรือปจจัยหลายอยางท่ีเขามาเก่ียวของ 

อันสงผลใหการมองคุณภาพจําเปนตองทําการมองจากหลายดาน โดยมีนักวิชาการไดใหความเห็นไว ดังนี้ 
สมวงศ พงศสถาพร (2550: 50) อธิบายใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการ โดยพ้ืนฐานแลวนับเปนเรื่อง

ท่ียากเนื่องจากธรรมชาติความไมแนนอนของงานบริการท่ีจับตองไมไดและคาดหมายลําบาก จึงไดมีความ
พยายามจากนักวิชาการมาโดยตอเนื่องในการพยายามคนหาแนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพ           
การใหบริการท่ีสามารถสะทอนใหเห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนําไปสูการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการอยางเดนชัดท่ีสุด 

กรอนรูส ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตามหลัก 6 
ประการ กลาวคือ 
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1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (professionalism and skill) เปนการพิจารณา
วา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการท่ีมีความรูและทักษะในงานบริการ         
ซ่ึงสามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิดความรูสึก 
ไดจากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีท่ีเปนมิตร และดําเนินการ
แกไขปญหาอยางเรงดวน 

3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (accessibility and flexibility) 
ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใหบริการ และเวลาท่ีไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึงระบบการ
บริการท่ีจัดเตรียมไว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 

4. ความไววางใจและความเชื่อถือได (reliability and trustworthiness) ผูรับบริการจะทําการ
พิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว ซ่ึงการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติตามท่ีไดรับ
การตกลงกัน 

5. การแกไขสถานการณใหกับสูภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณท่ีไมได
คาดการณลวงหนาเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ ท่ีผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการนั้น ๆ           
ไดทันทวงทีดวยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ 

6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (reputation and credibility) ผูรับบริการจะเชื่องถือในชื่อเสียงของ
ผูใหบริการจากการท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด 
 สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการนั้น เปนเรื่องท่ีมีความซับซอนและหลากหลายในแงมุมของการ
พิจารณา แตกระนั้น เปนท่ีประจักษชัดวาคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องท่ีสําคัญซ่ึงผูบริหารขององคการ      
พึงใหความสําคัญและทุมเทความสนใจ องคการท่ีตองการความสําเร็จของการประกอบการไมวาจะเปน
ภาครัฐหรือเอกชน จึงตองใหความสนใจตอประเด็นเรื่องคุณภาพการใหบริการ  
 
2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

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

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

 
 
 
 
 
 
 
                            
 
                   ภาพท่ี 2.2 สภาพแวดลอมของการใหบริการสาธารณะ 

- ชองทางการใหบริการ 

ความจําเปนและความ

ตองการของประชาชน 

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

 

 บริการท่ีไดรับ 

ผลสะทอนกลับ 
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จากภาพดังกลาวขางตน กลาวไดวาการใหบริการสาธารณะจะเริ่มตนจากความจําเปนและความ

ตองการของประชาชน ความจําเปนของการใหบริการสาธารณะโดยท่ัวไปแลวจะเปนความจําเปนท่ีจะตองมี
การดําเนินงานตามกฎหมายหรือเพ่ือเหตุผลดานความม่ันคงของประเทศ เชน การทําบัตรประชาชน การทํา
ใบขับข่ีรถ การจัดเก็บภาษีอากร การเกณฑทหาร การปองกันภัยพิบัติและสาธารณภัย เปนตน หรืออาจเกิด
จากความตองการของประชาชนหรือเอกชน เชน ความตองการไดรับบริการในดานสาธารณูปโภค ความ
ตองการของหนวยธุรกิจตาง ๆ ท่ีเสนอความตองการใหแกรัฐ เปนตน 

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

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

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

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

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

5. การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีมี      
การปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการ หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะ
ทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยกรเทาเดิม 
 2.5.2 รูปแบบการจัดบริการสาธารณะ : เครื่องมือและวิธีการ 
           การจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตองพิจารณาถึงรูปแบบวาประเภทบริการ
สาธารณะท่ีเราจะจัดควรมีรูปแบบใดจึงเหมาะสมท่ีสุด เพราะรูปแบบก็คือเครื่องมือและวิธีการท่ีจะชวยให   
การจัดบริการสาธารณะดําเนินงานไดอยางสะดวกและตอบโจทยความตองการของประชาชน โดยท่ีรูปแบบ
การจัดบริการสาธารณะท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินเลือกใชตองสอดคลองและไมควรขัดกับองคประกอบ
ของ “บริการสาธารณะ” ดวย แมวาบริการสาธารณะ(public services) จะเปนคําท่ีคลุมเครือในการนิยาม
ความหมายให เปน ท่ี เข าใจและยอมรับตรงกันวา “ความเปนสาธารณ ะ” (publicness) คืออะไร             
โดย Shamsul Haque (2001) ไดเสนอความหมายและเกณฑวาบริการสาธารณะท่ีดีและมี “ความเปน
สาธารณะ” ควรมีองคประกอบและขอบเขตใน 5 ดาน คือ  
 1) ระดับความแตกตางระหวางรัฐ-เอกชน (the degree of public-private distinction) วาความ
เปนสาธารณะตองมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ไดแก ความไมลําเอียงและการเปดกวาง     
ความเทาเทียมและการเปนตัวแทนมีธรรมชาติท่ีซับซอนและมักผูกขาด และมีผลกระทบทางสังคมในวงกวาง
และยาวนาน 
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 2) องคประกอบของผูรับบริการ (Composition of Service recipient) คือ จํานวนและขอบขาย
ของผูรับบริการ ท่ี Haque เสนอวาความเปนสาธารณะ คือ มีการแบงปนและขอบขายการเขาถึงบริการ
สาธารณะอยางครอบคลุมท่ีเก่ียวของกับประโยชนของประชาชนทุกคน อีกท้ังมีองคประกอบของผูรับบริการ
สัมพันธกับขอบขายความเปนเจาของความเปนสาธารณะของประชาชนและธรรมชาติของประชาชนอีกดวย 
 3) ธรรมชาติของบทบาท (nature of the role) ของบริการสาธารณะท่ีเกิดข้ึนในสังคมวาความ
เปนสาธารณะเกิดข้ึนไดถาบริการสาธารณะมีบทบาทท่ีเขมแข็งและกวางขวางจนแสดงถึงผลกระทบทางสังคม
ในวงกวาง 
  4) ความรับผิดรับชอบสาธารณะ (public accountability) ความเปนสาธารณะของการบริการ
สาธารณะ คือ ขอบขายของการรับผิดรับชอบตอสาธารณะท่ีตองอาศัยกระบวนการตาง ๆ เชน การรับฟง
ความคิดเห็น การมีกระบวนการตอการแสดงความไมพอใจ การมีผูตรวจการ หรือการมีกฎหมายท่ีแสดงความ
โปรงใส นอกจากนี้ การมีอยูของสถาบันจํานวนมากของการแสดงความรับผิดรับชอบสาธารณะยังไมเพียงพอ 
แตตองทําใหสถาบันเหลานี้ตองมีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติเพ่ือทําใหกิดการแสดงความรับผิดรับชอบ
สาธารณะดวย 
 5) ความเชื่อม่ันสาธารณะ (public trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเปนสาธารณะไดตอง
รักษาความนาเชื่อถือความเปนผูนํา และการตอบสนองของบริการสาธารณะตอประชาชนอยางไรก็ตาม      
การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ีผานมาองคกรปกครองสวนทองถ่ินมักนิยมจัดบริการสาธารณะดวย
รูปแบบ“การดําเนินงานดวยตนเอง” แมวาปจจุบันมีความพยายามนํารูปแบบการจัดบริการสาธารณะอ่ืน ๆ  
ท่ีทองถ่ินสามารถนําไปปรับประยุกตใชเพ่ิมเติมเพ่ือลดภาระการจัดบริการสาธารณะดวยตนเองลง แตก็ยัง    
ไมเปนท่ีนิยมใชหรือแมจะมีการพยายามนํามาใชก็ยังมีอุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของทองถ่ิน
เอง ทําใหการจัดบริการสาธารณะไมสามารถสอดคลองกับองคประกอบดังท่ีกลาวมาตอนตน ซ่ึงอาจกระทบ
ตอความเชื่อม่ันสาธารณะ (public trust) ท่ีตองรักษาไวโดยมีบริการสาธารณะท่ีตอบสนองความตองการของ
ประชาชน 
  สรุปรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ีควรใหความสําคัญ ไดแก การวาจาง (Out Sourcing)      
การรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชน (Public-Private Partnership - PPP) สหการ(Co-operative) 
และกิจการพาณิชยและกิจการเพ่ือสังคม (Local Public Enterprise and Social Enterprise) 

 (1) การวาจาง (Out Sourcing)   
   การวาจาง (Out Sourcing) เปนรูปแบบบริการสาธารณะประเภทหนึ่งท่ีองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินนิยมทําเพ่ือวาจางใหบุคคลภายนอกท้ังเอกชนหรือปจเจกบุคคลเขามาจัดทําบริการสาธารณะ       
บางประเภทแทนทองถ่ิน การตัดสินใจเพ่ือวาจางจะดําเนินการโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินวาจะเลือก
วิธีการใดท่ีดีท่ีสุดท่ีจะจัดบริการสาธารณะ ปจจุบันองคกรปกครองสวนทองถ่ินท้ังท่ีดําเนินการเพียงแหงเดียว
หรือดํ า เนินการรวมกับองคกรปกครองสวนท องถ่ิน อ่ืน  ๆ ไดอาศัยการวาจางบริการสาธารณ ะ                  
แกบุคคลภายนอก เพราะการวาจางดังกลาวชวยในการรักษาคุณภาพและสรางความคุมคาดานงบประมาณ 
นอกจากนี้ บุคลากรของทองถ่ินบางสวนก็ถูกถายโอนใหกลายเปนผูจัดบริการภาคเอกชนผานการทําสัญญา
จางเหมาอีกดวย โดยเหตุผลท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินตองอาศัยการวาจางบริการตาง ๆ เนื่องจาก 
“พ้ืนฐานทางทฤษฎีของการวาจางมาจากแนวคิดดานการแขงขันท่ีเปนสิ่งขับเคลื่อนดานประสิทธิภาพ       
การปรับปรุงคุณภาพและนวัตกรรม ทฤษฎีนี้ถูกซอนทับกับความเขาใจในเชิงปฏิบัติท่ีเกิดข้ึนจากการตัดลด
งบประมาณในยุคแหงการประหยัดและความจําเปนในการแกไขความตกต่ําดานบริการสาธารณะ” กลาวคือ
การวาจางมีวัตถุประสงคเพ่ือใหเกิดคุณภาพและประสิทธิภาพของการจัดบริการสาธารณะโดยอาศัย         
การแขงขันในตลาดท่ีภาคเอกชนสามารถเขามาแขงขันเสนอจัดบริการสาธารณะตอทองถ่ิน อีกท้ังยังชวย      
ในการประหยัดงบประมาณของทองถ่ินในการจัดบริการสาธารณะดวยตนเองท่ีอาจมีคาใชจายสูงอีกทางหนึ่ง 
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 นอกจากนี้  School of Public and Environmental Affairs แห ง Indiana University ไดสรุป
วัตถุประสงคของการวาจางการจัดบริการสาธารณะของมลรัฐและรัฐบาลทองถ่ินไว 6 ดาน คือ 
  1) การวาจางของกลไกรัฐสามารถเปนแหลงของความคิดใหม ๆ ถึงวิธีการในการดําเนินงานใหมี
การใชองคความรูและทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในภาครัฐ 
  2) การวาจางสามารถสรางความเปนไปไดของการวิจัยและพัฒนาเม่ือรัฐบาลไมมีศักยภาพ       
ดานงบประมาณหรือบุคลากรในการลงทุนดานนวัตกรรมดวยตนเอง 
  3) การวาจางสามารถนําไปสูการเปลี่ยนแปลงข้ันมูลฐานในโครงสรางและวัฒนธรรมองคกร เพ่ือให
สามารถอํานวยความสะดวกตอการปรับปรุงศักยภาพ 
  4) การวาจางของโครงสรางพ้ืนฐานสามารถชวยจัดหาเงินทุนท่ีจําเปนตอการพัฒนาเครื่องมือและ
แนวทางใหทันสมัย 
  5) การวาจางชวยใหอิสระตอองคกรของรัฐใหสามารถสนใจตอการวางกลยุทธ การวางแผน และ
กลไกหลักของการดําเงินงานใหดีท่ีสุด 
  6) การวาจางสามารถลดปญหาเชิงโครงสรางของรัฐบาลในระยะยาว ในประเด็นดานสิทธิประโยชน
ทางสุขภาพและการเกษียณอายุงานจากการจางบุคลากรประจํา 
   (2) การรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชน (Public Private Partnership - PPP) 
    การรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชนหรือการรวมลงทุนระหวางภาครัฐและเอกชน       
อีกประเภทหนึ่งขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน กองทุนการเงินระหวางประเทศ (International Monetary 
Fund: IMF) ไดนําเสนอคํานิยามการรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชนของคณะกรรมาธิการยุโรป 
(European Commission: EC) วาคือ “การให เอกชนดําเนินโครงการลงทุนท่ีปกติแลวจะดําเนินการ        
โดยภาครัฐ โครงการPPP สวนใหญจะเปนโครงการท่ีเก่ียวของกับการสรางโครงสรางพ้ืนฐาน เชน ถนน        
ทางรถไฟ โรงพยาบาล โรงเรียน หรือ อาคารสํานักงานของหนวยงานรัฐบาล ซ่ึงจะตองเปนโครงการท่ีมีความ
นาสนใจใหเอกชนเขามาลงทุน และเอกชนสามารถท่ีจะระดมทุนไดในหลายรูปแบบ โดยเฉพาะการนํากระแส
เงินสดท่ีคาดวาจะไดรับในอนาคตเปนสินทรัพยคํ้าประกันผานนิติบุคคลเฉพาะกิจ (Special Purpose 
Vehicles: SPVs) ซ่ึง SPVs อาจจะเปนการรวมกันของหลายบริษัทหรือบริษัทเดียวก็ได โดยท่ี SPVs จะสราง
ข้ึนเพ่ือจุดประสงคเฉพาะกิจในการดําเนินงานของ PPP ในแตละโครงการโดยเฉพาะ โดยปกติแลว SPV 
มักจะกอใหเกิดความเสี่ยงทางการคลัง เนื่องจากหนี้ท่ีเกิดข้ึนไมไดบันทึกไวในระบบงบประมาณและไมนับรวม
เปนหนี้สาธารณะ”  
  นอกจากนี้ การใชประโยชนจากการรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชนจะชวยในการจัดบริการ
สาธารณะท่ีเปนสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน เนื่องจาก  
  1) โครงการสรางสาธารณูปโภคพ้ืนฐานมักเปนโครงการท่ีใหผลตอบแทนดี จนสามารถสรางความ
นาสนใจแกเอกชนในการเขาประมูล  
  2) การใหเอกชนเปนผูดําเนินการและเปนผูชวยออกแบบโครงการจะชวยใหการออกแบบตรงตาม
จุดประสงคของการใชงานมากข้ึน และ  
  3) การใหบริการและการดําเนินงานของเอกชนชวยใหเกิดประสิทธิภาพการทํางานมากข้ึน โดย
รูปแบบและลักษณะการรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชนสามารถทําไดหลายรูปแบบท่ีมีชื่อเรียกแตกตาง
กัน โดยแบงออกเปน 3 รูปแบบใหญตามตาราง 2.1 ดังนี้ 
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ตารางท่ี 2.1 รูปแบบ และลักษณะการรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชน1

2 
 

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

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

เอกชนเปนผูออกแบบ กอสราง เปนเจาของพัฒนา 
ดําเนินการและบริหารจัดการสินทรัพยซ่ึงไมมี
ขอตกลงท่ีตองโอนการดําเนินงานคืนใหกับรัฐบาล 

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

ภาคเอกชน ซ้ือหรือเชาสินทรัพยจากรัฐบาล      
เพ่ือทําการปรับปรุง หรือพัฒนา เพ่ือดําเนินการ 
ซ่ึงไมมีขอตกลงในการท่ีตองโอนการดําเนินงาน
ใหกับรัฐบาล 

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

ภาคเอกชนเปนผูออกแบบ กอสรางบริหารจัดการ 
และตองส งมอบให รัฐบาล เม่ือสิ้นสุดสัญญา       
ซ่ึงเอกชนรายอ่ืนอาจจะทําการเชาเพ่ือบริหารงาน 
ตอจากรัฐบาล 

 
รัฐบาลทองถ่ินหรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินบางประเทศอาศัยรูปแบบและประเภทการจัดบริการ

สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินการรวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชนในการจัดบริการ
สาธารณะตัวอยางเชน การจัดและดําเนินโครงการดานสุขภาพของรัฐบาลทองถ่ินในตางประเทศจํานวนมาก
อาศัยการสรางความรวมมือกับภาคเอกชนแมจะมีความแตกตางดานประเด็นวัตถุประสงค บทบาทของแตละ
ภาคสวนกระบวนการดําเนินงาน ตัวชี้วัดในการประเมินผล และสัมฤทธิผลเชิงนโยบาย โดยประเภทของ 
ความรวมมือดานโครงการสุขภาพมีหลายประเภท เชน การพัฒนาดานโครงสรางพ้ืนฐาน การบริการสนับสนุน
รวมท้ังการพัฒนาระบบสารสนเทศ การบริการรักษาพยาบาล และการบริการสงเสริมสุขภาพและปองกันโรค 
อาทิ โครงการ Royal Women’s hospital Redevelopment ของรัฐวิคตอเรีย ประเทศออสเตรเลีย 
โครงการ Build, own and operate PPP ของ Berlin-Buch hospital ในประเทศเยอรมนี เปนตน 

 
     (3) สหการ (Co-operative) 

     สถาบันพระปกเกลา (2550) ใหความหมายของสหการ คือ องคกรท่ีมีฐานะเปนนิติบุคคล    
ท่ีเกิดจากการรวมมือกันขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตั้งแตสองแหงข้ึนไปหรือระหวางองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินกับนิติบุคคลมหาชนอ่ืน มีความเปนอิสระจากหนวยการปกครองเดิม เพ่ือจัดทําบริการสาธารณะอยาง
ใดอยางหนึ่ง หรือหลายอยางท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีการจัดองคกรและ
แสวงหารายไดจากแหลงตาง ๆ ในนามของสหการเอง โดยท่ัวไปการรวมตัวขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

2 ที่มา: กองทุนการเงินระหวางประเทศ, “การรวมลงทุนระหวางภาครัฐและเอกชน

การรับประกันหน้ีของรัฐบาลและความเส่ียงทางการคลัง,” 

http://www.fpo.go.th/FPO/admin/scripts/getpdf.php?id=918. 
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ในรูปแบบสหการจะทําในกรณีท่ีการจัดบริการสาธารณะประเภทนั้นมีวัตถุประสงคท่ีเปนจุดรวมกันบางอยาง 
เชน มีสภาพปญหาหรือความจําเปนตองดําเนินงานรวมกัน มีพ้ืนท่ีใกลเคียงกันเปนกิจการท่ีตองใชงบประมาณ
สูงและอาศัยความชํานาญเฉพาะทางสูงหรือมีลักษณะเฉพาะ  
                   โดยท่ัวไปการกอต้ังสหการมักมีฐานะเปนนิติบุคคลตามกฎหมายการจัดตั้งตองมีการตราเปน
กฎหมายท่ีเกิดจากความเห็นรวมกันขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีตองการเขามาจัดทําสหการ โดย
กฎหมายในการตั้งสหการตองมีสาระสําคัญ ดังนี้ 
   1) ดําเนินกิจการใด 

     2) ขอบเขตของกิจการกวางขวางและครอบคลุมแคไหน 
      3) มีองคกรปกครองสวนทองถ่ินใดเขารวมบาง 
      4) มีรูปแบบการจัดองคกรปบริหารอยางไร 
      5) มีข้ันตอนการปฏิบัติงานอยางไร 
      6) มีวิธีการแบงภาระการใหเงินชวยเหลือของแตละทองถ่ินท่ีเขารวมอยางไร 
      7) เม่ือยุบเลิกสหการแลวจะมีการแบงสรรทรัพยสินอยางไร 
       รูปแบบสหการเปนหนึ่ งในรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ีนิยมใชในหลายประเทศ 

ตัวอยางเชน ในประเทศฝรั่งเศสมีการรวมตัวกันในรูปแบบสหการ (syndicat) ของเทศบาล (commune) 
ตั้งแตสองเทศบาลข้ึนไปเพ่ือดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เชน            
การเก็บขยะ การประปา การจัดตั้งสถานีบําบัดน้ําเสีย ฯลฯ โดยสหการของประเทศฝรั่งเศสแบงออกเปน      
2 ลักษณะ คือ  

1) สหการท่ีตั้งข้ึนเพ่ือจัดบริการสาธารณะเพียงอยางเดียว (syndicats intercommu-naux  
a vocation unique หรือ SIVU) และ  

2) สหการท่ีตั้งข้ึนเพ่ือจัดบริการสาธารณะหลายอยาง (Syndicate intercommunion a  
vocation multiple: SIVM) นอกจากนี้ แตละสหการสามารถรวมกัน หรือสหการไปรวมกลุมกับจังหวัดหรือ
ภาคได โดยเรียกวา สหการผสม (syndicat mixte) โดยโครงสรางการดําเนินงานของเทศบาลจะใหทุก
เทศบาลท่ีเขารวมในสหการมีผูแทนอยู ในคณะกรรมการบริหารสหการ (comite du syndicat de 
communes) เทศบาลละ 2 คนในจํานวนเทากัน สหการจะมีการประชุมกันอยางนอย 1 ครั้งทุก 3 เดือน โดย
ประธานสหการจะเลือกจากบรรดากรรมการบริหารสหการ สวนคาใชจายในการดําเนินงานของสหการมาจาก
เทศบาลทุกแหงท่ีเขารวมเปนสหการ หรือในสหรัฐอเมริกามีการต้ังสหการ (special districts) ท่ีมีชื่อเรียก
แตกตางกันไปตามกิจการท่ีสหการจัดทํา เชน school districts ดานการศึกษา water districts จัดทําดาน
น้ําประปา หรือ Chicago park districts จัดทําเก่ียวกับสวนสาธารณะโดยมีองคประกอบ ดังนี้  

  1. เปนการรวมมือกันระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินตั้งแตสององคกรข้ึนไป จัดตั้ง
สหการข้ึนมาเพ่ือจัดทําบริการสาธารณะอยางใดอยางหนึ่งรวมกัน ซ่ึงกิจการนั้นเปนอํานาจหนาท่ีของทองถ่ินท่ี
เก่ียวของ      

  2. สหการ (special districts) ท่ีรวมกันจัดตั้งมีฐานะเปนนิติบุคคลแยกออกจากทองถ่ินเดิม
โดยมีชื่อเปนของตนเองอีกท้ังสหการสามารถฟองคดีและถูกฟองคดีได  

  3. มีทรัพยสินและการคลังเปนของตนเอง และ  
  4. มีคณะกรรมการบริหารและพนักงานเจาหนาท่ี 

         (4) กิจการพาณิชยและกิจการเพ่ือสังคม (Local Public Enterprise and Social Enterprise) 

                 รูปแบบการจัดบริการสาธารณะอีกประเภทหนึ่ งท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินนิยมทํา           
คือ รูปแบบกิจการพาณิชย  (Local Government Enterprise, Local Public Enterprise, Municipal 
Enterprise) และกิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise) ในตางประเทศมีการจัดบริการสาธารณะโดยอาศัย
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โครงสรางการทํางานในรูปแบบกิจการพาณิชยและกิจการเพ่ือสังคมจํานวนมาก อยางไรก็ตาม ประเทศไทย   
ยังมีขอจํากัดทางกฎหมายท่ีทําใหทองถ่ินยากท่ีจะดําเนินกิจการพาณิชยและกิจการเพ่ือสังคมไดตามท่ี
กฎหมายกําหนด 

2.5.3 ความหมายและรูปแบบกิจการพาณิชยของทองถ่ิน 
ความหมายของกิจการพาณิชยไวหลายนิยาม ตัวอยางเชน 
(1) community-wealth.org/ ใหความหมายของกิจการพาณิชยหมายถึง กิจการธุรกิจท่ีรัฐบาล

ทองถ่ินเปนเจาของเพ่ือทําหนาท่ีจัดหาบริการและสรางรายไดใหแกทองถ่ิน โดยรัฐบาลทองถ่ินเปน              
ผูจัดบริการสาธารณูปโภคและสิ่งอํานวยความสะดวกแกทองถ่ินในระยะยาว ท่ีผานมากิจการพาณิชยของ
ทองถ่ินจํานวนมากไดเขาไปดําเนินงานแขงขันกับภาคเอกชนมากข้ึน อีกท้ังการกอต้ังกิจการพาณิชยอาจมี
สาเหตุจากภาครัฐมีขอจํากัดในการหารายไดจากการข้ึนภาษีหรือคาธรรมเนียมประเภทตาง ๆ ดวยเหตุผล  
ทางการเมืองเพราะอาจกระทบตอฐานเสียงและความนิยมของผูบริหารรัฐบาลทองถ่ินจนตองอาศัยการกอตั้ง
กิจการพาณิชยเพ่ือหารายไดมาทดแทน ขณะเดียวกัน การกอตั้งกิจการพาณิชยอาจมาจากแรงกดดันของ
ประชาชนในทองถ่ินท่ีตองการใหทองถ่ินสรางงานและแกไขปญหาเศรษฐกิจในพ้ืนท่ีเชน การทํากิจการโรงแรม
เพ่ือสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจในพ้ืนท่ี การทําธุรกิจบรอดแบนดและเคเบิลโดยบริษัทดานการพลังงานของ
ทองถ่ิน และการหารายไดจากการพัฒนาอสังหาริมทรัพย เปนตน  

(2) Charlie B. Tyer (1989) เห็นวาทองถ่ินมีการจัดบริการสาธารณะผานกิจการในรูปแบบธุรกิจ 
(business-type enterprises) ท่ีทองถ่ินเปนเจาของและดําเนินงานโดยรัฐบาลทองถ่ิน กิจการในรูปแบบ
ธุรกิจรับการสนับสนุนทางการเงินจากคาธรรมเนียมจากการใหบริการ กิจกรรมการจัดบริการสาธารณะโดย
กิจการในรูปแบบธุรกิจแตกตางจากบริการสาธารณะของทองถ่ินประเภทอ่ืน เพราะมักเปนบริการสาธารณะ ท่ี
สามารถเลี้ยงดูตนเองไดและสามารถหารายไดและกําไรท่ีมากกวาตนทุนการจัดบริการ กิจกรรมการจัดบริการ
สาธารณะเหลานี้มักแยกออกจากกิจกรรมโดยท่ัวไปของทองถ่ินเนื่องจากเหตุผลทางเทคนิคบัญชี  เพราะมี
เงินทุนสําหรับการดําเนินงานแยกออกจากทองถ่ิน 

(3) วุฒิสาร ตันไชย และคณะ (2558) มองวากิจการพาณิชยคือ “กิจการท่ีองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินจัดตั้งเพ่ือดําเนินงานบริการสาธารณะสําหรับหารายไดใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยกิจการ
พาณิชยสามารถจัดบริการสาธารณะไดโดยไมจํากัดประเภทของบริการและดําเนินงานแขงขันกับเอกชนได แต
การแสวงหาผลกําไรของกิจการพาณิชยตองคํานึงถึงประโยชนสาธารณะท่ีใหกับชุมชนทองถ่ิน (Community 
Benefit) 
         นอกจากนี้ มีผูนิยามหลักการและองคประกอบของกิจการพาณิชยองคกรปกครองสวนทองถ่ินไวตาม
ตารางท่ี 2.2 ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 2.2 หลักการกิจการพาณิชยขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
 

community-wealth.org 
1. กิจการพาณิชยควรสรางงานท่ีมีม่ันคงและมีคุณภาพใหกับสมาชกิในทองถ่ิน 
2. กิจการพาณิชยควรชวยสรางเสถียรภาพใหกับเศรษฐกิจของทองถ่ินและชวยลดการพ่ึงพาทางเศรษฐกิจ 
3. จากบริษัทเอกชนท่ีมีความไมแนนอน 
4. กิจการพาณิชยชวยจัดหาสินคาและบริการใหกับพ้ืนท่ีท่ีมีความขาดแคลนท่ีบริษัทเอกชนไมใหความสําคัญ 
5. กิจการพาณิชยชวยจัดหาสินคาและบริการแกผูอยูอาศัยในทองถ่ินดวยราคาท่ีต่ํากวาภาคเอกชนท่ีแสวงหา

กําไร 
6. กิจการพาณิชยชวยสรางรายไดใหม ๆ ใหทองถ่ินสามารถนํามมาใชตามวัตถุประสงคของทองถ่ินได 
7. กิจการพาณิชยควรมีความรับผิดรับชอบ ความโปรงใส และมีการควบคุมอยางเปนประชาธิปไตยมากกวา
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ภาคเอกชนท่ีแสวงหากําไร 
The Swedish Organization for Local Enterprises (KFS) 

1. กิจการพาณิชยของทองถ่ินเปนภารกิจพิเศษท่ีมาจากการตัดสินใจของสภาทองถ่ิน 
2. กิจการพาณิชยของทองถ่ินตองใหความสําคัญกับผลประโยชนของชุมชน(Community Benefit) กอน

ผลประโยชนทางธุรกิจ 
3. กิจการพาณิชยของทองถ่ินตองนิยามผลประโยชนท่ีชัดเจน มีการกําหนดความเปนเจาของ และมีการ

ควบคุมสั่งการโดยเจาของอยางเปนรูปธรรม 
Pazanne Dupont (2013) 

1. กิจการพาณิชยใหความสําคัญตอการดําเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจเพ่ือประโยชนสาธารณะ (General 
Interest) ภายในพ้ืนท่ีท่ีรัฐบาลทองถ่ินดูแล 

2. กิจการพาณิชยตองสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจผานกรอบคิดการสรางความสมดุล (Balancing) ระหวาง
การเสริมสรางประสิทธิผลทางเศรษฐกิจและมีเปาหมายเพ่ือรับใชทองถ่ิน 

3. กิจการพาณิชยตองชวยขับเคลื่อนใหเกิดนวัตกรรมข้ึนในพ้ืนท่ี สรางความเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและ
สังคม และสั่งสมประสบการณกับแนวทางปฏิบัติในการปรับปรุงบริการสาธารณะท่ีสําคัญตอประชาชน
และภาคธุรกิจ 

4. กิจการพาณิชยตองสนับสนุนและสรางนวัตกรรม 
5. กิจการพาณิชยตองถูกกํากับดูแลโดยรัฐบาลทองถ่ินท่ีเปนผูถือหุน 

 
2.5.4 ความหมายและรูปแบบกิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise) การดําเนินงานของกิจการ    

เพ่ือสังคมเพ่ือจัดบริการสาธารณะแตละประเภทใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินกลายเปนรูปแบบหนึ่ง       
ท่ีนิยมใชกันมากเพ่ือเพ่ิมความคลองตัวในการจัดบริการสาธารณะและเปดโอกาสใหสังคมและชุมชนเขามา      
มีสวนรวมในการจัดบริการสาธารณะรวมกับรัฐท่ีรัฐถายโอนใหกิจการเพ่ือสังคมดําเนินการ ตัวอยางเชน      
การดําเนินนโยบาย “การสรางสังคมขนาดใหญ” (Building the Big Society) ของรัฐบาลพรรคอนุรักษนิยม 
(Conservative) และพรรคเสรีประชาธิปไตย (Liberal Democrat) ในสหราชอาณาจักร ท่ีมีวัตถุประสงค   
เพ่ือเพ่ิมอํานาจและโอกาสของประชาชน ชุมชน และรัฐบาลทองถ่ินในการแกไขปญหาและกําหนดทิศทาง      
ท่ีเกิดข้ึนในชุมชนและรัฐบาลทองถ่ินตามท่ีพวกเขาตองการ นโยบายดังกลาวสนับสนุนใหสหกรณองคกรรวม 
มูลนิธิ และกิจการเพ่ือสังคม (Support co-ops, mutuals, charities and social enterprises) เขามามี
สวนรวมในการจัดบริการสาธารณะ เปดโอกาสใหบุคลากรของรัฐจัดตั้งกลุมการดําเนินงานท่ีมีแรงงาน       
เปนเจาของ (Employee-owned cooperatives) เพ่ือรับเหมาการจัดทําบริการสาธารณะใหมีประสิทธิภาพ 
และสนับสนุนแหลงเงินทุนสําหรับแกกิจการเพ่ือสังคมผานธนาคารเพ่ือสังคมขนาดใหญ (Big Society Bank) 
ดวย มีผูใหนิยามของกิจการเพ่ือสังคมท่ีเก่ียวของกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ตัวอยางเชน 

ภัทราพร แยมละออ (2559) ไดรวบรวมนิยามของกิจการเพ่ือสังคมไว เชน โมฮัมมัด ยูนุส ผูกอตั้ง
ธนาคารกรามีน (Grameen Bank) กลาววากิจการเพ่ือสังคม คือ “ธุรกิจท่ีขับเคลื่อนดวยเปาหมายทางสังคม 
นักลงทุนสามารถทยอยรับผลตอบแทนคืนไดแตไมเกินมูลคาของเงินท่ีลงทุน และจะไมไดรับเงินปนผล 
เนื่องจากเปาหมายของการลงทุนในธุรกิจเพ่ือสังคมเปนไปเพ่ือบรรลุวัตถุประสงคทางสังคมผานการปฏิบัติงาน
ของบริษัท ไมใชเพ่ือผลประโยชนสวนตัวของนักลงทุน บริษัทจึงตองสามารถคืนทุน ทํากําไรและบรรลุ
เปาหมายทางสังคมไปพรอม ๆ กันได” และสมาคมกิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise Alliance) นิยาม
กิจการเพ่ือสังคม คือ “องคกรหรือโครงการท่ีเปนจุดรวมระหวางการมีพันธกิจทางสังคมแบบองคกรไมแสวง
กําไร หรือภาครัฐและมีการขับเคลื่อนดวยกลไกตลาดแบบธุรกิจ  



33 

Social Enterprise UK นิยามกิจการเพ่ือสังคมวาหมายถึง“ธุรกิจท่ีใหความสําคัญตอเปาหมาย     
ดานสิ่งแวดลอมและสังคมเปนหลัก โดยกิจการเพ่ือสังคมจะมุงดําเนินธุรกิจเพ่ือแกไขปญหาทางสังคม 
ปรับปรุงโอกาสการดํารงชีวิตของประชาชนและมุงอนุรักษสิ่งแวดลอม โดยกิจการเพ่ือสังคมมุงท่ีจะแบงปน
ความม่ังค่ังและใหโอกาสประชาชนเขามามีสวนไดสวนเสียในระบบเศรษฐกิจ” นอกจากนี้ Social Enterprise 
UK มองวากิจการเพ่ือสังคมจะชวยในการพัฒนาบริการสาธารณะของทองถ่ินใน 4 มิติ คือ  

1) การปรับปรุงบริการสาธารณะ (Improving public services) เพ่ือลดตนทุนการดําเนินการ
บริการสาธารณะของรัฐบาลทองถ่ิน  

2) การพัฒนาเศรษฐกิจ (Economic development) กิจการเพ่ือสังคมตองสามารถหารายได        
มีสถานะทางการเงินท่ีแข็งแกรง มีความโปรงใส และนําผลกําไรท่ีไดไปใชเพ่ือความยั่งยืน  

3) การพัฒนาชุมชน (Community development) เพ่ือสรางความสัมพันธท่ีใกลชิดและมีความรู
ความเขาใจตอชุมชนของตนเองและ  

4) การใหความสําคัญกับประเด็นการกีดกันทางสังคม(Addressing social exclusion) กิจการ     
เพ่ือสังคมตองพัฒนาบริการสาธารณะใหสอดคลองกับความตองการของกลุมตาง ๆในสังคมทุกกลุมอยาง
ครอบคลุม  

วุฒิสาร ตันไชย และคณะ (2558) ใหนิยามวา “กิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise) ไมไดมี
เปาหมายเพ่ือมุงหาผลกําไรสูงสุดแกผูถือหุนเหมือนกับบริษัทเอกชน แตมุงดําเนินกิจการเพ่ือตอบโจทย
เปาหมายทางสังคมและสิ่งแวดลอมของสมาชิกหรือชุมชนไดแก การปรับปรุงบริการสาธารณะการพัฒนา
เศรษฐกิจ การพัฒนาชุมชน และการดูแลคนกลุมตาง ๆ ในสังคม โดยกิจการเพ่ือสังคมตองมีความสามารถ    
ในการพ่ึงพาและเลี้ยงดูตนเองไดเพ่ือลดภาระทางงบประมาณของภาครัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ิน    
เพ่ิมความคลองตัวในการจัดบริการสาธารณะ โดยท่ีบุคลากรในกิจการเพ่ือสังคมและผูใชบริการของกิจการ
เพ่ือสังคมควรมีความสัมพันธท่ีใกลชิดตอกันและมีสวนรวมในการกําหนดทิศทางของกิจการ 

วุฒิสาร ตันไชย และคณะ (2558) มองวารูปแบบการดําเนินกิจการเพ่ือสังคมควรมีลักษณะเปนนิติ
บุคคลใน 4 รูปแบบ คือ 

1) รูปแบบกิจการท่ีแรงงานเปนเจาของ (Employee ownership) ท่ีสมาชิกขององคกรเปนผู
ดําเนินงานและเปนผูถือหุนในกิจการเพ่ือสังคม 

2) รูปแบบสหกรณ (Co-operatives) ตามกฎหมายจัดต้ังสหกรณท่ีผูถือหุนสหกรณจะดําเนินงาน   
โดยเนนเสียงขางมากตามหลักประชาธิปไตย 

3) รูปแบบบริษัทเพ่ือสังคม (Social firms) คือ การจัดตั้งบริษัทจํากัดตามกฎหมายจัดตั้งบริษัท     
แตกําหนดใหเปาหมายกิจกรรม และผลกําไรจากการดําเนินงานตองเปนไปเพ่ือสังคมโดยตรง 

4) รูปแบบมูลนิธิการกุศลท่ีทําการคา (Trading Charity) คือ การจัดตั้งมูลนิธิตามกฎหมายจัดตั้ง
มูลนิธิ โดยมูลนิธิสามารถดําเนินกิจกรรมเพ่ือการคาหรือหาผลกําไรสําหรับใชดําเนินงานเพ่ือสังคม 

2.5.6 การสรางสรรคประเภทของบริการสาธารณะ การมีรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ี
หลากหลาย: กุญแจสําคัญของความสําเร็จ 

วุฒิสาร ตันไชย เห็นวามีปจจัยสําคัญท่ีทําใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดบริการสาธารณะไดมีอยู   
2 ประการ คือ 

1) การสรางสรรคประเภทของบริการ คือ ทองถ่ินตองมีความสามารถในการสรางสรรคประเภท
บริการสาธารณะใหม ๆ เพ่ือตอบโจทยความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไปของแตละทองถ่ินไดซ่ึงความคิดริเริ่ม
ดังกลาวก็มาจากการตัดสินใจของทองถ่ินเองจากตัวอยางท่ียกมาขางตนพบวาบริการสาธารณะสวนใหญ     
มาจากการริเริ่มจากตัวทองถ่ินเองท่ีเล็งเห็นปญหาท่ีเกิดข้ึน บางกรณีมาจากการริเริ่มของผูบริหารเมืองท่ีมี
วิสัยทัศนหรือมาจากภาคสวนท่ีเก่ียวของเปนผูเสนอและดําเนินบริการสาธารณะเพ่ิมเติมจากรัฐหรือทองถ่ิน
เอง หรือมาจากการริเริ่มของภาคสวนท่ีเก่ียวของเสนอและรวมดําเนินงานกับรัฐและทองถ่ิน หรือบางบริการ
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สาธารณะอาศัยเพียงการปรับเปลี่ยน “วิธีการ” บริหารจัดการบริการสาธารณะท่ีมีอยูเดิมใหไดประโยชน
สูงสุดและตอบโจทยของประชาชนและทองถ่ิน ดังนั้น การคนหาปญหาและการสรางสรรคแนวทาง         
การแกปญหาจึงเปนจุดเริ่มตนท่ีสําคัญตอการพัฒนาบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2) การมีรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ีหลากหลาย จากตัวอยางท่ียกมาขางตนพบวาบริการ
สาธารณะแตละประเภทอาศัยรูปแบบการจัดบริการท่ีหลากหลายแตกตางกันตามวัตถุประสงคและ        
ความจําเปนของทองถ่ิน 

 
สรุปการใหบริการสาธารณะ เปนกิจกรรมท่ีหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของท่ีอาจเปน

หนวยงานของรัฐหรือเอกชนเปนผูดําเนินการใหแกประชาชนผูมารับบริการ โดยมีเปาเหมายท่ีสําคัญคือ    
การใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของประชาชนอยางท่ัวถึงและเสมอภาค โดยหนวยงานท่ีใหบริการ
จะตองสงมอบบริการแกประชาชนดวยจิตสํานึกท่ีดีในการใหบริการ มีการนําผลสะทอนกลับจากประชาชน    
ในฐานะผูมาใชบริการ เพ่ือนํามาปรับปรุงพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ ไมวาจะเก่ียวของกับ         
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะตาง ๆ ท้ังนี้อาจกลาวไดวา การบริการสาธารณะจําเปนตองคํานึงถึงคุณภาพ และ
ประสิทธิภาพของการใหบริการ โดยอาศัยเทคนิค วิธีการรูปแบบการจัดบริการสาธารณะท่ีเหมาะสมตอ
กลุมเปาหมายท่ีใหบริการ ชวงเวลาและสถานท่ีการใหบริการ 
  
2.6 สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง2

3 
2.6.1 ดานกายภาพ 
(1) ท่ีตั้งของหมูบาน/ชุมชน/ตําบล 
ทิศเหนือ        ติดกับตําบลกะเฉดและตําบลสํานักทอง ( อําเภอเมืองระยอง ) 
ทิศใต           ติดตอกับอาวไทย ( ชายหาดสวนสน ) 
ทิศตะวันออก ติดตอกับตําบลกะเฉด ( อําเภอเมืองระยอง ) 
ทิศตะวันตก   ติดตอกับตําบลเพและตําบลตะพง ( อําเภอเมืองระยอง ) 
(2) ลักษณะภูมิประเทศ 
ตําบลแกลงมีลักษณะภูมิประเทศโดยท่ัวไปเปนเนินเขาสลับกับท่ีราบลาดลงสูชายทะเล มีเนื้อท่ี

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

บริเวณชายฝงทะเลเย็นสบาย ในฤดูฝนจะมีฝนตกชุกระหวางเดือนพฤษภาคม ถึง ตุลาคมของทุกปอุณหภูมิ
เฉลี่ยตลอดปประมาณ 29.5 องศาเซลเซียส โดยมีอุณหภูมิสูงสุดในเดือนเมษายนวัดได 38.7 องศาเซลเซียส 
และอุณหภูมิต่ําสุดในเดือนมกราคมวัดได 17.8 องศาเซลเซียส 

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

นิ่มกวาทรายปนดินรวน ดินเม่ือแหงจะจับกันเปนกอน ๆ แตพอใชแรงกดเบา ๆ จะแตกออกจากกันเหมาะกับ
การเพาะปลูก 

(5) ลักษณะของแหลงน้ํา 
1) แหลงน้ําธรรมชาติ 
ตําบลแกลงมีลําคลองตามธรรมชาติ  จํานวน 4 แหง คือ 

3 ท่ีมา : แผนพัฒนาทองถ่ินสี่ป (พ.ศ.2561-2564) ขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
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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)  แหลงน้ําท่ีไดสรางข้ึน 
ตําบลแกลงมีสระน้ํา 5 แหง คือ 
1. สระน้ําหนองตาเท่ียง  หมูท่ี 1 
2. สระน้ําหนองชองนา-บานกรูน หมูท่ี 1 
3. สระน้ําประปาหมูบานบานเขาโบสถ หมูท่ี 5 
4. สระน้ําซอยเขาตะแคง หมูท่ี 7 
5. สระน้ําซอยชากออย หมูท่ี 7 
(6) ลักษณะของไม/ปาไม 
ตําบลแกลงพ้ืนท่ีปาสวนใหญอยูบริเวณท่ีเปนภูเขา ไดแก เขายายชุม หมูท่ี 1, เขาตะแคงหมูท่ี 1 ,    

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

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

 องคการบริหารสวนตําบลแกลง มีจํานวนประชากรท้ังสิ้น  6,087 แบงเปน เพศชาย 2,940  คน เพศ
หญิง 3,147 คน จํานวนครัวเรือน 3,281 ครัวเรือน (ขอมูล ณ เดือนธันวาคม 2565)3

4  
2.6.3 สภาพทางสังคม  
(1) การศึกษา  
   1) ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานเนินสําราญ จัดต้ังเม่ือวันท่ี 4 มกราคม 2546 โดยเริ่มเปดการเรียนการ

สอนครั้งแรกโดยใช อาคารเรียนของโรงเรียนสามัคคีราษฎรบํารุง ตอมาในป 2547 ไดมีการกอสรางอาคาร
เรียนของศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานเนินสําราญ โดยขอใชพ้ืนท่ีวัดศรีวโนภาสสถิตพร และไดยายสถานท่ีเรียนมา
เรียนท่ีศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานเนินสําราญ ในป พ.ศ. 2548 ตั้งอยูหมูท่ี 1 ตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง 
จังหวัดระยอง มีพ้ืนท่ีประมาณ 1 ไร 2 งาน มีอาคารเรียนจํานวน 5 หลัง จํานวน 6 หองเรียน 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.) ในเขตองคการบริหารสวน
ตําบลแกลง มี 2 แหง 

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

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

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

โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลบานเขายายชุม ตั้งอยู 68/3 หมู 1 บานเขายายชุม ตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง 
             2) โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลแกลงท่ีอยู 61/2 หมู 3 บานทาเรือ ตําบลแกลง อําเมือง
ระยอง จังหวัดระยอง 
 2.6.4 ระบบบริการพ้ืนฐาน 
 (1) การคมนาคมขนสง 
 การคมนาคม การจราจร ในความรับผิดชอบของ องคการบริหารสวนตําบลแกลง 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) การไฟฟา 
 การบริการไฟฟาอยูในความดูแลของการไฟฟาสวนภูมิภาคเพ ปจจุบันมีครัวเรือนท่ีไดรับบริการ
ท่ัวถึงประมาณ รอยละ 100 แตยังมีปญหาในเรื่องของกําลังไฟฟาท่ีไมเพียงพอตอปริมาณการใชงานทําใหเกิด
ปญหาไฟฟาตก สงผลใหเครื่องใชไฟฟาของประชาชนไดรับความเสียหาย 
 (3) การประปา 
 หมูท่ี 1 บานเขายายชุม  
 จํานวนครัวเรอืน 419 ครัวเรือน จํานวนประชากร 1,605 คน 
 มีจํานวนครัวเรือนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรอืน 419 ครัวเรือน  
 หมูท่ี 2 บานวังปลา   
 จํานวนครัวเรอืน 134 ครัวเรือน จํานวนประชากร 495 คน 
 มีจํานวนครัวเรือนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรอืน 134 ครัวเรือน 
 
 หมูท่ี 4 บานหัวทุง  
 จํานวนครัวเรอืน 517 ครัวเรือน จํานวนประชากร 2,364 คน 
 มีจํานวนครัวเรือนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรอืน 517 ครัวเรือน 
 หมูท่ี 5 บานเขาโบสถ  
 จํานวนครัวเรอืน 137 ครัวเรือน จํานวนประชากร 560 คน 
 มีจํานวนครัวเรือนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรอืน 137 ครัวเรือน 
 หมูท่ี 7 บานมาบจันทร  
 จํานวนครัวเรอืน 170 ครัวเรือน จํานวนประชากร 7054คน 
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 มีจํานวนครัวเรือนใชประปาหมูบาน  จํานวนครัวเรอืน 170 ครัวเรือน 
 (4) โทรศัพท 
 พ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง ไมมีองคการโทรศัพทในพ้ืนท่ี ประชาชนใชโทรศัพท ใน พ้ืน ท่ี
พ้ืนท่ีขางเคียง ไดแก บริษัททีโอทีจํากัด(มหาชน) สาขาเพ และบริษัททีโอทีจํากัด (มหาชน) สาขากะเฉด 
นอกจากนี้สวนใหญประชาชนจะใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีในการติดตอสื่อสารกัน ทําใหจํานวนตูโทรศัพทสาธารณะ
ในพ้ืนท่ีลดลง 
 (5) ไปรษณีย/การสื่อสาร/การขนสงวัสดุ ครุภัณฑ 
 พ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลงไมมีท่ีทําการไปรษณียในพ้ืนท่ี การขนสงวัสดุและจดหมายใช
ไปรษณียสาขาเพดูแลรับผิดชอบในการรับสงจดหมายและพัสดุในพ้ืนท่ีตําบลแกลง กรณีการรับพัสดุยังมี
บริษัทขนสงของเอกชนทําการจัดสง เชน Kerry Express , DHL 
 2.6.5 ระบบเศรษฐกิจ 
 (1) การเกษตร 
 จากสภาพภูมิประเทศและภูมิอากาศของตําบลแกลงท่ีเหมาะสมตอการเกษตรกรรม  และยังเปน   
พืชเศรษฐกิจของจังหวัดระยองดวย  พืชสวนใหญท่ีนิยมปลูก ไดแก ยางพารา มังคุด ทุเรียน เงาะ เปนตน 
 (2) การประมง 
 พ้ืนท่ีตําบลแกลงมีพ้ืนท่ีหมู 1 และหมูท่ี 4 ท่ีติดชายทะเลจึงมีอาชีพทําการประมงชายฝง 
 (3) การปศุสัตว 
 เกษตรกรในตําบลแกลงมีการเลี้ยงสัตวเพ่ือการคา เชน ไก หมู สวนใหญอยูในพ้ืนท่ีหมูท่ี 1 บานเขา
ยายชุม และหมูท่ี 7 บานมาบจันทร 
 (4) การทองเท่ียว 
 สถานท่ีทองเท่ียวท่ีสําคัญในเขตพ้ืนท่ีตําบลแกลง คือ ชายหาดสวนสนเปนหาดท่ีมีความสวยงาม 
จุดเดนของหาดสวนสน คือ ถนนเลียบชายหาดนั้นจะมีตนสนปกคลุมเหมือนอยูในอุโมงคของตนสน ระยะทาง
ประมาณ 2 กิโลเมตร เปนเสนทางท่ีไดรับการขนานนามวาเปนถนนท่ีสวยท่ีสุดในจังหวัดระยอง 
 (5) อุตสาหกรรม  

- มีโรงงานอุตสาหกรรม จํานวน 14 บริษัท 
- มีอุตสาหกรรมในครัวเรือน จํานวน 8 แหง 
- การพาณิชย/กลุมอาชีพ คือ กลุมวิสาหกิจชุมชนตางๆ จํานวน 9 แหง 

2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
          มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน.(2562) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอ          
การใหบริการของเทศบาลตําบลพรรณนานคร การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลพรรณานคร อําเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนครประจํา 
ปงบประมาณ พ.ศ. 2562 กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ประชาชนในเขตปกครองของเทศบาลตําบล
พรรณานครเจาหนาท่ีของรัฐ หนวยงานของรัฐและเอกชนท่ีมารับบริการหรือติดตอเทศบาลตําบลพรรณานคร 
อําเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ในรอบปงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางตามวิธี
ของ Taro Yamane จํานวน 375 ตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือ
ท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ยึดความตรงตามเนื้อหา(Content Validity) เปนหลัก 
การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติคาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) คารอยละ (Percentage) ผลการวิจัย
พบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจการใหบริการในระดับพอใจมากท่ีสุดคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 คะแนน คิด
เปนรอยละ 95.44 โดยเม่ือพิจารณาคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลพรรณานคร ใน 4 งาน พบวา 
ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตองานดานสาธารณสุข รองลงมางานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ตามมา
ดวยงานดานรายไดหรือภาษี และงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเทศบาลตําบลพรรณานคร 
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คาเฉลี่ยเทากับ 4.80,4.79,4.78 และ 4.71 ตามลําดับ และเม่ือพิจารณาตามคุณภาพการใหบริการ 4 ดาน 
พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกมากท่ีสุด รองลงมาดานชอง
ทางการใหบริการ ตามดวยดานเจาหนาท่ีผู ใหบริการและดานข้ันตอนการใหบริการ คาเฉลี่ยเทากับ 
4.82,4.80,4.77และ 4.71 ตามลําดับ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม.(2563) การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคท่ัวไปเพ่ือการสํารวจ     
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเดิด อําเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร 
รวมท้ังทราบถึงขอเสนอแนะท่ีควรปรับปรุงการใหบริการอันจะเปนประโยชนตอเทศบาลตําบลเดิด โดยมี
ประเด็นการสํารวจความพึงพอใจอยู 4 ประเด็น คือ ดานความพึงพอใจตอกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ
ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในการใหบริการ และได
เสนองานบริการสาธารณะใหทําการสํารวจ จํานวน 4 ดาน ไดแก (1) งานดานการศึกษา (2) งานดานพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม (3) งานดานสาธารณสุขและ (4) งานดานปองกันบรรเทาสาธารณภัย ซ่ึงประชากร
ท่ีใชในการสํารวจครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบลเดิด และมารับบริการจํานวน 11,325 
คน กลุมตัวอยางในการสํารวจในครั้งนี้ จํานวน 386 คน จากการศึกษาพบวา ประชาชนผูใชบริการเทศบาล
ตําบลเดิด มีความพึงพอใจตอการไดรับบริการโดยภาพรวมอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปน    
รอยละ 91.40 และผลการประเมินการใหบริการตามเกณฑการเทากับ 9 คะแนน สรุปผลการสํารวจ         
การบริการตามภารกิจผู ใหบริการ ดังนี้  ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ           
การใหบริการของเทศบาลตําบลเดิด อําเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด      
ทุกดาน โดยเม่ือเรียงลําดับจากมากไปหานอย โดยแยกตามประเด็นความพึงพอใจ  4 ประเด็นตอการ
ใหบริการสาธารณะ ดังนี้  1. ดานกระบวนการและข้ันตอน มีคาเฉลี่ย 4.60 คิดเปนรอยละ 92.002          
ดานชองทางในการใหบริการมีคาเฉลี่ย 4.58 คิดเปนรอยละ 91.603 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย 
4.57 คิดเปนรอยละ 91.404. ดานเจาหนาท่ีและบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย 4.53 คิดเปนรอยละ 90.60 
และภาพรวมในการสํารวจแตละดาน โดยแยกเปนสายงานบริการสาธารณะทําการสํารวจ แยกเปน 4 งาน 
ดังนี้ 1. งานดานการศึกษา มีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปนรอยละ 91.402 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
มีคาเฉลี่ย 4.55 คิดเปนรอยละ 91.003 งานดานสาธารณสุข มีคาเฉลี่ย 4.59 คิดเปนรอยละ 91.804 งานดาน
ปองกันบรรเทาสาธารณภัย มีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปนรอยละ 91.40 ขอเสนอแนะขอเสนอแนะเก่ียวกับประเด็น
ความพึงพอใจ ผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังตอไปนี้ 1. ขอมูลปญหาในการใหบริการของเทศบาลตําบลเดิด 
อําเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธรมีดังนี้ ควรมีนโยบายการจัดการข้ันตอน ระยะเวลาท่ีมีระบบชัดเจน โปรงใส 
ควรจัดระบบการใหบริการท่ีดี  มีปายประชาสัมพันธใหชัดเจน จุดท่ีควรปรับปรุง ประชาชนผูมารับบริการ      
มีขอเสนอแนะเพ่ือความสะดวก ปญหาเรื่องนี้ควรติดตอกับเจาหนาท่ีคนใด ควรมีบัตรคิวสําหรับผูมาขอรับ
บริการ 2. ขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหการบริการของเทศบาลตําบลเดิด อําเภอเมืองยโสธรจังหวัดยโสธร       
มีดังนี้ เพ่ิมชองทางการเผยแพรทางสื่อโซเชียลมากข้ึน จัดใหมีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการและออก
นอกสถานท่ีบอยข้ึน ควรปรับปรุงสภาพแวดลอมรอบๆใหดูสวยงามอยูเสมอ เทศบาลทุมเทการจัดกิจกรรม
สงเสริมทองเท่ียวหรือเพ่ิมรายไดอยางจริงจัง ปรับปรุงถนนบางเสนทางใหดีข้ึน ปรับปรุงในเรื่องการเก็บขยะ 
สภาพแวดลอมของตลาด การใหบริการแกไขเรื่องน้ําขัง  น้ําเนาเสีย เพ่ิมกลองวงจรปด ไฟสองสวางตามชุมชน
ในจุดเปลี่ยวและเสี่ยงอันตราย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี.(2563) งานวิจัยความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงคเพ่ือศึกษาวิเคราะหความพึงพอใจ
ของประชาชนในดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริหาร ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ความพึง
พอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการองคการบริหาร
สวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี 1. งานดานโยธา ไดแก งานบริหารจัดการน้ํา          
งานพัฒนาแหลงน้ําและขุดลอกคลอง 2. งานดานรายไดหรือภาษี ไดแก งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหาร
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สวนจังหวัดสระบุรี 3. งานดานสวัสดิการสังคม ไดแก งานบริการสระวายน้ํา (สนามกีฬา) 4. งานดานอ่ืน ๆ 
ไดแก งานบริการดานกองทุนฟนฟูสมรรถภาพท่ีจําเปนตอสุขภาพ จังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัย
ประยุกต (Applied Research) กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแกประชาชนท่ีมาขอรับบริการจากองคการ
บริหารสวนจังหวัดสระบุรีจํานวน 4,800 คน นําขอมูลมาวิเคราะหโดยเชิงพรรณนา (Descriptive Method) 
โดยนําขอมูลมาหาคาอัตราสวนรอยละ คาเฉลี่ยและคาระดับความคิดเห็น ความพึงพอใจในการใหบริการ
สาธารณะโดยองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ 1. งานดานโยธา ไดแก งานบริหาร
จัดการน้ํา งานพัฒนาแหลงน้ําและขุดลอกคลอง ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหาร
สวนจังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.73 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงรอยละ 94.65 มีความ       
พึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีในงานดานโยธา ไดแก งานดานโยธา ไดแก 
งานบริหารจัดการน้ํา งานพัฒนาแหลงน้ําและขุดลอกคลอง 2. งานดานรายไดหรือภาษี ไดแก งานจัดเก็บภาษี
ขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวน
จังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงรอยละ 98.00 มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีในงานดานรายไดหรือภาษี ไดแก งานจัดเก็บภาษีของ
องคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี 3. งานดานสวัสดิการสังคม ไดแก งานบริการสระวายน้ํา (สนามกีฬา) 
ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 อยูใน
ระดับมากท่ีสุด โดยประชาชนถึงรอยละ 91.12 มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
จังหวัดสระบุรี ในงานดานสวัสดิการสังคม ไดแก งานบริการสระวายน้ํา (สนามกีฬา) 4. งานดานอ่ืน ๆ ไดแก 
งานบริการดานกองทุนฟนฟูสมรรถภาพท่ีจําเปนตอสุขภาพจังหวัดสระบุรี  ความพึงพอใจในการใหบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.62 อยูในระดับมากท่ีสุด โดยประชาชน
ถึงรอยละ 92.42 มีความพึงพอใจตอการใหบริการองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรีในงานดานอ่ืน ๆ ไดแก           
งานบริการดานกองทุนฟนฟูสมรรถภาพท่ีจําเปนตอสุขภาพ จังหวัดสระบุรี 5. ระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการสาธารณะของประชาชนตอองคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี ในภาพรวม มีความเฉลี่ยเทากับ 4.66 
อยูในระดับมากท่ีสุด โดยท่ีประชาชนเฉลี่ยรอยละ 93.11 มีความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะ 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี.(2564) การวิจัยเรื่อง “การประเมินการใหบริการองคการบริหารสวน
ตําบลทุงสมอ อําเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี” โดยมีวัตถุประสงคในการวิจัย คือ เพ่ือประเมิน          
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลทุงสมอ จํานวน 5 ดาน ประกอบดวย 1. โครงการใหบริการ     
ดานงานสภาเด็กและเยาวชน 2. โครงการใหบริการดานงานสงเสริมอาชีพ 3. โครงการใหบริการดานงาน
ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 4. โครงการใหบริการดานงานบริการไฟฟาสาธารณะ 5. โครงการใหบริการ
ดานงานควบคุมอาคารและสิ่งปลูกสรางซ่ึงการวิจัยในครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey) โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูลและกลุมตัวอยางท่ีศึกษาในครั้งนี้ คือ ผูท่ีมีสวนไดสวนเสีย
ท่ีมาขอรับหรือใชบริการองคการบริหารสวนตําบลทุงสมอ อําเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี จํานวน 355 
คน โดยการสุมตัวอยางแบบสะดวกสบาย (Convenience หรือ Accidental Sampling) นํามาวิเคราะห
ขอมูลเชิงสถิติพรรณนาแสดงคาจํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคารอยละ  ผลการศึกษาขอมูล
เก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนกองดินศชาย มี
อายุระหวาง 36–45 ป มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนตนถึงมัธยมศึกษาตอนปลาย ประกอบอาชีพ
เกษตรกร มีรายไดเฉลี่ยตอ เดือนต่ํากวา 8,000 บาท และติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล  
ทุงสมอ โดยเฉลี่ยนอยกวา 3 ครั้งตอป ผลการแจกแจงขอมูลเก่ียวกับการประเมินการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลทุงสมอพบวา ในภาพรวม ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการใหบริการในดาน      
ตาง ๆ ขององคการบริหารสวนตําบลทุงสมอ อําเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี อยูในระดับมากท่ีสุด        
มีคาเฉลี่ย 4.52 คิดเปนรอยละ 90.35 หากพิจารณาในแตละดาน พบวา ดานผลสัมฤทธิ์ของภารกิจในการ
ใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยมากเปนอันดับแรกท่ีคาเฉลี่ย 4.56 คิดเปนรอยละ 91.09 ซ่ึงผูตอบแบบสอบถาม     



40 

มีความพึงพอใจผลสัมฤทธิ์ของภารกิจการใหบริการในระดับมากท่ีสุดทุกดาน โดยดานงานสภาเด็กและ
เยาวชน และดานการสงเสริมอาชีพ มีคาเฉลี่ยเทากัน ท่ีคาเฉลี่ย 4.58 รองลงมา คือ ดานงานบริการไฟฟาและ
แสงสวาง 4.55 ดานการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.54 และดานงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.53 
คิดเปนรอยละ 91.00 90.74 และรอยละ 90.65 รองลงมา ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวาดานคุณภาพ
ของการใหบริการ ในภาพรวมอยูระดับมาก ท่ีคาเฉลี่ย 4.52 คิดเปนรอยละ 90.50 หากพิจารณาเปนรายดาน
พบวา งานสภาเด็กและเยาวชน งานสงเสริมอาชีพ และงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย มีคุณภาพอยูใน
ระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.53 คิดเปนรอยละ 90.69 ในขณะท่ีคุณภาพของการใหบริการดานงานบริการ
ไฟฟาและแสงสวาง และดานการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มีคุณภาพ ในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.51 คิด
เปนรอยละ 90.25 และรอยละ 90.20 สวนดานความพึงพอใจในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.51 คิดเปนรอยละ 90.16 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการบริการดานงานสงเสริมอาชีพ มีคุณภาพในระดับมากท่ีสุด          
ท่ีคาเฉลี่ย 4.57 คิดเปนรอยละ 91.35 รองลงมา คือ การขออนุญาต  ปลูกสิ่งกอสราง มีคุณภาพในระดับมาก
ท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.55 คิดเปนรอยละ 90.96 ดานงานสภาเด็กและเยาวชน ในระดับมากท่ีสุด ท่ีคาเฉลี่ย 4.51 
คิดเปนรอยละ 90.20 ในขณะท่ีความพึงพอใจการใหบริการดานงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และดาน
งานบริการไฟฟาและแสงสวาง มีคุณภาพในระดับมาก ท่ีคาเฉลี่ย 4.49 และ 4.43 คิดเปนรอยละ89.75 และ
รอยละ 88.55 ตามลําดับ 
          สรุป  ความพึงพอใจในบริการเปนองคประกอบท่ีสําคัญในข้ันตอนการประเมิน เปนความรูสึกท่ี
เกิดข้ึนภายใจของบุคคล หลังจากความตองการของบุคคลท่ีไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมาย  
 

2.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  ผูวิจัยสามารถนํามาสรุปเปนกรอบ 

แนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังนี้ 
 

          IV (ตัวแปรตน)                                     DV (ตัวแปรตาม) 
      (Independent  Variables)                                          (Dependent  Variables) 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  2.3  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ขอมูลท่ัวไปของประชาชนผูรับบริการ   
- เพศ 

- อายุ 
- รายได 

- สถานภาพสมรส 
- การศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน           
งานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล 
แกลง อําเภอเมืองระยอง  จังหวัดระยอง  
 (1) งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
 (2) งานดานรายไดหรือภาษี 
 (3) งานดานสาธารณสุข 
 (4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 

ผูรับบริการจากองคการบริหาร
สวนตําบลแกลง อําเภอเมือง
ระยอง  จังหวัดระยอง   
1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 
2. ตอชองทางการใหบริการ 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 



 

บทท่ี 3 
 

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

3.1.1 ประชากร (Population) 
          ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีอาศัยในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ 
เมืองระยอง จังหวัดระยอง  ท่ีมารับบริการ จํานวน 6,087 คน จากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ 
เมืองระยอง จังหวัดระยอง  

3.1.2 กลุมตัวอยาง (Sample) 

         กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีใชบริการ (1) งานการรักษาความสะอาดในท่ี
สาธารณะ (2) งานดานรายไดหรือภาษี  (3) งานดานสาธารณสุข (4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง การกําหนดกลุมตัวอยางใชวิธีการแบบสุมของ ทาโร ยามาเน  
(Taro Yamane) ขนาดของกลุมตัวอยาง ไดคํานวณจากสูตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ดังนี้ 

สูตร n  =           N  

             1+Ne2 

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

  e คือ ความคาดเคลื่อนในการสุมตัวอยาง (sampling error)     
          กําหนดคาเทากับ +/ -   0.5   ภายใตความเชื่อม่ัน 95%  
 
                แทนคาใน                    n    =               6,087 
                                                             1 + 6,087 (0.05)2 
                                                    =          375     ตัวอยาง 
 
 
 
3.2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

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

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

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

3.2.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaires) ความพึงพอใจในการ
รับบริการ โดยแบงหัวขอแบบสอบถามออกเปน  
 (1) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
  (2) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานรายไดหรือภาษี 
  (3) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานสาธารณะสุข 
  (4) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
          โดยคําถามในแตละชุด  มีรายละเอียด ดังนี้ 

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

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

3.4  การวิเคราะหขอมูล 

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

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

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

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

อันตรภาคชั้น =          พิสัย 
       จํานวนชั้น 

       =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
จํานวนชั้น 

      =          5 – 1 
5 

     =          0.80 
 
 

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

  3) การแปลผลคาคะแนนความพึงพอใจในรูปแบบอัตราคารอยละ   หลังจากไดคาคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจ (คะแนนต่ําสุดถึงสูงสุดระหวาง 1 – 5 คะแนน) จะมีการแปรคาคะแนนเปนอัตรารอยละ ตาม
สูตรการคํานวณดังนี้ 

       รอยละความพึงพอใจ   =   คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ x 100 
                                                       5 

การแปลผลระดับความพึงพอใจเทียบคาคะแนนตามเกณฑการประเมิน    ดังนี้ 

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

 
3.5  สถิติท่ีใชในการวิจัย 

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

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

3.5.1 คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean หรือ X  ) 

                                      X   =   Σx 
                                        n 
 

                   เม่ือ  X   คือ คาเฉลี่ยเลขคณิต 

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

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

                       S.D.  =        = 
                             
                   เม่ือ S  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                   (Σx)2 แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 

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

 

N (Σx)2 - ΣX2  
    n (n-1) 

   



 
 

บทท่ี  4 
 

ผลการศึกษา 
 

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

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

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

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

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

X  หมายถึง คาเฉลี่ย 
n  หมายถึง จํานวนตัวอยาง 

 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
       เพศ ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ 73.1 เพศชายคิดเปนรอยละ 26.9 
        อายุ  ผูรับบริการสวนใหญมีอายุระหวาง  40 – 59  ป  คิดเปนรอยละ 37.6 รองลงมามีอายุระหวาง 
20 – 39 ป คิดเปนรอยละ 33.9 และผูรับบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ปนอยท่ีสุด รอยละ 5.3  
        สถานภาพสมรส ผูรับบริการสวนใหญมีสถานภาพสมรส  คิดเปนรอยละ 70.9 รองลงมามีสถานภาพ
โสด คิดเปนรอยละ 16.8  และมีสถานภาพหมาย/หยา/แยกกันอยู  คิดเปนรอยละ 12.3  
        การศึกษา ผูรับบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับ มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. คิดเปนรอยละ 54.1
รองลงมามีการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน คิดเปนรอยละ 22.7 และผูรับบริการมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีนอยท่ีสุด  คิดเปนรอยละ 4.3 
        อาชีพ ผูรับบริการสวนใหญมีอาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ คิดเปนรอยละ 32.3 รองลงมามีอาชีพ
รับจางท่ัวไป คิดเปนรอยละ 18.9 และผูรับบริการมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษานอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 4.8 
        รายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ผูรับบริการสวนใหญมีรายไดระหวาง 5,000 - 10,000 บาท คิดเปน    
รอยละ 59.4 รองลงมามีรายไดระหวาง 10,001 - 15,000 บาท คิดเปนรอยละ 16.3 และผูรับบริการมีรายได 
30,001 บาทข้ึนไปนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี  4.1    
 
 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงคาจํานวน  รอยละผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอความ จํานวน รอยละ 
เพศ   
ชาย 101 26.9 
หญิง 274 73.1 
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รวม 375 100.0 
อายุ   
ต่ํากวา 20  ป   20   5.3 
20 – 39 ป 127 33.9 
40 – 59 ป 141 37.6 
60  ปข้ึนไป   87 23.2 

รวม 375 100.0 
สถานภาพ   
โสด   63 16.8 
สมรส 266 70.9 
หมายหยา/แยกกันอยู   46 12.3 

รวม 375 100.0 
ระดับการศึกษา   
ประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน   85 22.7 
มัธยมศึกษาตอนตน/ปวช. 203 54.1 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา/ปวส.   52 13.9 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา   19  5.0 
ปริญญาตรี   16   4.3 
สูงกวาปริญญาตรี - - 

รวม 375 100.0 
อาชีพ   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   19   5.1 
ลูกจาง / พนักงานบริษัท   41 10.9 
ผูประกอบการ / เจาของธุรกิจ  28   7.5 
คาขายรายยอย / อาชีพอิสระ 121 32.3 
แมบาน / พอบาน / เกษียณ   39 10.4 
นักเรียน/นักศึกษา   18   4.8 
เกษตรกร / ประมง   38 10.1 
อ่ืนๆ ระบุ รับจางท่ัวไป 71 18.9 

ขอความ จํานวน รอยละ 
รวม 375 100.0 

รายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน   
ต่ํากวา  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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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจงานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  
 
         ความพึงพอใจการใหบริการ ประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.79  หรือ
รอยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนํา
ข้ันตอนในการใหบริการ เปนลําดับท่ี  1 มีค าเฉลี่ ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 รองลงมาผู รับบริการมี                
ความพึงพอใจเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมรับฟงขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.80 
หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการเก็บกวาดบํารุงรักษาความสะอาดอยางสมํ่าเสมอ
นอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 
           ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 4.78 หรือ  
รอยละ 95.6 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงาน
ไดหลายแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณีย 
หรือทาง website เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 เปนลําดับท่ี 1 รองลงมาผูรับริการมีความ     
พึงพอใจมีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ
รอยละ 95.8 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือรอยละ 95.2 
 
 
 
 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1        
มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับ
บริการและความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี          
เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.2 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจมีความรูและสามารถ
อธิบาย ชี้แจง แนะนําข้ันตอนไดนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 

 ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80  
หรือรอยละ 96.0 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับริการมีความพึงพอใจ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / 
เครื่องมือในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1  มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจ
มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 และ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมี
คาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจงานดาน 
                 การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ดานขั้นตอนการใหบริการ  
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 5 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.78 0.62 95.6 พอใจมากท่ีสุด 5 
3. มคีวามรวดเร็วในการใหบริการ 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอน 
ในการใหบริการ 

 
4.81 

 
0.63 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5.การใหบริการเก็บกวาดบํารุงรักษาความสะอาดอยางสม่ําเสมอ 4.77 0.61 95.4 พอใจมากท่ีสุด 7 
6. เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมรับฟงขอคิดเห็น/
ขอเสนอแนะ  

 
4.80 

 
0.59 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ 
ความตองการของผูรับบริการ 

 
4.79 

 
0.60 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

ภาพรวม 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
ดานชองทางการใหบริการ  
1. มปีาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ 
มีความชัดเจน 

 
4.79 

 
0.62 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. มีการใหบริการนอกเวลาราชการ/วันหยดุราชการ อยางเปน
ระบบและรวดเร็ว 
 

 
4.77 

 
0.61 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

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

 
4.76 

 
0.59 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

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

 
4.80 

 
0.81 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

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

 
4.78 

 
0.60 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

ภาพรวม 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด  
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.83 0.63 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย มมีารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และ 
ความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.82 

 
0.63 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด  
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.81 

 
0.63 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

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

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.82 0.63 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
5. มีไฟฟาสองสวางบรเิวณท่ีสาธารณะอยางท่ัวถึง 4.79 0.62 9.8 พอใจมากท่ีสุด 5 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
 
 
 
 
ความพึงพอใจงานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ
เมืองระยอง  จังหวัดระยอง ในภาพรวม 

ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ  96.0 ในกรณี
จําแนกเปนรายดาน พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือ
รอยละ 96.4  รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ
รอยละ 96.0 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8   
และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ  
95.6 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.3 
 
 

ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนน และระดบัความพึงพอใจงานดาน 
                การรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  ในภาพรวม 
  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD.) 

  คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.78 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
ความพึงพอใจงานดานรายไดหรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง  
         ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้  

ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.79   หรือ
รอยละ 95.8  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน 
เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย  4.82  หรือรอยละ 96.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีปายท่ีแสดงข้ันตอน
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อยางชัดเจน เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย  4.81 หรือรอยละ 96.0  และผูรับบริการมีความพึงพอใจระยะเวลาการ
ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 4.76 หรือ
รอยละ 95.2 

 
 
 
 
ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือ

รอยละ 95.4 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอ
ประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอ
ทางไปรษณีย  หรือทาง website เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 รองลงมาผูรับบริการมีความ
พึงพอใจมีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจนและจุด/ชองบริการมีความเหมาะสม 
และสะดวกสบายในการใชบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 เทากัน และผูรับบริการมี
ความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด 
เปนลําดับท่ี 5 มีคาเฉลี่ย 4.74 หรือ  รอยละ 94.8 
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1      
มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท  
ยิ้มแยม แจมใส และใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81  หรือรอยละ 
96.2 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6 
            ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.78 
หรือรอยละ 95.6  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท สาธารณะ  ท่ีนั่งคอยรับบริการและ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / 
เครื่องมือในการใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80  หรือรอยละ 96.0 เทากัน  รองลงมาผูรับบริการมีความ
พึงพอใจความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม เปนลําดับท่ี 3  มีคาเฉลี่ย 4.79  หรือรอยละ 95.8 และ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมี
คาเฉลี่ย  4.76 หรือรอยละ 95.2 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.4 
 

ตารางท่ี 4.4  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจงานดาน 
                  รายไดหรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ  
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสดุ 1 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.81 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. มคีวามรวดเร็วในการใหบริการ 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนในการ
ใหบริการ 

 
4.79 

 
0.61 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 



58 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลังเสมอภาคเทาเทียมกัน 4.77 0.58 95.4 พอใจมากท่ีสุด 6 
6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสุด 5 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ 
ความตองการของผูรับบริการ 

 
4.76 

 
0.58 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
7 

ภาพรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
ตอชองทางการใหบริการ  
1.มปีาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธบอกจุดบริการ 
มีความชัดเจน 

 
4.78 

 
0.61 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายใน 
การใชบริการ 

 
4.78 

 
0.61 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

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

 
4.74 

 
0.56 

 
94.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

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

 
4.80 

 
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5. เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายช่ือ
และเบอรติดตอของผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือ
ติดตอสอบถาม 

 
4.76 

 
0.59 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.77 0.57 95.4 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย มมีารยาท ยิ้มแยม แจมใส   4.81 0.59 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.81 0.60 96.2 พอใจมากท่ีสดุ 2 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และ 
ความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.78 

 
0.58 

 
95.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.79 0.56 95. พอใจมากท่ีสุด 5 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.80 0.55 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
ตอส่ิงอํานวยความสะดวก  
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.77 

 
0.58 

 
95.4 

 
พอใจมากทีสุด 

 
5 

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

 
4.80 

 
0.60 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.79 0.59 95.8 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการ
ใหบริการ 

 
4.80 

 
0.61 

 
95.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ คูมือและเอกสารให
ความรู 

 
4.76 

 
0.58 

 
95.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

ภาพรวม 4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสุด  
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ความพึงพอใจงานดานรายไดหรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง ในภาพรวม 
            ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ  95.8   เม่ือ
พิจารณารายดานพบวา  ผูรับบริการมีความพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ
รอยละ 96.0 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ
รอยละ 95.8 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 
95.6 และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 หรือ
รอยละ 95.4 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.5 
 
ตารางท่ี 4.5  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจ งานดาน       
                 รายไดหรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  ในภาพรวม   
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.79 0.61 95.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.77 0.57 95.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.80 0.60 95.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.78 0.59 95.4 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด  

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

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

ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ
รอยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับริการมีความพึงพอใจจุด/ชองบริการมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายในการใชบริการและเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน แจงรายชื่อและเบอรติดตอของ
ผูรับผิดชอบเพ่ือใหประสานงานหรือติดตอสอบถาม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2  เทากัน 
รองลงมาผูรับริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน      
ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอทางไปรษณียหรือทาง 
website เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็น
ตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉลี่ย 4.77 
หรือรอยละ 95.4    
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือ      
รอยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการและ   
มีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําข้ันตอนได เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 เทากัน 
รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการ



60 

ของเจาหนาท่ี  เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย  4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 หรือรอยละ 95.0 
         ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.79 หรือ
รอยละ 95.8  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก  
เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการและ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือใน
การใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 เทากัน รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจความ
สะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม เปนลําดับท่ี 3  มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความ
พึงพอใจความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.75 หรือ   
รอยละ 95.0 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.6 
 
ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใจ งานดาน 
                สาธารณสุขขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

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

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
5 

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

 
4.81 

 
0.69 

 
96.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

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

 
4.77 

 
0.62 

 
95.4 

 
พอใจมากที่สุด 

 
5 

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

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

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

 
4.81 

 
0.59 

 
96.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
1.  มีเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ 4.82 0.66 96.4 พอใจมากที่สุด 1 
2.  แตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ย้ิมแยม แจมใส   4.75 0.62 95.0 พอใจมากที่สุด 6 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาที่มาติดตอ/รับบริการ 4.79 0.61 95.8 พอใจมากที่สุด 4 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอม 
ในการใหบริการของเจาหนาที ่

 
4.80 

 
0.63 

 
96.0 

 
พอใจมากที่สุด 

 
3 

5. เจาหนาที่ใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัติ 4.79 0.64 95.8 พอใจมากที่สุด 4 
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ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

6. มีความรูและสามารถอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนได 4.82 0.61 96.4 พอใจมากที่สุด 1 
ภาพรวม 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

ตอส่ิงอํานวยความสะดวก  
1. มีการจัดพื้นทีก่ารใหบริการที่สามารถอาํนวยความสะดวกใหแก
ผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.79 

 
0.61 

  
95.8 

 
พอใจมากทีสุด 

 
4 

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

 
4.81 

 
0.64 

 
96.2 

 
พอใจมากที่สุด 

 
1 

3.  ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.80 0.51 96.0 พอใจมากที่สุด 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เคร่ืองมือในการใหบริการ 4.81 0.57 96.2 พอใจมากที่สุด 1 
5.  มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.78 0.69 95.6 พอใจมากที่สุด 5 
6. ความพอใจตอส่ือประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.75 0.61 95.0 พอใจมากที่สุด 6 

ภาพรวม 4.79 0.64 95.8 พอใจมากที่สุด  

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

ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละของคะแนนและระดับความพึงพอใงานดาน 
                สาธารณสุขขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละของ
คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

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

ภาพรวม 4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด  
 

ความพึงพอใจการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลแกลง 
อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง  

ความพึงพอใจการใหบริการประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน ในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของ
ประเด็นตางๆ ในแตละดาน ดังนี้ 

ข้ันตอนการใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือ   
รอยละ 96.2 พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน     
เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.86 หรือรอยละ 97.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีความรวดเร็วในการ
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ใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือรอยละ 96.6 และผูรับบริการมีความพึงพอใจความสะดวกท่ีไดรับ
จากการบริการแตละข้ันตอนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 7 โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรอืรอยละ 95.8   

ชองทางการใหบริการ ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ
รอยละ 95.8 พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีชองทางเพ่ือเลือกใชในการติดตอ
ประสานงานไดหลายรูปแบบ เชน ทางโทรศัพทท่ีติดตองาย และมีเจาหนาท่ีรับโทรศัพทตลอดเวลา สถานท่ีติดตอ
ทางไปรษณีย  หรือทาง website เปนตนเปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 รองลงมามีผูรับบริการ
ความพึงพอใจมีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เปนลําดับท่ี 2  มีคาเฉลี่ย 4.80 
หรือรอยละ 96.0 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เปนตนนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 5 มีคาเฉลี่ย 4.77 หรือรอยละ 95.4 
           เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.82 หรือ
รอยละ 96.4  พิจารณารายประเด็นพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ      
เปนลําดับท่ี  1 มีคาเฉลี่ย 4.84 หรือรอยละ 96.8 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจความเอาใจใส 
กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ีเปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือ
รอยละ 96.6 และผูรับบริการมีความพึงพอใจการแตงกายสุภาพ เรียบรอย  มีมารยาท ยิ้มแยม แจมใสนอยท่ีสุด 
เปนลําดับท่ี 6 มีคาเฉลี่ย 4.78 หรือรอยละ 95.6   

 ส่ิงอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย  4.80  
หรือรอยละ 96.0  พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โทรศัพท สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.83 หรือ      
รอย 96.6 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจมีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวกใหแก
ผูรับบริการอยางเหมาะสม เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.82 หรือรอยละ 96.4 และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอ
สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรูนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 6 โดยมีคาเฉลี่ย 4.76  หรือรอยละ 95.2 
รายละเอียดในตารางท่ี 4.8 

 

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

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ตอขั้นตอนการใหบริการ  
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  4.84 0.62 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
2. มีปายท่ีแสดงข้ันตอนอยางชัดเจน 4.82 0.63 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
3. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 4.83 0.61 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอน 
การใหบริการ 

 
4.81 

 
0.60 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง เสมอภาคและ 
เทาเทียมกัน 

 
4.80 

 
0.62 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
6 

6.  ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.79 0.63 95.8 พอใจมากท่ีสุด 7 
7. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบริการ 

 
4.81 

 
0.61 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด  
ตอชองทางการใหบริการ  
1. มีปาย/สัญลักษณ/ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการม ี      
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ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวน
เบ่ียงเบน  
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ 
ของ 

คะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

ความชัดเจน 4.80 0.63 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. จุด/ชองบริการมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการใช
บริการ 

 
4.79 

 
0.62 

 
96.2 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
3 

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

 
4.77 

 
0.59 

 
95.8 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
5 

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

 
4.81 

 
0.60 

 
96.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

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

 
4.78 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
4 

ภาพรวม 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด  
ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
1.  มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 4.84 0.61 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 
2.  แตงกายสภุาพ เรยีบรอย มมีารยาท ยิม้แยม แจมใส   4.78 0.59 95.6 พอใจมากท่ีสุด 6 
3. ใหคําแนะนําตลอดเวลาท่ีมาติดตอ/รับบริการ 4.82 0.62 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. ความเอาใจใส กระตือรือรน มคีวามเตม็ใจ และความพรอม
ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 
4.83 

 
0.61 

 
96.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

5. เจาหนาท่ีใหบริการ โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด 5 
6. มีความรูและสามารถอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนได 4.82 0.61 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด  
ตอสิ่งอํานวยความสะดวก  
1. มีการจัดพ้ืนท่ีการใหบริการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูรับบริการอยางเหมาะสม 

 
4.82 

 
0.60 

 
96.4 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

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

 
4.83 

 
0.60 

 
96.6 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
1 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบรกิารโดยรวม 4.81 0.62 96.2 พอใจมากท่ีสุด 3 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.80 0.61 96.0 พอใจมากทีสุด 4 
5. มีความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูมาใชบริการ 4.80 0.62 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
6. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.76 0.63 95.2 พอใจมากท่ีสุด 6 

ภาพรวม 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

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

ในภาพรวม ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2  เม่ือ
พิจารณารายประเด็นพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.82 
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หรือรอยละ 96.4 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.81 
หรือรอยละ 96.2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เปนลําดับท่ี 3 มีคาเฉลี่ย 4.80 หรือรอยละ 
96.0 และผูรับบริการความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉลี่ย 4.79 หรือ   
รอยละ 95.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.9 

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

 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

 คารอยละ 
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. ตอข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.63 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ตอชองทางการใหบริการ 4.79 0.62 95.8 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ตอสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.60 96.0 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.81 0.62 96.1 พอใจมากท่ีสุด  

 
สรุป ความพึงพอใจการใหบริการทุกภารกิจขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง  
จังหวัดระยอง  
       ในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการใหบริการทุกภารกิจ โดยมีคาเฉลี่ย  4.80 หรือ
รอยละ 96.0  เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 รองลงมาผูรับบริการมีความพึงพอใจ      
งานดานงานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะและงานดานสาธารณสุข เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 4.80 
หรือรอยละ 96.0 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานรายไดหรือภาษีนอยท่ีสุด เปนลําดับท่ี 4     
มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8 รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.10 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4.10  สรุป คารอยละ คะแนนเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการให                     
                   บริการทุกภารกิจขององคการบริหารสวนตําบลแกลง  
  

ความพึงพอใจการใหบริการดานตางๆ 
คาเฉลี่ย 

X  

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

SD 

คารอยละ
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ลําดับ 
ท่ี 

1. งานดานงานการรักษาความสะอาด 
ในท่ีสาธารณะ 

 
4.80 

 
0.61 

 
96.0 

 
พอใจมากท่ีสุด 

 
2 

2. งานดานรายไดหรือภาษี   4.79 0.61 95.8 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. งานดานสาธารณสุข  4.80 0.63 96.0 พอใจมากท่ีสุด 4 
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4. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.81 0.64 96.2 พอใจมากท่ีสุด 1 
                       ภาพรวม 4.80 0.64 96.0 พอใจมากท่ีสุด  

 
สรุป ในปงบประมาณ พ.ศ.2566 องคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ได
กําหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ไดแก ดังนี้ (1) งานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ (2) งานดาน
รายไดหรือภาษี  (3) งานดานสาธารณสุข (4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยประเมินความ    
พึงพอใจแลวปรากฏวาไดคะแนนความพึงพอในแตละงาน ตามตารางท่ี 4.10 ดังนี้ รอยละ 96.0 รอยละ 95.8 
รอยละ 96.0 และรอยละ 96.2  
 
                                     คํานวณ =    384 
                                                                    4 
                                                           =    96.0 
 
                                      คะแนนท่ีได       =    10   คะแนน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใหบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอ 
เมืองระยอง  จังหวัดระยอง  
         3.1 ส่ิงท่ีประทับใจ  
         (1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ผูบริหาร เจาหนาท่ีและบุคลากร ใหการดูแลและเอาใจใส
ประชาชน โดยเฉพาะผูสูงอายุ อาสาสมัครสาธารณสุขจะเขามาทําการตรวจสุขภาพ เจาะเลือด วัดความดัน   
ฝกอาชีพ และแจกถุงของขวัญใหในโอกาสพิเศษ เชน วันผูสูงอายุ  
           (2) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหการสนับสนุนสงเสริมผูคาขายชายหาด เพ่ือเพ่ิงชองทางการ
หารายไดใหแกประชาชน 
  (3) องคการบริหารสวนตําบลแกลง เพ่ิมชองทางการใหบริการประชาชนในการเสียภาษี โดยการใช 
แอพพลเิคชัน ไลน ทําใหประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วข้ึน 
 (4) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหบริการเรื่องการฉีดวัคซีน แมว สุนัข เปนประจําป โดยจะมี
ประกาศลวงหนา 
         3.2 ปญหา  
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         (1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใชชองทางการประชาสัมพันธหลายหลายมากข้ึน เชน ทาง       
เฟซบุก ทางเว็บไซด แตประชาชนท่ีไมมีความชํานาญในการใช  กลุมหนึ่งเปนผูสูงอายุ อีกกลุมหนึ่งเปน
ประชาชนท่ัวไป แตไมม่ันใจในการใช เกรงจะถูกหลอกลวง 
         (2) รถเก็บขยะ จะบีบขยะทําใหมีน้ําขยะบนถนน มีกลิ่นเหม็น 
         (3) มีเสาไฟฟาและตนไมลมท่ีหมู 4 บางแหงไฟดับ 
         3.3 ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
        (1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรดูแลการตัดตนไม ก่ิงไม และหญาริมถนน 
        (2) หนาฝนทอระบายน้ําไมทัน 
 
 
 



บทท่ี  5 
 

สรุปผลและขอเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผล 
การสํารวจความพึงพอใจบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง  จังหวัด

ระยองพบวา ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการใหบริการทุกภารกิจ โดยมีคาเฉลี่ย  
4.80 หรือรอยละ 96.0  เม่ือพิจารณาภารกิจแตละภารกิจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม เปนลําดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย 4.81 หรือรอยละ 96.2 รองลงมาผูรับบริการมีความ    
พึงพอใจงานดานงานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะและงานดานสาธารณสุข เปนลําดับท่ี 2 มีคาเฉลี่ย 
4.80 หรือรอยละ 96.0 เทากัน และผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานรายไดหรือภาษีนอยท่ีสุด เปนลําดับ
ท่ี 4  มีคาเฉลี่ย 4.79 หรือรอยละ 95.8   

 
5.2 ขอเสนอแนะ 

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

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

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

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

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

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

แมวางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ในภาพรวมจะอยูในระดับความพึงพอใจ    
มากท่ีสุด แตมีงานท่ีตองพัฒนา ไดแก งานดานรายไดหรือภาษี ประเด็นความพึงพอใจตอชองทางการ
ใหบริการ คือ ความพึงพอใจการเปดรับขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 
เปนตน ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลแกลง  ตองแสดงใหผูรองเรียนหรือผูท่ีแสดงความคิดเห็นเห็นวา 
ผูบริหารใหความสําคัญกับขอรองเรียนหรือขอท่ีแสดงความคิดเห็นนั้น เชน กลองนี้จะถูกเปดโดย ผูบริหาร
ระดับสูงของหนวยงานเทานั้น คนอ่ืนไมมีสิทธิ์ ตัดตอนปญหา หรือมีบอรดแสดงการตอบสนองตอ
ขอเสนอแนะท่ีไดดําเนินการไปแลว เพ่ือสรางความเชื่อม่ันแกประชาชนวา "องคการบริหารสวนตําบลแกลง 
ใสใจทุกรายละเอียดท่ีประชาชนเสนอมา" และอํานวยความสะดวกใหประชาชนเขียนแสดงความคิดเห็น โดย
มีปากกาหรือดินสอและกระดาษสําหรับการเขียนใหดวย หรือทําเปนแบบสอบถามสั้น ๆ ประเด็นท่ี
ประชาชนสนใจ เพ่ือใหประชาชนเลือกตอบ การแสดงความคิดเห็นลักษณะนี้มีความเหมาะสมกับประชาชน
ท่ีไมชอบการใชเทคโนโลยีหรือใชไมชํานาญการใช และตองการแสดงความคิดเห็นเปนการสวนตัว 
นอกจากนั้นควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ไดแก การตรวจสอบและวัดผลการ
ปฏิบัติงาน เพ่ือใหเกิดระบบการควบคุมตนเอง เพ่ือเสนอใหฝายบริหารทราบตอไป 
           5.2.3 ขอเสนอเพ่ิมเติมของผูรับบริการองคการบริหารสวนตําบลแกลง อําเภอเมืองระยอง จังหวัด
ระยอง  
          (1) สิ่งท่ีประทับใจ  
           1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ผูบริหาร เจาหนาท่ีและบุคลากร ใหการดูแลและเอาใจใส
ประชาชน โดยเฉพาะผูสูงอายุ อาสาสมัครสาธารณสุขจะเขามาทําการตรวจสุขภาพ เจาะเลือด วัดความดัน   
ฝกอาชีพ และแจกถุงของขวัญใหในโอกาสพิเศษ เชน วันผูสูงอายุ  
            2) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหการสนับสนุนสงเสริมผูคาขายชายหาด เพ่ือเพ่ิมชองทางการ
หารายไดใหแกประชาชน 
   3) องคการบริหารสวนตําบลแกลง เพ่ิมชองทางการใหบรกิารประชาชนในการเสียภาษี โดยการใช 
แอพพลเิคชัน ไลน ทําใหประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วข้ึน 
  4) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหบริการเรื่องการฉีดวัคซีน แมว สุนัข เปนประจําป โดยจะมี
ประกาศลวงหนา 
         (2) ปญหา  
           1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ใชชองทางการประชาสัมพันธหลายหลายมากข้ึน เชน ทาง       
เฟซบุก ทางเว็บไซด แตประชาชนท่ีไมมีความชํานาญในการใช กลุมหนึ่งเปนผูสูงอายุ อีกกลุมหนึ่งเปน
ประชาชนท่ัวไป แตไมม่ันใจในการใช เกรงจะถูกหลอกลวง 
          2) รถเก็บขยะ จะบีบขยะทําใหมีน้ําขยะบนถนน มีกลิ่นเหม็น 
          3) มีเสาไฟฟาและตนไมลมท่ีหมู 4 บางแหงไฟดับ 
       (3) ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
        1) องคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรดูแลการตัดตนไม ก่ิงไม และหญาริมถนน 
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        2) หนาฝนทอระบายน้ําไมทัน 
ขอเสนอแนะในการศึกษาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแกลง ควรนําไปใช 
1. ผูบริหารและผูท่ีเก่ียวของประเด็นท่ีเปนปญหาของประชาชน ในฐานะผูบริหารระดับทองถ่ินตอง

เรงดําเนินการแกไขในสิ่งท่ีประชาชนตองการ เรงพัฒนางานดานตาง ๆ ใหเปนไปตามแผนพัฒนาทองถ่ินและ
แผนยุทธศาสตรการพัฒนาขององคกรโดยเร็ว ใหสอดคลองกับความตองการของประชาชน  

 ปญหาของผูสูงอายุท่ีไมชํานาญในการใชสมารทโฟนท่ีจะเปนปญหาในอนาคตโดยโครงสราง
ประชากรท่ีจะเปลี่ยนไปเปนผูสูงวัยเพ่ิมข้ึน องคการบริหารสวนตําบลแกลง ตองขอความรวมมือสมาชิก    
ในครอบครัวของผูสูงอายุใหชวยอธิบายและสอนวิธีการใชเทคโนโลยีเหลานั้น เพ่ือความสะดวกสบายของ
ผูสูงอายุในครอบครัว สามารถชวยลดภาระงานตางๆได และสมาชิกในครอบครัวสามารถดูแลผูสูงอายุ       
ในครอบครัวของตนเองได   

ขอเสนอแนะในการศึกษาท่ี ควรนําไปใช 
ผูบริหารและผูท่ีเก่ียวของประเด็นท่ีเปนปญหาของประชาชน ควรนําผลการศึกษานี้ไปดําเนินการ

พัฒนา ปรับปรุงและแกไข การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแกลง ใหดียิ่งๆข้ึนไป ถาผลท่ีไดรับ
จากการไดรับบริการนั้นต่ํากวาความคาดหวัง จะทําใหเกิดความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้น
ตรงกับความคาดหวังของประชาชน จะทําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากการ
ใหบริการนั้นสูงกวาความคาดหวังของประชาชน จะทําใหประชาชนเกิดความประทับใจ ดังกลาวขางตน 
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