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บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 
  

 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ได้ดำเนินการวิจัยเชิงสำรวจเรื่องการประเมินผลความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในองค์การบริการส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ประจำปี
งบประมาณ พ.ศ. 2565 โดยได้ให้ทำการประเมินคุณภาพการให้บริการ 4 งานบริการ ได้แก่ 1) งานด้านการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องการบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม และ 4) งานด้านรายได้หรือภาษี 
 วัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริการ
ส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี โดยมีกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนในพื้นที่บริการของ
องค์การบริการส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี โดยมีประชากรกลุ่มตัวอย่าง (target population) คือ 
ประชาชน (เฉพาะ) ที่เข้ามารับบริการงานด้านต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ และประชากรที่สามารถ
เข้าถึงได้ (accessible population) คือ ประชาชน (เฉพาะ) ที่เข้ามารับบริการทั้ง 4 งานบริการ จำนวน 100 คน 
เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ โดยมีลักษณะของข้อ
คำถามเป็นแบบเลือกตอบมาตราส่วนประมาณค่า และข้อคำถามแบบปลายเปิด  สถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ค่าความถี ่ร้อยละ คา่เฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการวิจัย พบว่า 
 1. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริการส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย 
จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 56.60 ระดับ
คะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงตามลำดับร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ได้ดังนี ้
  1.1 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
  1.2 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อย
ละ 96.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
  1.3 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
  1.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็น
ร้อยละ 96.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
 2. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 งานบริการขององค์การบริการส่วนตำบล   
ท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน จำแนก
ตามงานท่ีมาขอรับบริการ โดยเรียงตามลำดับร้อยละความพึงพอใจ ได้ดังนี ้
  2.1 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เทา่กับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
  2.2 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เทา่กับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
  2.3 งานด้านรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อย
ละ 96.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
  2.4 งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เทา่กับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
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 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริการส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ซึ่งการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิง
สำรวจ กลุ่มตัวอย่างที่ทำการวิจัย ได้แก่ ประชาชนที่เข้ามารับบริการทั้ง 4 งานบริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลท่าคล้อ จำนวน 100 คน เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี ้เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบว่า  
1. ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริการส่วนตำบล    

ท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการและ
การติดต่อสื่อสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 รองลงมา คือ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.80 คิดเปน็รอ้ยละ 96.00 ตามลำดับ  

2. ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่องานบริการขององค์การบริการส่วนตำบลท่าคล้อ 
อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 
96.60 และเม่ือพิจารณาตามงานที่ให้บริการ พบว่า งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด รองลงมา คือ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.84 คิดเปน็ร้อยละ 96.80 รองลงมา คือ งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 
4.82 คิดเปน็ร้อยละ 96.40 และงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเปน็ร้อยละ 96.20 ตามลำดับ 

 
คำสำคัญ : ความพึงพอใจของผู้รับบริการ, การให้บริการ, องค์การบริการส่วนตำบลท่าคล้อ 
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การวิจัยเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในครั้งนี้ ดำเนินการภายใต้ข้อตกลงร่วมกันระหว่างสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เทพสตรีกับองค์การบริการส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ซึ่งเป็นไปตามนโยบายของ
รัฐบาลและกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทย ที่ต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการนำ
นโยบายไปสู่การปฏิบัติให้สอดคล้องกับแผนการบริหารราชการแผ่นดิน ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 23 
มีนาคม พ.ศ. 2548 การศึกษาประเมินผลครั้งนี้ มีความมุ่งหมายที่จะประเมินผลระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในการให้บริการขององค์การบริการส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ที่เน้น
ประเมินผลเชิงระบบ เพ่ือให้เห็นถึงความเชื่อมโยงขององค์ประกอบในระบบบริการประชาชน นอกจากนั้น
ยังได้ทำการประเมินผลสำหรับใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาศักยภาพและปรับปรุงระบบการให้บริการ เพ่ื อ
ยกระดับคุณภาพบริการ และใช้เป็นแนวทางวางแผนปรับปรุงการให้บริการขององค์กรให้ดียิ่งขึ้นในอนาคต 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ สำเร็จลงได้ด้วยความร่วมมือจากองค์การบริการส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอ
แก่งคอย จังหวัดสระบุรี คณะผู้บริหาร และบุคลากรขององค์กร ที่อำนวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของ
การประเมิน และขอขอบคุณทุกท่านที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตลอดจนผู้ให้ข้อมูล       
ทุกท่านทำให้การศึกษาประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค์ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏ       
เทพสตรีจึงขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 
 
 
 
 
          จิตราพร  งามเนตร 

             มหาวิทยาลัยราชภฏัเทพสตรี 
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บทที่ 1 
บทนำ 

 
 
ความเป็นมา 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานที่มีภาระหน้าที่และความรับผิดชอบในการดำเนิน
กิจการสาธารณะในระดับท้องถิ่น เป็นหน่วยงานที่อยู่ใกล้ชิดกับประชาชนทำให้โอกาสในการให้บริการ
ดูแลและช่วยเหลือแก่ประชาชนเป็นไปอย่างครอบคลุมและทั่วถึง (โกวิทย์ พวงงาม , 2555) ในด้าน
บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงานการปกครองส่วนท้องถิ่นควรจะต้องพิจารณาถึง
กำลังเงิน กำลังงบประมาณ กำลังคน กำลังความสามารถของอุปกรณ์เครื่องมือ เครื่องใช้ และหน้าที่
ความรับผิดชอบต้องเป็นผลประโยชน์ของท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากเป็นภาระหรือนโยบายซึ่งรัฐบาล
ต้องการความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันทั้งประเทศ ก็ไม่ควรมอบให้ท้องถิ่นดำเนินการ เช่น งานทะเบียน
ที่ดิน และการศึกษาในระดับอุดมศึกษา (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2560) อีกท้ังรัฐธรรมนูญยังบัญญัติให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทำหน้าที่ในการทำนุบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและ
วัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น  
 นอกจากนี้ภายใต้บทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ที่ให้
ความสำคัญกับการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่นตามที่ได้กล่าวไว้แล้วนั้น ยังให้
ความสำคัญเรื่องการกระจายอำนาจการปกครองผ่านองค์กรปกครองท้องถิ่นในหมวดที่ 14 มาตรา 
250 วรรค 5 ที่กำหนดสาระสำคัญไว้ว่า ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหา ร การ
จัดทำบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และการ
กำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องทำเพียงเท่าที่จำเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และการใช้จ่ายเงิน
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยคำนึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
แต่ละรูปแบบ และต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกัน
การก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย ดังนั้นการบริหารงานขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นต้องเป็นไปเพื่อเอื้อให้เกิดกระบวนการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนและเพื่อส่งเสริม
ท้องถิ่นให้มีศักยภาพสูง กล่าวคือ สามารถช่วยให้ท้องถิ่นจัดการตนเองได้ การพัฒนาและส่งเสริมให้
ท้องถิ่นมีศักยภาพสูงขึ้นนั ้น ในแต่ละพื้นที่อาจมีแนวทางการส่งเสริมที่ แตกต่างกันไปบ้าง ทั้งนี้
ย่อมขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมในหลายมิติ เช่น บริบทของท้องถิ่น ลักษณะของผู้นำท้องถิ่น ระบบ
เศรษฐกิจท้องถิ่น ระบบความสัมพันธ์ทางสังคม ระดับความเข้มข้นทางการเมืองและการมีส่วนร่วม
ของประชาชนในพื้นท่ี เป็นต้น 
 ในช่วงที่ประเทศไทยมีการเปลี่ยนแปลงไปสู่ยุคไทยแลนด์ 4.0 เป็นยุคที่ประเทศไทยต้อง
ปรับตัวเพื่อให้เข้ากับยุคสมัยในหลายมิติ เช่น มิติเศรษฐกิจ มิติสังคมและชุมชน มิติการเมืองและ
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วัฒนธรรม และมิติสารสนเทศ ในขณะเดียวกันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งเป็นหน่วยงานของ
ภาครัฐที่ทำหน้าที่และรับผิดชอบต่องานพัฒนาในระดับชุมชนท้องถิ่นโดยตรงก็จำเป็นต้องปรับตัวเอง 
เพื่อให้สามารถขับเคลื่อนกลไกการพัฒนาให้เป็นไปตามหลักการไทยแลนด์ 4.0 อย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล การปรับตัวสามารถทำได้ในหลายลักษณะ ทั้งนี้ให้คำนึงถึงความเหมาะสม และ
ประโยชน์ที่จะได้รับเป็นสำคัญ ส่งผลให้ท้องถิ่นต้องดำเนินการให้บริการแก่ประชาชนอย่างเป็นระบบ 
เน้นประโยชน์สูงสุดต่อการบริหารราชการแผ่นดิน และช่วยดูแลประชาชนเป็นภารกิจส่วนหนึ่งของ
การบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจายอำนาจและให้อิสระแก่ท้องถิ่นในการ
ปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายให้ท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งหรือหลายท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการในการ
บริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ เพื่อแก้ไขและตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นตลอดจน
การพัฒนาท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้า ท้องถิ่นที่ได้รับมอบหมายจะจัดตั้งขึ ้นเป็นองค์กรโดยผลแห่ง
กฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเป็นนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพื้นที่ที่กำหนดไว้อย่าง
ชัดเจน มีความเป็นอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง จะเห็นได้ว่า    
การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการกระจายอำนาจการปกครองจากส่วนกลางให้แก่ท้องถิ่น เพื่อให้
สามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างตรงเป้าหมาย และเพื่อส่งเสริม 
ให้ประชาชนในท้องถิ่นได้เรียนรู้และดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปกครองท้องถิ่นด้วย
ตนเอง ด้วยเหตุผลดังกล่าวนี้ ผู้บริหารและบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกคน จึงต้องมี
ส่วนช่วยกันอย่างเต็มที่ในการพัฒนาท้องถิ่นทั้งทางด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการ
ดำเนินการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเรื่องดังกล่าว จะต้องให้ความสำคัญกับประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการดำเนินการ ตลอดจนคุณภาพการให้บริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่
ประชาชนผู้รับบริการ 
 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ จึงให้ความสำคัญในเรื่องการ
ปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ครอบคลุมถึงคุณภาพในการให้บริการและการ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น ดังนั้นเพื่อให้การปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ สามารถบริการประชาชนได้อย่างทั่วถึงและเป็นธรรม การรับฟังความคิดเป็นของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการ จึงเป็นสิ่งจำเป็นที ่จะต้องรับทราบปัญหาและความต้องการของ
ประชาชนอย่างแท้จริง องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ จึงเล็งเห็นถึงความสำคัญของการศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ในมิติด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เพื่อนำผลที่ได้มา
เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงแก้ไขพัฒนาการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพสอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการต่อไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารสว่น
ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี 
  
ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ตามกรอบการประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ว่าด้วยมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ได้กำหนดตัวชี้วัดที่ 
1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็น ดังนี้ 
  1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
  2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
  3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
  ส่วนงานบริการที่เสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่า
คล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 มี 4 งานบริการ ได้แก่ 
  1) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
  2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
  3) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  4) งานด้านรายได้และภาษ ี
 2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหาร
ส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี จำนวน 5,001 คน มีครัวเรือน 1,873 ครัวเรือน 
รวมทั้งหมด 11 หมู่บ้าน ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัด
สระบุรี (สำนักบริหารทะเบียน กรมการปกครอง, 2565)  
  กลุ ่มต ัวอย ่าง ค ือ ประชากรที ่สามารถเข ้าถ ึงได ้ (accessible population) คือ 
ประชาชน (เฉพาะ) ที่เข้ามารับบริการทั้ง 5 งานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอ
แก่งคอย จังหวัดสระบุรี ในระหว่างวันที่ 15 กรกฎาคม พ.ศ. 2565 ถึงวันที่ 15 สิงหาคม พ.ศ. 2565 
โดยใช้กลุ่มตัวอย่างประชากรที่สามารถเข้าถึงได้ในช่วงเวลาดังกล่าว (บุญชม ศรี สะอาด, 2535 หน้า 
38) ทำการเลือกตัวอย่างโดยไม่ใช้หลักความน่าจะเป็น (Non-probability sampling) ด้วยวิธีการ
เลือกแบบบังเอิญจำนวน 100 คน  
 3. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
    การสำรวจครั้งนี้ เริ่มทำการสำรวจ ตั้งแต่ วันที่ 15 กรกฎาคม – 15 สิงหาคม 2565 
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ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 1. องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี มีความรู้ความเข้าใจถึง
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของหน่วยงาน 
 2. ผู้บริหารหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องสามารถนำผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการพัฒนา
นโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง เพื่อปรับปรุงการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. องค์การบริหารส่วนตำบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย 
จังหวัดสระบุรี 
 2. คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่า
คล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ที่ดีที่สามารถให้บริการขั้นพื้นฐานและงานบริการที่จัดเพิ่มเติม
กว่าที่ควรจะมีได้ตรงกับความต้องการของประชาชน จนทำให้ประชาชนในเขตพ้ืนที่เกิดความพึงพอใจ 
 3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
การบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี  แบ่งเป็น 4 ด้าน 
ได้แก่ 
  1) ด้านกระบวนการขั ้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการต่าง ๆ ได้แก่ การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน 
มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน มีการให้บริการเป็นไปตามลำดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรม  
  2) ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
ช่องทางการให้บริการต่าง ๆ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง มีช่องทางเลือกการ
ให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน และมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยสำหรับ
ให้บริการ 
  3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี ให้บริการด้วย
ความยิ้มแย้ม แจ่มใส ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ ให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามลำดับก่อน–หลัง ให้คำแนะนำหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 
  4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
สิ่งอำนวยความสะดวกที่มีไว้ให้บริการ ได้แก่ สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศสะอาด เป็นระเบียบ ความ
เพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา  สถานที่จอดรถ เป็นต้น มีการเปิดรับฟังความคิดเห็น
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ต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม และมีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 
 4. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการในงานให้บริการจากองค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี 4 งานบริการ ได้แก่ งานที่ 1 หมายถึง งานด้านการ
รักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานที่ 2 หมายถึง งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
งานที่ 3 หมายถึง งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานที่ 4 หมายถึง งานด้านรายได้
และภาษ ี
   
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  
 
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องประกอบด้วย 8 ส่วน ดังนี้ 
 1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะและการให้บริการแก่ประชาชน 
 3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น 
 4. แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอำนาจและการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 5. บริบทที่เกี่ยวข้องกับองค์การบริหารส่วนท้องถิ่น (อบต.) 
 6. ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี 
 7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 8. กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งถ้าเป็นงานเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้มาบริหารจะต้องดําเนินการให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึง
พอใจสิ่งที่บ่งชี้ความเจริญก้าวหน้าของงานบริการที่สําคัญประการแรกที่เป็นคือจํานวนผู้มาใช้บริการ 
ดังนั้นต้องศึกษาให้ถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆ ที่จะทําให้ เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้
มาใช้บริการเพื่อใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 

 1. ความหมายความพึงพอใจ 
  ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที ่มีผลต่อความสำเร็จของงานที่บรรลุ
เป้าหมายที่วางไว้อย่างมีประสิทธิภาพ อันเป็นผลจากการได้รับการตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความ
ต้องการของแต่ละบุคคลในแนวทางที่เขาประสงค์ความพึงพอใจ โดยทั่วไปตรงกับคำในภาษาอังกฤษ
ว่า “Satisfaction” และยังมีผู้ให้ความหมายคำว่า “ความพึงพอใจ” พอสรุปได้ดังนี้ 
  มอร์ส (Morse, 1955) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างที่สามารถลด
ความตึงเครียดของบุคคลให้น้อยลงได้ ถ้าความตึงเครียดมีมาก ก็จะทำให้เกิดความไม่พึงพอใจซึ่งความ
ตึงเครียดนี้ มีผลมาจากความต้องการของมนุษย์ หากมนุษย์มีความต้องการมากก็จะเกิดปฏิกิริยา
เรียกร้อง แต่ถ้าเมื่อใดความต้องการได้รับการตอบสนองก็จะทำให้เกิดความพึงพอใจ 
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  วูร์ม (Vroom, 1964) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมี
ส่วนร่วมกับสิ่งนั้นและบุคคลอาจมีความเห็นไปในทางด้านบวกซึ่งก็คือการแสดงให้เป็นสภาพความพึง
พอใจต่อสิ่งนั้น กับถ้ามีความเห็นเป็นทัศนคติลบก็จะแสดงให้เห็นถึงสภาพไม่พึงพอใจต่อสิ่งนั้น 
  วอลแมน (Wolman, 1973) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกว่าตนเองมี
ความสุขเมื่อได้รับผลสำเร็จตามจุดมุ่งหมายที่ตนเองต้องการ 
  อเดย์ และแอนเดอรเซน (A day & Anderson, 1975 อ้างถึงในอนงค์ เอ้ือวัฒนา, 2542, 
หน้า 4) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจ ว่าหมายถึง ความรู้สึก หรือความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับ
ทัศนคติของคนที ่เก ิดจากประสบการณ์ที ่ผ ู ้ร ับบริการเข้าไปในสถานที ่ให ้บริการนั ้น ๆ และ
ประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งความพึงพอใจมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับ
ปัจจัยที่แตกต่างกัน 
  หลุย จำปาเทศ (2533) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการ (Need) ได้
บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได้จากสายตา คำพูดและการแสดงออก 
  ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2535, หน้า 131) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจในการทำงานไว้
เป็นความรู้สึกรวมของบุคคลที่มีต่อการทำงานในทางบวกเป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการ
ปฏิบัติงานและได้รับการตอบแทน คือผลที่เป็นความพึงพอใจที่ทำให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น 
มีความมุ่งมั่นที่จะทำงาน มีขวัญกำลังใจ สิ่งเหล่านี้มีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทำงาน 
รวมทั้งการส่งผลต่อ ความสำเร็จ และเป็นไปตามเป้าหมายขององค์กร  
  เทพศักดิ์ บุญยรัตพันธ์ (2536, หน้า 15) ให้ความหมายความพึงพอใจหลังการบริการว่า
เป็น ความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อเจ้าหน้าที ่ในการช่วยแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนให้แก่
ประชาชนและความพึงพอใจที่มีความตั้งใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการแก่ประชาชน 
  ดิเรก ฤกษ์หร่าย (อ้างถึงในอรวรรณ เมฆทัศน์, 2543, หน้า 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจ
หมายถึงทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเป็นความพึงพอใจใน
การปฏิบัติต่อสิ่งนั้น 
  อุทัยพรรณ สุดใจ (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคติสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น
เป็นไปในทางบวกหรือลบ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์, และคณะ (2546) กล่าวถึงความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
Satisfaction) ว่าเป็นความรู ้ส ึกของลูกค้าว่าพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซึ ่งเป็นผลลัพธ์จากการ
เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการทำงานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า ถ้าผลการทำงาน
ของผลิตภัณฑ์ต่ำว่าความคาดหวังของลูกค้าก็จะไม่พึงพอใจ ถ้าผลการทำงานของผลิตภัณฑ์เท่ากับ
ความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลการทำงานของผลิตภัณฑ์สูงกว่าความ
คาดหวังมาก ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจอย่างมาก  
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  อลิน ศรีแย้ม (2553) กล่าวว่า ความพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ผลของการประเมิน
ของลูกค้าที่มีต่อประสบการณ์ในการรับบริการ ซึ่งลูกค้าอาจจะมีระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกัน
ออกไปตามทัศนคติ และผลจากบริการที่ได้รับของแต่ละคนที่มีต่อสินค้าและบริการต่าง ๆ 
  แนวคิดความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการ คือ 
ความรู้สึกหรือทัศนะของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่มีต่อสินค้าหรือบริการ โดยสะท้อนออกมาจากการรับรู้
ของตนเองเก่ียวกับสินค้าหรือบริการต่าง ๆ โดยถ้าผลออกมาเป็นบวกก็จะสะท้อนออกมาเป็นความพึง
พอใจ แต่ถ้าผลออกมาเป็นทางลบก็จะสะท้อนออกมาเป็นไม่พึงพอใจ และระดับความพึงพอใจของแต่
ละคนอาจจะแตกต่างกันไป ทั้งนี้ตามประสบการณ์และผลที่ได้รับจากบริการในแต่ละครั้ง การจะวัด
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้นผู้ให้บริการจะต้องทราบถึงความต้องการของผู้รับบริการที่
แท้จริงด้วย 
 2. ขอบข่ายของความพึงพอใจ 
  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2539, หน้า 23-37) ความพึงพอใจในการบริการมี  
ความสำคัญต่อการดำเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไปดังนี้ 
  1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ 
สิ่งหนึ่งสิ่งใดบุคคลจำเป็นจะต้องปฏิสัมพันธ์ต่อสิ่งแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วน
บุคคลด้วยการตอบโต้กับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจำวันที่ให้แต่ละคนมีประสบการณ์ การ
รับรู้ เรียนรู้สิ่งที่จะได้ตอบแทนแตกต่างกันไปในสถานการณ์การบริการเช่นเดียวกับบุคคลรับรู้หลายสิ่ง
หลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการบริการ ซึ่ง
ประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ โดย
สามารถทำให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิด ความรู้สึกดีและพึงพอใจ 
  2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดร้ับ
จริงในสถานการณ์บริการก่อนลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้น ไว้ใน
ใจก่อนอยู่แล้ว ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้
บริการ การบอกเล่าของผู้อื่น การรับทราบข้อมูล การรับประกันการบริการจากโฆษณา การให้คำมั่น
สัญญาของผู้ใช้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจร
ของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้บริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่ได้รับ
บริการ หรือคาดหวังในสิ่งที่คิดควรจะได้รับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญ
ความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะ
ประเมินเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้รับจริง ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่
คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับเป็นตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) 
กับความคาดหวังที่มีผู ้บริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่
คาดหวัง อาจจะสูงหรือต่ำกว่านับเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) กับความคาดหวัง
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ดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นระดับความพึงพอใจ ถ้าการ
ยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 
 3. ความสำคัญของความพึงพอใจ 
  ความสําคัญเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานสําเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานที่
เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริการดําเนินการให้ผู้ทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแล้วยัง
จําเป็นที่จะต้องดําเนินการที่จะทําให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญก้าวหน้า
ของงานบริการ ปัจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้ก็คือจํานวนผู้มาใช้บริการดังนั้นผู้บริหารที่
ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆ ที่ทําให้เกิดความพึง
พอใจทั้งผู ้ปฏิบัติงาน และผู้มาใช้บริการ (สาโรช ไสยสมบัติ , 2534, หน้า 15) ซึ่ง พรรณีช.เจนจิต 
(2542, หน้า 28) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องความรู้สึกที่บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งมีอิทธิพล
ทําให้แต่ละคนสนองตอบสิ่งเร้าแตกต่างๆออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมากหรือน้อยเกี่ยวกับสิ่งใด
นั้น บุคคลรอบข้างมีอิทธิพลอย่างยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโน้มที่จะขึ้นอยู่กับค่านิยมของคน
รอบข้าง  
  ความพึงพอใจมีแหล่งที่เกิดขึ้น 4 ประการ คือ  
  1) การอบรมแต่เล็กๆ เป็นไปในลักษณะค่อยๆ ดูดซับการเลียนแบบของพ่อกับแม่และ
คนข้างเคียง ไม่ต้องมีใครมาสอน 
  2) ประสบการณ์ของบุคคล  
  3) การรับถ่ายทอดจากความพึงพอใจที่มีอยู่แล้ว  
  4) สื่อมวลชน 
  นอกจากนี้ พอร์เตอร์ (Porter, 1981, หน้า 1) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจต่อการทํางาน
ในแง่ที่ว่าบุคคลจะเกิดความพึงพอใจได้ก็ต่อเมื่อ ประเมินแล้วงานนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให้ ซึ่ง
บุคคลได้มีการตัดสินใจไว้ล่วงหน้าแล้วว่า คุณค่าของสิ่งที่ได้รับเป็นเช่นไร บุคคลจึงเลือกเอางานที่นํา
ผลลัพธ์เหล่านั้นมาให้ 
  อรรถกิจ กรณ์ทอง (2545, หน้า 16) เมื่อมนุษย์เกิดความต้องการขึ้นก็กําหนดเป้าหมาย
หลายอย่าง เพ่ือสร้างความพึงพอใจ กําลังความต้องการของแต่ละบุคคลจะขึ้นอยู่กับปัจจัย ดังนี้ 
  1) วัฒนธรรมและค่านิยมทางสังคม  
  2) ความสามารถทางร่างกาย 
  3) ประสบการณ์ และ 
  4) สิ่งแวดล้อมและสภาพทางสังคม 
  สุริยา พุฒพวง (2554, หน้า 3) ได้ชี้ว่า การที่บุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดนั้น จะมีผล
ทําให้บุคคลแสดงพฤติกรรมได้ 4 ลักษณะ ดังนี้  
  1) มีความเอาใจใส่ต่องาน ขยันติดตามผลงานที่ได้รับมอบหมายอยู่เสมอ  
  2) เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตัว  
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  3) มีความสามัคคีน้ำหนึ่งใจเดียวกันไม่แตกแยกเป็นก๊ก เป็นเหล่า  
  4) ไม่ขาดหรือหยุดงานโดยไม่จําเป็น มีความสบายใจที่ทํางานและอยู่ร่วมกับเพื ่อน
ร่วมงาน 
  อินทิรา เพ็งแก้ว (2548, หน้า 12-13) ได้ศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและได้ประมวล
ความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว้ 7 ประการ ดังนี้  
  1) ความพึงพอใจเพื ่อก่อให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงาน เพื ่อบรรลุ
วัตถุประสงค์ขององค์การหรือหน่วยงาน 
  2) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจอันดีต่อกัน และต่อองค์การ
หรือหน่วยงาน  
  3) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู ้ปฏิบัติงานมีความซื ่อสัตย์ มีความจงรักภักดีต่อ
หน่วยงาน     
  4) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความสามัคคีในหมู่คณะและมีการรวมพลังเพ่ือกําจัดปัญหา
ในองค์การร่วมกัน 
  5) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดการช่วยเกื้อหนุนกฎระเบียบข้อบังคับ สามารถใช้บังคับ
ควบคุมความประพฤติของผู้ปฏิบัติงานให้อยู่ในระเบียบวินัยอันดี 
  6) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความเชื่อมั่น และความศรัทธาในองค์การที่ร่วมมือกัน
ปฏิบัติงาน  
  7) ความพึงพอใจ ช่วยเกื้อหนุนให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความสร้างสรรค์ในกิจการต่างๆ ซึ่ง
สอดคล้องกับ เสถียร เหลืองอร่าม (2549, หน้า 88) กล่าวว่า ความพึงพอใจของบุคคลเป็นสิ่งสําคัญใน
การบริหาร เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์เกื้อหนุนต่องานและองค์การได้ 7 ประการ ดังนี้ 
  1) ทําให้เกิดความร่วมมือร่วมใจเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ  
  2) สร้างความจงรักภักดี มีสัตย์ต่อหมู่คณะและองค์การ  
  3) เกื้อหนุนให้ระเบียบข้อบังคับเกิดผล ในด้านการควบคุมประพฤติกรรมการกระทํา
ของพนักงานเจ้าหน้าที่ ให้ปฏิบัติตนในกรอบระเบียบวินัย และมีศีลธรรมอันดีงาม  
  4) สร้างสามัคคีธรรมในหมู่ และก่อให้เกิดพลังร่วมในหมู่คณะ ทําให้เกิดพลังสามัคคีดัง
ที่ว่าสังฆัสสะ สามัคคี อันสามารถจะฝ่าฟันอุปสรรคท้ังหลายขององค์การได้ 
  5) เสริมสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างบุคคลในองค์การ กับนโยบายและวัตถุประสงค์
ขององค์การ  
  6) เกื้อหนุนและจูงใจให้สมาชิกของหมู่คณะและองค์การ เกิดความคิดสร้างสรรค์ใน
กิจการต่างๆขององค์การ  
  7) ทําให้เกิดความเชื่อม่ันและศรัทธาในองค์การที่ปฏิบัติงานอยู่ 
  สมบูรณ์ พรรณนาภพ (2540, หน้า 167) กล่าวว่า ความพึงพอใจมีความสําคัญ คือ จะ
เป็นตัวบ่งชี้พฤติกรรมที่สําคัญของบุคลากรได้ 6 ประการ ดังนี้ 
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  1. ความสามัคคีเป็นน้ำหนึ่งใจเดียวกัน 
  2. ความเห็นแก่ประโยชน์ส่วนร่วมยิ่งกว่าประโยชน์ส่วนตัว 
  3. ความตั้งใจ เอาใจใส่ และรู้จักรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายแล้ว 
  4. ความรู้สึกห่วงกังวลต่อผลที่เกิดต่อการหยุดงานของตนเอง คือ จะไม่ขาดหรือหยุด
งานโดยไม่จําเป็น 
  5. ความพร้อมที่จะรับอาสาในการปฏิบัติงานต่าง ๆ เพื่อประโยชน์ส่วนรวม 
  6. ความพร้อมเพรียงในการหมั่นปรึกษาหรือเกี่ยวกับการเตรียมงานและแก้ปัญหา
ต่างๆ 
 4. การวัดความพึงพอใจ 
  ภนิดา ชัยปัญญา (2541, หน้า 55) ได้กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทํา
ได้หลายวิธี ดังต่อไปนี้ 
  1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็นซึ่ง 
สามารถกระทําได้ในลักษณะกําหนดคําตอบให้เลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกล่าวอาจถาม 
ความพอใจในด้านต่าง ๆ 
  2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการ
ที่ดีจะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 
  3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย 
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทําอย่างจริงจังและสังเกตอย่าง
มีระเบียบแบบแผน 
  ปริญญา จเรรัชต์, วิโรจน์ ฤทธิ์ฤาชัย, อานุภาพ เล็งสาย, และแพรวพรรณ ชูช่วย (2551, 
หน้า 3) กล่าวว่า มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทําได้หลายวิธี ได้แก่ 
  1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้สอบถามจะออกแบบเพื่อต้องการทราบความคิดเห็นซึ่ง
สามารถทําได้ในลักษณะที่กําหนดคําตอบให้เลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกล่าวอาจถามความ
พึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหาร และการควบคุมงาน และเงื่อนไขต่าง ๆ เป็นต้น 
  2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจึงจะทําให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 
  3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่
ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทําอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
 5. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  สมิต สัชฌุกร (2546, หน้า 18) กล่าวว่า ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึง
ภาวะการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู้สิ่ง
ที่ได้รับจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้ สิ่งที่
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คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจใน
งานของผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น 2 ระดับ คือระดับที่ 
1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของผู้รับบริการ เมื่อ
ได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้ใช้จองหนังสือชื่อสู้แล้วรวย ก็ได้รับหนังสือชื่อ
ดังกล่าวตามเวลาที่กําหนด พร้อมทั้งเจ้าหน้าที่ก็ให้บริการได้รวดเร็ว ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่เกิน
ความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการ
บริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 
 6. แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
  สมิต สัชฌุกร (2546, หน้า 18 – 19) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้
ให้บริการต่างมีความสําคัญต่อความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจใน
การบริการ จําเป็นที่จะต้องดําเนินการควบคู่กันไปท้ังต่อผู้บริการและผู้ให้บริการ ดังนี้ 
  1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอยา่ง
สม่ำเสมอ ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการสํารวจความต้องการ ค่านิยมและ
ความคาดหวังของผู้ใช้ที่มีต่อการบริการขององค์การซึ่งสามารถกระทําได้โดยการใช้บัตรแสดงความ
คิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งจากภายนอกและ
ภายในองค์การในการสะท้อนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการซึ่ งจะเป็น
ตัวชี้วัดข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การ เพื่อการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพของการ
บริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ 
  2. การกําหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจําเป็นที่
จะต้องนําข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบของ
องค์การ ต้นทุนของการดําเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคและข้อมูลอ่ืน
ที่เป็นประโยชน์มาประกอบการกําหนดนโยบาย เป้าหมายและทิศทางขององค์การ ซึ่งจะส่งผลต่อ
ลักษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ 
  3. การกําหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการต้องปรับเปลี่ยน
การบริการที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมาย ทิศทางขององค์การ โดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ ทั้งในด้านการ
บริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนําเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ใน
การอํานวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี ่ยวกับผู้ใช้ด้วยระบบ
ฐานข้อมูล โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเชื่อมโยงการติดต่อ
กับหน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น ปัจจุบันผู้บริหารการบริการนิยมนําแนวคิดด้าน  “การ
บริหารเชิงกลยุทธ์” ที่คํานึงถึงการให้ความสําคัญกับบรรยากาศการทํางานระหว่างพนักงานบริการ
ภายในองค์การ เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับผู้ใช้ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบเดียวกัน 
 

 



13 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะและการให้บริการแก่ประชาชน 

 หน้าที่สำคัญของรัฐประการหนึ่งคือการให้บริการประชาน หรือที่เรียกว่าการให้บริการ
สาธารณะให้แก่ประชาชน เนื่องจากรัฐสามารถออกกฎหมายเพื่อจัดเก็บภาษีจากประชาชน และ
หลังจากนั้นรัฐจึงต้องจัดทำงบประมาณเพ่ือจัดบริการต่าง ๆ ให้กับประชาชนในการได้รับบริการต่าง ๆ 
อย่างเหมาะสม ในส่วนนี้เป็นการอธิบายความหมายและหลักการจัดการบริการสาธารณะ รวมถึง
ปัญหาการจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น ดังนี้ 

 1. ความหมายของการจัดบริการสาธารณะ 
  ประยูร กาญจนดุล (2538, หน้า 108) ได้ให้ความหมายของบริการสาธารณะว่า 
หมายถึง กิจกรรมที่ฝ่ายปกครองจัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนองความต้องการการมีส่วนร่วม
ของประชาชน 
  เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ์ (2546, หน้า 13) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า
การที่บุคคลกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอํานาจหน้าที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะ
เป็นของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 
  วีีระรัตน์ กิจเลิศไพบูลย์ (2547, หน้า 14) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระทํา
พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัว
สินค้าเข้ามาเกี่ยวข้องแต่โดยเนื้อแท้สิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระทํา พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการ ซึ่ง
ไม่สามารถนําไปเป็นเจ้าของได้ 
  นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554, หน้า 78-79) ได้อธิบายว่า การจัดบริการสาธารณะนั้น
ต้องประกอบด้วยเงื่อนไขสองประการ คือ 1) กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะต้องเป็นกิจกรรมที่
เกี ่ยวข้องกับนิติบุคคลในกฎหมายมหาชน คือการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบ
กิจกรรมที่เป็นบริการสาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่ กิจกรรมที่รั ฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค์การมหาชน หรือรัฐวิสาหกิจ เป็นผู้ดำเนินการ และยังหมายความรวมถึงกรณีที่นิติบุคคลใน
กฎหมายมหาชนที่มอบกิจกรมของตนบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ดำเนินการ และ 2) กิจกรรม
ดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 2. หลักเกณฑ์สำคัญในการจัดบริการสาธารณะ 
  หลักเกณฑ์พื้นฐานสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ ประกอบด้วยหลัก 3 ประการ 
(นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554, หน้า 85-95) คือ 
  1. หลักกว่าด้วยความเสมอภาค หลักว่าด้วยความเสมอภาคที่มีผลต่อบริการสาธารณะ
เป็นหลักเกณฑ์สำคัญประการแรกในการจัดทำบริการสาธารณะ ทั้งนี้ เนื่องจากการที่รัฐเข้ามาจัดทำ
บริการสาธารณะนั้น รัฐมิได้มีจุดมุ่งหมายที่จะจัดทำบริการสาธารณะขึ้นเพื่อประโยชน์ของผู้ใดผู้หนึ่ง
โดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดทำเพื่อประโยชน์ของประชาชนทุกคน กิจการใดที่รัฐจัดทำเพื่อบุคคลใด
โดยเฉพาะจะไม่มีลักษณะเป็นบริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับ
ผลประโยชน์จากการบริการสาธารณะอย่างเสมอภาค ความเสมอภาคในที่นี้นอกจากจะหมายถึงความ
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เสมอภาคที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกันแล้ว ยังหมายความถึงความเสมอ
ภาคท่ีจะได้รับบริการเท่าเทียมกัน ไม่ว่าเป็นราคาค่าบริการหรือการบริการ ความเสมอภาคในการเข้า
เป็นคู่สัญญาของรัฐที่จะต้องมีการเรียกประกวดราคาหรือประมูลเพ่ือให้บุคคลทั่วไปเข้าแข่งขันกับผู้อ่ืน
เพื่อเป็นคู่สัญญาของรัฐ รวมทั้งความเสมอภาคในการเข้าทำงานกับรัฐอย่างเท่าเทียมกันโดยการ
สอบแข่งขันกับบุคคลอื่น ๆ ภายใต้เงื่อนไขบางประการเกี่ยวกับคุณสมบัติด้านความรู้ ความสามารถ
พ้ืนฐาน 
  2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจำเป็น
สำหรับประชาชน ดังนั ้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชน
ผู้ใช้บริการสาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงต้องมี
ความต่อเนื่องในการจัดทำ อย่างไรก็ตาม ความต่อเนื่องไม่มีมาตรฐานที่แน่นอนตายตัวว่าจะต้องมี
ลักษณะอย่างไร สำหรับบริการสาธารณะบางประเภทอาจจะต้องทำอย่างถาวร เช่น การรักษาความ
สงบเรียบร้อยภายในและภายนอกประเทศ ในขณะที่บริการสาธารณะบางประเภทไม่จำเป็นต้องจัดทำ
อย่างถาวร แต่จะต้องจัดทำอย่างสม่ำเสมอโดยจัดทำอย่างมีหลักเกณฑ์และเงื่อนไขบางประการ เช่น 
พิพิธภัณฑ์สามารถกำหนดเวลาเปิด-ปิด กำหนดวัดหยุดได้ การศึกษาสามารถกำหนดวัดเวลาในการให้
ศึกษา รวมทั้งการหยุดพักร้อนประจำปีได้อีกด้วย 
  3. หลักกว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะที่ดีนั ้นจะต้องสามารถ
ปรับปรุงแก้ไขได้ตลอดเวลา เพื่อให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจำเป็นในทางการปกครองที่ จะ
รักษาประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งเพื่อปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชนด้วย หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี ่ยนแปลงนี ้ หมายความถึง ปรับปรุงเปลี ่ยนบริการ
สาธารณะให้ทันกับความต้องการของผู้ใช้บริการสาธารณะอยู่เสมอ เพื่อให้บริการสาธารณะที่ฝ่าย
ปกครองจัดทำมีความสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนหรือประโยชน์มหาชน 
 3. รูปแบบและวิธีการจัดบริการสาธารณะของท้องถิ่น 
  การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องพิจารณาถึงรูปแบบว่า
ประเภทบริการสาธารณะที่จะจัดควรมีรูปแบบใดจึงเหมาะสมที่สุด เพราะรูปแบบก็คือเครื่องมือและ
วิธีการที่จะช่วยให้การจัดบริการสาธารณะดำเนินงานได้อย่างสะดวกและตอบโจทย์ความต้องการของ
ประชาชน โดยที่รูปแบบการจัดการบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเลือกใช้ต้อง
สอดคล้องและไม่ควรขัดกับองค์ประกอบของ “บริการสาธารณะ” แม้ว่าบริการสาธารณะ (Public 
Services) จะเป็นคำที่คลุมเครือในการนิยมความหมายให้เป็นที่เข้าใจและยอมรับตรงกันว่า “ความ
เป็นสาธารณะ” (Publicness) คืออะไร โดย Haque (2001, p.66-67) ได้เสนอความหมายและเกณฑ์
ว่าบริการสาธารณะที่ดีและมีความเป็นสาธารณะ ควรมีองค์ประกอบและขอบเขตใน 5 ด้าน (วุฒิสาร 
ตันไชย, 2559, หน้า 21) คือ 
  1.  ระด ับความแตกต ่างระหว ่างร ั ฐ - เอกชน (The Degree of Public-private 
Distinction) ว่าความเป็นสาธารณะต้องมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ได้แก่ ความไม่
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ลำเอียงและการเปิดกว้าง ความเท่าเทียม และการเป็นตัวแทนมีธรรมชาติที่ซับซ้อนและมักผูกขาด 
และมีผลกระทบทางสังคมในวงกว้างและยาวนาน 
  2. องค์ประกอบของผู้รับบริการ (Composition of Service Recipient) คือ จำนวน
และขอบข่ายของผู้รับบริการ ที่ Haque เสนอว่า ความเป็นสาธารณะ คือ มีการแบ่งปัน และขอบข่าย
การเข้าถึงบริการสาธารณะอย่างครอบคลุมที่เกี่ยวข้องกับประโยชน์ของประชาชนทุกคน อีกทั้งมี
องค์ประกอบของผู้รับบริการสัมพันธ์กับขอบข่ายความเป็นเจ้าของความเป็นสาธารณะของประชาชน
และธรรมชาติของประชาชนอีกด้วย 
  3. ธรรมชาติของบทบาท (Nature of the role) ของบริการสาธารณะที่เกิดขึ้นในสังคม
ว่าความเป็นสาธารณะเกิดขึ้นได้ถ้าบริการสาธารณะมีบทบาทที่เข้มแข็งและกว้างขวาง จนแสดงถึง
ผลกระทบทางสังคมในวงกว้าง 
  4. ความรับผิดชอบสาธารณะ (Public Accountability) ความเป็นสาธารณะของการ
บริการสาธารณะ คือ ขอบข่ายของการรับผิดชอบต่อสาธารณะที่ต้องอาศัยกระบวนการต่างๆ เช่น 
การรับฟังความคิดเห็น การมีกระบวนการต่อการแสดงความไม่พอใจ การมีผู้ตรวจการ หรือการมี
กฎหมายที่แสดงความโปร่งใส นอกจากนี้ การมีอยู ่ของสถาบันจำนวนมากของการแสดงความ
รับผิดชอบสาธารณะยังไม่เพียงพอ แต่ต้องทำให้สถาบันเหล่านี้มีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติเพื่อทำให้
เกิดการแสดงความรับผิดชอบสาธารณะด้วย 
  5. ความเชื่อมั่นสาธารณะ (Public Trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเป็น
สาธารณะได้ต้องรักษาความน่าเชื่อถือ ความเป็นผู้นำ และการตอบสนองของบริการสาธารณะต่อ
ประชาชน 
  อย่างไรก็ตาม การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่ผ่านมาองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมักนิยมจัดบริการสาธารณะด้วยรูปแบบ “การดำเนินงานด้วยตนเอง” แม้ว่าปัจจุบันมีความ
พยายามนำรูปแบบการจัดบริการสาธารณะอื่นๆ ที่ท้องถิ่นสามารถนำไปปรับประยุกต์ใช้เพิ่มเติมเพ่ือ
ลดภาระการจัดบริการสาธารณะด้วยตนเองลง แต่ก็ยังไม่เป็นที่นิยมใช้หรือแม้จะมีการพยายาม
นำมาใช้ก็ยังมีอุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของท้องถิ ่นเอง ทำให้การจัดบริการ
สาธารณะไม่สามารถสอดคล้องกับองค์ประกอบดังที่กล่าวมาตอนต้น ซึ่งอาจกระทบต่อความเชื่อมั่น
สาธารณะ (Public Trust) ที ่ต้องรักษาไว้โดยมีบริการสาธารณะที่ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน 
 วุฒิสาร ตันไชย (2559, หน้า 44-53) ได้สรุปรูปแบบและวิธีการในการจัดทำบริการ
สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทในประเทศไทยทำได้ใน 5 รูปแบบ คือ 
 1. การจัดทำบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการเอง 
  โดยทั่วไปการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนมักเป็นผู้ดำเนินการเองโดย
อาศัยทรัพยากร งบประมาณ บุคลากร และองค์ความรู้ ตามอำนาจในพระราชบัญญัติกำหนดแผน
และขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และตามอำนาจของ
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กฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น นอกจากนี้แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 กำหนดรูปแบบการจัดทำบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองสว่น
ท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนให้ “ภารกิจที่แต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการหรือผลิตบริการ
สาธารณะนั้น ๆ ได้เองโดยมีกฎหมายให้อำนาจองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้แล้ว และ/หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเคยดำเนินการอยู่แล้ว โดยสามารถรับโอนได้ทันที ขอบเขตการทำงานอยู่ในพ้ืนที่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น” นอกจากนี้มีภารกิจที่รัฐยังคงดำเนินการอยู่แต่องค์กรปกครองสว่น
ท้องถิ่นสามารถจะดำเนินการได้ที่ต้อง “เป็นภารกิจให้บริการสาธารณะที่กฎหมายกำหนดให้รัฐและ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีอำนาจหน้าที่ในภารกิจเดียวกัน และยังคงกำหนดให้รัฐดำเนินการอยู่
ต่อไป ในกรณีนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถดำเนินการได้เช่นเดียวกัน” โดยองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นไทยยังนิยมจัดบริการสาธารณะด้วยตนเองในฐานะหน่วยงานหนึ่งในโครงสร้างขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 
 อย่างไรก็ตาม การจัดทำบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการ
เองแม้จะเป็นรูปแบบพื้นฐานที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งในและต่างประเทศยังใช้อยู่ซึ่งรูปแบบ
ดังกล่าวเหมาะสมกับบริการสาธารณะบางประเภทที่ไม่สมควร หรือยังไม่มีความพร้อมถ่ายโอนให้ผู้อ่ืน
ดำเนินการในรูปแบบอื่น เช่น บริการสาธารณะที่เกี่ยวกับการป้องกันประเทศ การรักษาความสงบ
เรียบร้อยภายใน การสร้างเสถียรภาพและการวางแผนเศรษฐกิจ ความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ 
อย่างไรก็ตาม รูปแบบนี้อาจไม่เหมาะสมกับบริหารสาธารณะบางประเภทที่ต้องอาศัยความคล่องตัวใน
การบริหารจัดการที่เป็นอิสระจากระบบการบริหารงานภาครัฐ และบริการสาธารณะที่ต้องทำร่วมกับ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือหน่วยงานรัฐประเภทอ่ืน 
 2. การจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทน 
  พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 22 กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจร้องของให้รัฐหรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นดำเนินการแทน หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถมอบหมายให้เอกชน
ดำเนินการตามอำนาจหน้าที่แทนได้ตามเงื่อนไขที่กำหนด อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันไม่มีองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นใดมอบอำนาจให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทนแต่อย่างใด 
  การจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู ้อื ่นดำเนินการแทนมีข้อได้เปรียบเพราะช่วยให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถแบ่งเบาภาระการจัดบริการสาธารณะให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทน และ
ช่วยเปิดโอกาสให้ผู้อื ่นที่มีความพร้อมและความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบางประเภท
มากกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถดำเนินการแทนได้แต่ต้องอยู่ภายใต้การกำกับดูแลของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ต้องกำกับผู้ที่ได้รับมอบให้ดำเนินการต้องปฏิบัติตามเงื่อนไขที่กำหนด 
อย่างไรก็ตามรูปแบบนี้อาจประสบปัญหาถ้าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่มีศักยภาพในการกำกับ
ดูแลการดำเนินงานของผู ้อื ่นให้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบ
ข้อกำหนดและหลักเกณฑ์ที่เหมาะสมต่อการจัดบริการสาธารณะให้ผู้ที่ได้รับมอบหมายปฏิบัติตาม 
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 3. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการ (Syndicate หรือ Union) 
  การจัดตั้งสหการเป็นรูปแบบการจัดบริการสาธารณะประเภทหนึ่งที่มีอยู่ในกฎหมาย
เกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของประเทศไทยมายาวนาน ปัจจุบันมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ที่สามารถจัดตั้งสหการได้ 4 ประเภท ยกเว้นองค์การบริหารส่วนตำบล คือ 
  1) เทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 58 กำหนดว่าถ้ามีกิจการ
อันใดอยู่ภายในอำนาจหน้าที่เทศบาลตั้งแต่สองแห่งขึ้นไปที่จะร่วมกันทำเพ่ือให้เกิดประโยชน์อย่างยิ่ง 
ก็ให้จัดตั้งเป็นองค์การขึ้นเรียกว่า สหการ มีสภาพเป็นทบวงการเมือง และมีคณะกรรมการบริหาร
ประกอบด้วยผู้แทนของเทศบาลที่เกี่ยวข้องอยู่ด้วย การจัดตั้งสหการจะกระทำได้ก็แต่โดยตราเป็นพระ
ราชกฤษฎีกา ซึ่งจะได้กำหนดอำนาจหน้าที่และระเบียบการดำเนินงานไว้ การยุบเลิกสหการให้ตรา
เป็นพระราชกฤษฎีกาโดยกำหนดวิธีการจัดการทรัพย์สินไว้ด้วย  
  2) กรุงเทพมหานคร ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 
2528 มาตรา 95 กำหนดให ้ถ ้าก ิจการใดอย ู ่ภายใต ้อำนาจหน้าท ี ่ของกร ุงเทพมหานคร  
กรุงเทพมหานครอาจดำเนินการนั้นร่วมกับส่วนราชการหน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ และราชการ
ส่วนท้องถิ่นอื่นได้โดยจัดตั้งเป็นองค์การเรียกว่า สหการ มีฐานะเป็นนิติบุคคล และมีคณะกรรมการ
บริหารประกอบด้วยผู้แทนของกรุงเทพมหานคร ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจและ
ราชการส่วนท้องถิ ่นที่เกี ่ยวข้องแล้วแต่กรณี การจัดตั้งสหการจะกระทำได้โดยตราเป็นพระราช
กฤษฎีกา ในพระราชกฤษฎีกานั้นให้กำหนดชื่อ อำนาจหน้าที่  และวิธีดำเนินการเมื่อจะยุบเลิกสหการ
ให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกา และให้ระบุวิธีการจัดการทรัพย์สินไว้ด้วย  
  3) เมืองพัทยา ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2542 
มาตรา 69 กำหนดให้เมืองพัทยาอาจร่วมกับหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จัดตั้งองค์กรขึ้นเรียกว่า สหการ มีฐานะเป็นนิติบุคคล เพื่อทำกิจการใดอันอยู่
ภายใต้อำนาจหน้าที่เมืองพัทยาได้ การจัดตั้งสหการจะทำได้โดยตราเป็นพระราชกฤษฎีกา โดยระบุชื่อ 
อำนาจหน้าที่ และวิธีการบริการและการดำเนินงานไว้ และเมื่อจะยุบเลิกสหการ ให้ตราเป็นพระราช
กฤษฎีกา โดยระบุวิธีจัดการทรัพย์สินด้วย 
  4) องค์การบริหารส่วนจังหวัด กำหนดในพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ตามมาตรา 17 กำหนดให้ “ทำกิจการ
ไม่ว่าจะดำเนินการเองหรือร่วมกับบุคคลอ่ืนหรือจากสหการ” นอกจากนี้แผนการกระจายอำนาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 กำหนดให้ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ดำเนินการร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ๆ ในลักษณะความร่วมมือหรือรูปแบบสหการเป็น
ภารกิจซึ่งต้องอาศัยความร่วมมือจากองค์กรอื่นเพื่อให้บรรลุเป้าหมายและเกิดประโยชน์สูงสุดโดยมี
ผลกระทบต่อประชาชนไม่เฉพาะในเขตพื้นที่ใดพื้นที่หนึ่งโดยเฉพาะ แต่มีผลกระทบต่อประชาชนใน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นด้วย หรือมีความจำเป็นต้องลงทุนจำนวนมาก และไม่คุ้มค่าหากต่าง
ฝ่ายต่างดำเนินการเอง  
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  อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันไม่มีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดที่ร่วมกันจัดตั้งสหการแต่อย่าง
ใด การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการมีข้อได้เปรียบสำหรับการจัดบริการสาธารณะใน
อาณาบริเวณที่อยู่นอกเหนือเขตพื้นที่ตามกฎหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตั้งแต่ 1 แห่งเป็น
ต้นไปเนื่องจากบริการสาธารณะบางประเภทต้องอาศัยความร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จำนวนมากในการจัดบริการ เช่น การจัดการพื้นที่ทางธรรมชาติ การจัดการระบบการคมนาคม ฯลฯ 
นอกจากนี้ รูปแบบสหการ ข้อได้เปรียบในการช่วยให้การจัดบริการสาธารณะเกิดการประหยัดต้นทุน
จากขนาด (Economic of Scale) เพราะการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากกว่า  1 แห่ง ร่วมกัน
จัดบริการจะช่วยให้เกิดการประหยัดและความคุ้มค่ามากขึ้น อีกทั้งช่วยให้เกิดการระดมทุนร่วมกัน
จากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อจัดบริการสาธารณะที่ต้องใช้งบประมาณจำนวนมาก เช่น  การ
จัดบริการรถดับเพลิงร่วมกัน หรือการจัดรถขนส่งประจำทางร่วมกัน  อาจอาศัยความร่วมมือกัน
ระหว่างพื้นที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากกว่า 1 แห่ง เพ่ือให้การใช้รถดับเพลิงเกิดความคุ้มค่า
หรือเพ่ือให้การเดินรถประจำทางมีเส้นทางการเดินรถที่ครอบคลุมมากข้ึน อีกท้ังสามารถระดมทุนจาก
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อจัดซื้อและอำนวยการให้เกิดการใช้รถดับเพลิงและการเดินรถประจำ
ทางได้มากขึ้นมากกว่าการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงแห่งเดียวดำเนินการ 
 4. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการว่าจ้าง (Out Sourcing) 
  ที่ผ่านมามีการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถใช้วิธีการว่าจ้างให้
บุคคลภายนอกเข้ามาจัดบริการสาธารณะ โดยระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการพัสดุของหน่วย
การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2535 กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจัดทำ
บริการสาธารณะโดยอาศัยการว่าจ้างได้ตามข้อ 5 ของ ระเบียบที่กำหนดให้ “การจ้าง” หมายความ
รวมถึงการจ้างทำของและการรับขนตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ และการจ้างเหมาบรกิาร  
แต่ไม่รวมถึงการจ้างลูกจ้างของหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น  การรับขนในการเดินทางไป
ราชการตามระเบียบว่าด้วยค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปราชการของเจ้าหน้าที่ท้องถิ่น การจ้างที่ปรึกษา
การจ้างออกแบบและควบคุมงาน และการจ้างแรงงานตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ 
ตัวอย่างเช่น หนังสือที่ มท 0313.4/ว 1452 การเบิกจ่ายเงินค่าจางเหมาบริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทย เปิดโอกาสให้เทศบาล สุขาภิบาล และเมืองพัทยาเบิกจ่ายค่าจ้าง
เหมาเอกชนที่ เก ี ่ยวกับบริการสาธารณะทั ้งหมด 4 ที ่ต ้องดำเนินการให้เป็นไปตามระเบียบ
กระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการพัสดุของหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2535 คือ 
  1) การจ้างเหมารักษาความปลอดภัยสถานที่ราชการ ไม่รวมถึงบ้านพักของข้าราชการ 
  2) การจ้างเหมาทำความสะอาดที่ทำการ  
  3) การจ้างเหมาดูแลรักษาต้นไม้ หรือสวนไม้ประดับ หรือ สวนหย่อม หรือสนามหญ้า
ของทางราชการ  
  4) การจ้างเหมาอื่น ๆ ที่เป็นกิจการในอำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
เช่น การจ้างเก็บขยะมูลฝอยหรือ สิ่งปฏิกูล การจ้างครูฝึกสอนออกกำลังกาย 
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 นอกจากนี้ ตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 
2551 กำหนดให้ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการแต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจ
ซื้อบริการจากภาคเอกชน หน่วยงานของรัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ต้องเป็น  ภารกิจที่
ต้องใช้เทคนิค ทักษะ วิชาการ ความรู้ความชำนาญและความ เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน ซึ่งองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นไม่สามารถดำเนินการเองหรือดำเนินการเองแล้วไม่มีประสิทธิภาพหรือไม่คุ้มทุน องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถซื้อบริการจากภาคเอกชน หรือจากหน่วยงานอื่นที่มี ประสบการณ์ หรือ
เคยดำเนินการ 
 การจัดทำบริการสาธารณะโดยการว่าจ้าง (Out Sourcing) มีข้อได้เปรียบเช่นเดียวกับการ
จัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อื่นดำเนินการแทน เพราะเป็นการช่วยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
สามารถแบ่งเบาภาระการจัดบริการสาธารณะให้ผู้อื่นดำเนินการแทน ช่วยในการถ่ายโอนงานที่ไม่ใช่
ภารกิจหลักและช่วยเปิดโอกาสให้ผู้อ่ืนที่มีความพร้อม และความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะ
บางประเภทแต่ต้องอยู ่ภายใต้การกำกับดูแลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นที ่เป็นผู ้ว ่าจ ้าง 
ตัวอย่างเช่น การจ้างเหมาบริการทำความสะอาดพื้นที่และอาคารสาธารณะขององค์กร ปกครองส่วน
ท้องถิ่น อย่างไรก็ตามรูปแบบนี้อาจประสบปัญหาเช่นเดียวกับการจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อ่ืน
ดำเนินการแทนถ้าองค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นขาดศักยภาพในการกำกับดูแลการดำเนินงานของผู้ถูก
ว่าจ้างให้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบข้อกำหนด  และหลักเกณฑ์ที่
เหมาะสมต่อการจัดบริการสาธารณะให้ผู้ถูกว่าจ้างปฏิบัติตาม 
 5. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการพาณิชย์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยสามารถดำเนินงานในรูปแบบกิจการพาณิชย์
ตามที่พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 และกฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อย่างไรก็ตามองค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่น
แต่ละประเภทมีรูปแบบการดำเนินกิจการพาณิชย์ที่สามารถทำได้ตามที่กฎหมายกำหนดแตกต่างกัน 
และในทางกฎหมายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นสามารถให้เอกชนร่วมลงทุนในกิจการพาณิชย์ 
(Public-Private Partnership: PPPs) ตามพระราชบัญญัติการให้เอกชนร่วมลงทุนใน กิจการของรัฐ 
พ.ศ. 2556 ได้ เช่น เทศบาลสามารถมีรูปแบบการดำเนิน กิจการพาณิชย์ได้มากถึง  4 รูปแบบ (การ
ดำเนินการด้วยตนเอง การก่อตั้ง บริษัทจำกัดหรือถือหุ้นในบริษัทจำกัด การก่อตั้งสหการ และการให้
เอกชนร่วมลงทุน) แต่องค์การบริหารส่วนตำบลมีรูปแบบการดำเนินกิจการ  พาณิชย์ได้เพียง 2 
รูปแบบ (ดำเนินการด้วยตนเอง และเอกชนร่วมลงทุน) 
 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น 
 1. ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกที่ลูกค้าได้รับ
จากการบริการซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริง
หากเป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกพอใจ หากไม่เป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกไม่
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พอใจ แต่ถ้าได้รับการบริการเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในการ
บริการ 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่ลูกค้า
ต้องการหรือหวังไว้ได้รับการตอบสนองส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้า หมายถึง บริการที่
ลูกค้าได้รับดีกว่าที่หวังไว้ทำให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 
  กรอนรูส (Gronroos, 1990) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ว่า สามารถ
จำแนกได้ 2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์หรือสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ 
(Product Quality) ส ่วนค ุณภาพเช ิงหน้าท ี ่  (Functional Quality) เป ็นเร ื ่องท ี ่ เก ี ่ยวข ้องกับ
กระบวนการของการประเมิน 
  ซีเนลดิน (Zineldin, 1996) ได้เสนอความคิดเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่อง
ที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากที่เขาได้ข้อมูลเกี่ยวกับ
บริการนั้น ๆ และมีความต้องการที่จะใช้บริการนั้นรวมทั้งการที่เขาได้ทำการประเมินและเลือกที่จะใช้
บริการ 
  คอทเลอร์ (Kotler, 2000) ได้กล่าวว่า “การบริการ คือ การกระทำที่หน่วยงานหนึ่ง 
หรือบุคคลหนึ่งนำเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้อง
ได้” คุณภาพการบริการ เป็นความรู ้สึกของผู ้รับบริการที ่ได้รับจากการบริการซึ ่งเกิดจากการ
เปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริง ผลสำเร็จของการบริการที่
ผู้รับบริการได้รับดีกว่าที่หวังไว้ทำให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 
 2. หลักการและแนวทางในการบริการ 
  มิลล์เล็ท (Millet, 1954, หน้า 112-114) ได้อธิบายว่า การบริการสาธารณะที่น่าพอใจ
หรือความสามารถในการที่จะพิจารณาว่าการบริการนั้นพึงพอใจหรือไม่อาจพิจารณาจากสิ่งต่อไปนี้ 
  1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitably service) คือ การให้บริการของรัฐที่มีฐาน
คติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกันทั้งใน
แง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก เจ้าหน้าที่เป็นกันเองกับทุกคน อํานวยความสะดวกอย่างเสมอ
ภาค โดยไม่แยกเพศ อายุ และอ่ืนๆ รวมถึงการใช้วาจาที่สุภาพกับทุกคน 
  2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely service) คือ การให้บริการตาม
ลักษณะความจําเป็น รีบด่วน และการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา มีขั้นตอนอย่างชัดเจน
อาจมีปูายแจ้งขั้นตอนการให้บริการ มีระบบการบริการที่ชัดเจน การให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว
ทันเวลา เพื่อให้ประชาชนสามารถกําหนดเวลาการรับบริการได้ 
  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้าน
สถานที่บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่างๆ และการให้บริการสาธารณะที่ต้องมีจํานวนการให้บริการที่
เพียงพอบริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ รวมถึงที่จอดรถ ในเรื่องนี้
มิลล์เล็ทเห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจํานวนการให้บริการที่
ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดแก่ผู้รับบริการ 
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  4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) คือ การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ำเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ ต้องบริการให้แล้วเสร็จ และมีการติดตามผล 
  5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการ
ทางด้านปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า โดยการให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน เช่น มีเครื่องมือสื่อสารที่ก้าวหน้า ให้มีการแสดงความคิดเห็นเจ้าหน้าที่
ได้รับการอบรมอยู่เสมอให้เป็นผู้มีความรู้ความสามารถในการให้บริ การซึ่งสอดคล้องกับ โชติช่วง 
ภิรมณ์ (2548, หน้า 9-10) อธิบายว่า ความพึงพอใจในการบริการหรือความสามารถที่จะพิจารณาว่า
การบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่สามารถวัดด้านการบริการแบบต่างๆ ดังนี้ 
   1) การให้บริการอย่างเป็นธรรม คือ การให้บริการที่ยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้า
เท่าเทียมกัน 
   2) การบริการอย่างรวดเร็วทันเวลา คือ การให้บริการตามลักษณะจําเป็นรีบด่วน 
   3) การให้บริการอย่างพอเพียง คือ ความพอเพียงในด้านสถานที่ บุคลากร และวัสดุ
อุปกรณ์ต่าง ๆ 
   4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง คือ การให้บริการตลอดเวลาต้องพร้อมและเตรียมตัว
บริการต่อความสนใจของสาธารณชน 
   5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า คือ มีการพัฒนางานทั้งการบริการคุณภาพให้มีความ
เจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หน้า 32) และ กุลธน ธนาพงศ์ธร (2542, หน้า 28) ได้
กล่าวถึงหลักการและแนวทางให้บริการในการให้บริการกับผู้รับบริการมี ดังนี้ 
  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์และ
บริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ 
  2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดําเนินไปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ำเสมอ มิใช่ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 
  3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกอย่างเสมอหน้าและ
เท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อย่างเห็น
ได้ชัด 
  4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่าย ที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับได ้
  5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
  กําพล เกียรติปฐมชัย (2548, หน้า 57) กล่าวถึง หลักของการบริการที่ดี 3 ประการ ดังนี้ 
  1. ความน่าเชื่อถือ (reliability) ประกอบด้วย ความสม่ำเสมอ ความพ่ึงพาได้ 
  2. การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบด้วย ความเต็มใจที่จะให้บริการความพร้อมที่
จะให้บริการและการอุทิศเวลา ความต่อเนื่องในการติดต่อ การปฏิบัติต่อผู้ให้บริการเป็นอย่างดี 
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  3. ความสามารถ (competence) ประกอบด้วย ความสามารถในการให ้บร ิการ
ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะได้รับ 
  ชูศร ี ออสเตร ีย (2542, หน้า 4) และ จ ินตนา บุญบงการ (2545, หน้า 40) ได ้ให้
ความหมายของคําว่า SERVICES ไว้ดังนี้ 
  S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใส และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ
ความยากลําบากของลูกค้า 
  E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
  R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือและให้เกียรติลูกค้า 
  V =Voluntariness manner สมัครใจ เต็มใจที่จะให้บริการ 
  I = Image Enhancing รักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและขององค์กร 
  C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน 
  E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นที่จะให้บริการลูกค้าเกิดความประทับใจ 
 3. แนวคิดเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ 
  ความคาดหวังของผู้ใช้บริการเพราะบริการนั้นไม่สามารถจับต้องได้ทำให้การประเมิน
คุณภาพการบริการยากกว่าคุณภาพสินค้า การประเมินคุณภาพการบริการเกิดขึ้นระหว่างการส่งมอบ
บริการ และผลลัพธ์ของการบริการซึ่งคุณภาพการบริการในการรับรู้ของลูกค้า มาจากกระบวนการ
ประเมินของลูกคา้ โดยการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้การส่งมอบบริการกับความคาดหวังของลูกค้า 
แนวคิดในการวัดคุณภาพของการให้บริการ มีรายละเอียดดังนี้ 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ได้กล่าวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการให้บริการว่า
ในการวัดคุณภาพของการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพของการให้บริการลูกค้า
จะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ และผลลัพธ์ที่เกิดจากการที่ลูกค้าประเมินคุณภาพ
ของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ ซึ่งจะเกิดข้ึนจากการที่ลูกค้าทำการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับซึ่งเกิดจากที่
ลูกค้าทำการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับซึ่งเกิดขึ้นหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการแล้วกับความคาดหวัง
ต่อการบริการที่จะได้รับในการวัดคุณภาพของบริการลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพในการ
บริการ ซึ่งมี 5 ข้อ ได้แก่ 
  1. สิ ่งที ่ส ัมผัสได้ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื ่องมื อ อุปกรณ์ เช ่น เครื ่อง
คอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ ห้องน้ำ รวมทั้งการแต่งกายของพนักงาน 
  2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ เป็นความสามารถในการมอบบริการเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ตามสัญญาหรือควรจะเป็นอย่างถูกต้องและตรงตามวัตถุประสงค์ของบริการ เช่น 
ธนาคารต้องการรักษาเงินในสมุดบัญชีให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์ 
  3. ความรวดเร็ว การตอบสนองต่อลูกค้าเป็นความรวดเร็วและตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า
โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือ 
  4. การรับประกัน/ความมั ่นใจ เป็นการรับประกันว่าพนักงานที ่ให้บริการมีความรู้
ความสามารถและความสุภาพ 
  5. การดูแลใส่ใจลูกค้าเป็นรายบุคคล เป็นการดูแลเอาใจใส่การให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ
เน้นการให้บริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
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  พาราซูราแมน และ เบอร์รี  (Parasuraman, Zeithaml & Berry ,1985) ศึกษาวิจัย
เกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการพบว่า ในการประเมินคุณภาพในการบริการผู้ใช้บริการจะพิจารณา
จากเกณฑ์สำคัญซึ่งสามารถสรุปเป็นเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการไว้ดังนี้ 
  1. การเขาถึงบริการ (Access) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอำนวยความสะดวก ในด้านเวลา
และสถานที่ให้แก่ลูกค้า ด้านเวลาคือไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ทำเลที ่ตั ้งเหมาะสมเพื ่อแสดงถึง
ความสามารถการเขาถึงลูกค้า 
  2. การติดต่อสื่อสารมีการอธิบายอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่าย 
  3. ความสามารถ บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถ 
  4. ความสุภาพเป็นมิตร บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์ความเป็นกันเองและวิจารณญาณ 
  5. ความน่าเชื่อถือบริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความไว้วางใจใน
การบริการ โดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า 
  6. ความไว้วางใจบริการที่ให้กับลูกค้า ต้องมีความสม่ำเสมอ และถูกต้อง 
  7. การตอบสนองลูกค้าพนักงานต้องให้บริการ และแก้ปัญหาแก่ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามท่ี
ลูกค้าต้องการ 
  8. ความปลอดภัยบริการที่ให้ต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และรวมถึงปัญหาต่าง ๆ 
  9. สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) บริการที่ลูกค้าจะได้รับจะทำให้เขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้ 
  10. การเข้าใจและรู ้จักลูกค้า (Understanding/ Knowing customer) พนักงานต้อง
พยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว      
        

 
  
ภาพที่ 2.1 ปัจจัยกำหนดคุณภาพบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 
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 จากภาพดังกล่าว สอดคล้องกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ข้อ 1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่กำหนดไว้ว่า การพิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงาน
ของรัฐ หน่วยงานเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยการกำหนดกรอบ
งานที่จะประเมินประกอบด้วย   
 1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
 พาราซูราแมนและเบอร์รี (Parasuraman, Zeithaml & Berry arasuraman,1988) ได้
พัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL มีการกำหนดมิติที่ใช้วัดคุณภาพในการบริการ(Dimension 
of Service Quality) ไว้ 10 มิติ คือ การเข้าถึงบริการ การติดต่อสื่อสาร สมรรถนะ ความมีไมตรีจิต 
ความน่าเชื่อถือความไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า ความปลอดภัย ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
การรู้จักและเข้าใจลูกค้า ปัจจุบันประกอบด้วยมิติของคุณภาพที่ประเมินโดยผู้รับบริการ 5 มิติ คือ  
 1. สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏให้เห็นหรือสิ่งที่จับจองได้
เช่น วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล 
 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและให้บริการที่สัญญาไว้
อย่างคุณภาพและถูกต้องแม่นยำ 
 3. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและ
สามารถให้บริการผู้ใช้หรือลูกค้าอย่างทันท่วงที 
 4.  ความม ั ่น ใจ (Assurance) ได ้มาจากการรวมป ัจจ ั ยทางด ้ านความสามารถ 
(Competence) สุภาพ (Courtesy) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) และความปลอดภัย (Security) 
 5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ได้มาจากการรวมปัจจัย ทางด้านความสะดวก (Access) 
การติดต่อสื่อสาร (Communication) และความเข้าใจลูกค้า (Understanding customers) 
 เครื่องมือที่แบบประเมินคุณภาพการบริการหรือ SERVQUAL ขึ้นกับสองส่วนที่แตกต่างกัน
คือความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู ้ที ่ลูกค้าได้รับ เพื่อประเมินความคาดหวังในบริการของ
ผู้รับบริการ การรับรู้ของผู้รับบริการต่อบริการที่ได้รับรู้จริง ถ้าคะแนนการรับรู้มากกว่าหรือเท่ากับ
คะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการหมายถึงผู้รับบริการมีความพึงพอใจแต่ถ้าคะแนนการรับรู้
น้อยกว่าคะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการจะหมายถึงผู้รับริการไม่พึงพอใจในบริการที่ได้รับ 
SERVQUAL เป็นเครื่องมือวัดความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่ างกันลูกค้า
สามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่ต้องการกับความคาดหวังที่
ต ้องการได้ร ับ ซึ ่งมีมาตรวัดความพอใจการบริการ 22 คำถาม ครอบคลุมทั ้ง 5 มิติข ้างต้น 
แบบสอบถามจะถามคำถามที่เป็นมาตรวัดทั้ง 22 คำถาม คำถามคือลูกค้าคาดหวังบริการไว้อย่างไร
แล้วจึงถามคำถามเดียวกันคือ บริการที่ได้รับไปนั้น เป็นไปตามที่คาดหวังไว้หรือไม่ถ้าบริการที่ได้รบัมี
ความพึงพอใจน้อยกว่าที่คาดหวังไว้ในตอนแรก แสดงว่าคุณภาพการบริการไม่ดีพอ แต่ในทางกลับกัน
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ถ้าความพึงพอใจดีเท่ากับความคาดหวัง หรือเกินจากการที่ตั้งความหวังไว้ แสดงว่าคุณภาพการบริการ
ดีหรือดีมาก 
 4. ลักษณะของคุณภาพบริการ 
  การศึกษาเกี่ยวกับการบริการนั้น จำเป็นจะต้องศึกษาถึงลักษณะของบริการ (Service 
Characteristics) เนื ่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที ่แตกต่างจากสินค้า (Product) อยู ่หลาย
ประการ โดยมีนักวิชาการหลายท่านได้ศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ ซึ่งสามารถสรุปออกมาได้
ดังนี้ 
  รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ได้กล่าวถึงลักษณะของคุณภาพบริการ ซึ่งสามารถแบ่ง
ออกเป็น 7 ลักษณะ ประกอบด้วย 
  1. การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มีตัวตนเหมือนกับ
สินค้าอื่น ๆ เราจึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนที่จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการ
ตัดสินใจใช้บริการจึงขึ้นอยู่กับความรู้สึกนึกคิด เจตคติ คำบอกเล่าและประสบการณ์เดิมที่เคยได้รับ
เป็นสำคัญ 
  2. การบริการไม่มีความคงที่แน่นอน เนื่องจากคุณภาพและลักษณะของการบริการ
ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งเป็น “มนุษย์” ที่ตามปกติแล้วมักมีพฤติกรรมที่ไม่คงที่อันเป็นผลมาจาก
บุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจัยอื่น ๆ อีกมากมายในหน่วยงานหนึ่งซึ่งมีผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการหลายคน ผู้ปฏิบัติงานให้บริการแต่ละคนยอมให้บริการไม่เหมือนกัน 
  3. การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไว้ได้ในการบริการใด ๆ ก็ตาม หากไม่มีผู้มาใช้
บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานที่ใดสถานหนึ่งที่กำหนด ก็จะทำให้การบริการที่
จัดเตรียมไว้เกิดความสูญเปล่า 
  4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้การบริการเป็นกิจกรรมหรือ
กระบวนการที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้บริการและผู้รับบริการในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ๆ และ
สถานที่หนึ่ง ๆเท่านั้น เมื่อพ้นระยะเวลานั้น ๆ ไปแล้วหรือสถานที่นั้น ๆ ไม่เอื้ออำนวยต่อการบริการ
แล้วผู้รับบริการก็ไม่สามารถนำการบริการดังกล่าวติดตัวไปด้วยได้ 
  5. การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลัก เนื่องจากผู้รับบริการเป็น “คน” ที่เกิดมา
พร้อมกับความต้องการที่ไม่มีขีดจำกัดและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึก
ต่าง ๆ เป็นเครื่องปรุงแต่ง ดังนั้นสิ่งที่จะสามารถเข้าใจและตอบสนองความต้องการของ “คน” ได้ดี
ที่สุดก็คือ “คน” นั่นเอง 
  6. คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ ตัวอย่างเช่น เมื่อเรา
ไปพักที่โรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การที่เราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ นอกจากจะต้อง
พิจารณาที่การบริการของพนักงานโรงแรมแล้ว เรามักจะพิจารณาที่องค์ประกอบทางกายภาพ
ประกอบด้วย เช่น ที่นอนนิ่มและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เครื่องปรับอากาศทำงานดีหรือไม่ โทรทัศน์มี
ภาพที่ชัดเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นต้น หากการบริการอื่น ๆ ของโรงแรมดี 
เช่น พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ และให้บริการได้อย่างรวดเร็ว แต่ที่นอนภายในห้องพักนอนไม่
สบาย และเครื่องปรับอากาศส่งเสียงดังทั้งคืนและไม่เย็น องค์ประกอบทางกายภาพเหล่านี้ก็จะลด
ระดับคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถ้าในทางตรงกันข้าม หากองค์ประกอบทางกายภาพดี
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และการบริการอื่น ๆ ดีด้วย องค์ประกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดับคุณภาพของการบริการให้
สูงมากข้ึนในความรู้สึกของผู้รับบริการ 
  7. การบริการมักต้องให้ผ ู ้ร ับบริการเข้ามามีส ่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ
กระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันทำให้ไม่สามารถแบ่งแยก
กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได้ 
  มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551) กล่าวว่า ลักษณะคุณภาพการบริการประกอบไปด้วย 2 
ลักษณะ คือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลที่ได้และลักษณะหน้าที่หรือความสัมพันธ์ของกระบวนการ
โดยที่คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเกี่ยวกับผู้ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรที่จะทำให้ลูกค้าที่เข้า
มาใช้บริการเกิดความพอใจตามความต้องการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเมื่อความคาดหวัง
ของลูกค้าตรงกับการรับรู้ที่ได้จากประสบการณ์ที่ผ่านมา ถ้าความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการ
หรือสินค้านั้นสูง โดยที่ความคาดหวังต่อคุณภาพจะได้อิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาดการสื่อสาร
แบบปากต่อปากภาพลักษณ์ขององค์กร และความต้องการของลูกค้าเอง ส่วนลักษณะตามหน้าที่จะ
เป็นการพิจารณาจากผู้ที่ให้บริการจะทำอย่างไรให้การบริการดีเท่ากับการรับรู้จากประสบการณ์ของ
ลูกค้าท่ีผ่านมา 
  1. คุณภาพทางเทคนิค เป็นสิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการบริการที่สามารถวัดได้อย่างชัดเจน 
  2. คุณภาพทางหน้าที่ เป็นวิธีการให้บริการที่วัดคุณภาพได้ยากมีความหลากหลายและ
เปลี่ยนแปลงได้มาก คุณภาพในหน้าที่จะเก่ียวข้องกับปฏิกิริยาทางจิตวิทยา 
  คุณภาพการบริการมีความสำคัญและมีบทบาทเป็นอย่างมากสำหรับองค์การและธุรกิจ
ในสังคมปัจจุบัน มาตรฐานการครองชีพของประชาชนที่ปรับเปลี่ยนไป ประชาชนได้รับการศึกษาและ
มีรายได้สูงขึ้น จึงส่งผลให้เกิดความต้องการการบริการในรูปแบบต่าง ๆ เพื่ออำนวยความสะดวกใน
การดำรงชีวิต คุณภาพการบริการถือเป็นเรื่องสำคัญสำหรับทุกธุรกิจ องค์การ เพราะเป็นเครื่องมือ
หนึ่งในการสร้างความแตกต่างและความสามารถในการแข่งขัน 
 5. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
  ภัทรดา ลิมพะสุต (2540, หน้า 18) กล่าวว่า ลักษณะการให้บริการของหน่วยงานรัฐ 
สามารถยังผลสู่ความประทับใจของลูกค้า ซึ่งนอกจากจะก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างรัฐกับ
ประชาชนแล้ว ยังสามารถส่งผลให้ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการของรัฐในครั้งต่อไป ในขณะที่หน่วยงาน
เอกชนที่ประกอบธุรกิจในด้านการขาย จะให้ความสําคัญต่อการให้บริการมาก แต่หน่วยงานภาครัฐซึ่ง
มีหน้าที่ในการให้บริการส่วนใหญ่มักจะละเลยที่จะปรับปรุงพฤติกรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
รัฐสําหรับในทางทฤษฎีนั้น องค์กรแบบรูปนัยจะให้บริการลูกค้าโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้ 
  1. การติดต่อเฉพาะงาน คือการติดต่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเจ้าหน้าที่องค์กรนัยนี้จะ
จํากัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้น 
  2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเท่าเทียมกัน คือองค์กรปฏิบัติต่อลูกค้าโดยความเป็นธรรม
ใครมาก่อนได้รับการบริการก่อน 
  3. การวางตนเป็นกลาง คือการไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้าไปยุ่งกับงาน ไม่แสดงอารมณ์
ต่อหน้าลูกค้าหรือไม่แสดงความเห็นของตนในเรื่องส่วนตัวของลูกค้าหลักทั้งสามประการนี้สอดคล้อง
กับแนวคิดว่าด้วยระบบราชการในอุดมคติของเวบเบอร์ (Weber, 1967, หน้า 58) ที่ว่าการบริการที่มี
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ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุดการให้บริการที ่ไม่คํานึ งถึงตัวบุคคล เป็น
ลักษณะการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ และไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ซึ่งทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เม่ืออยู่ในสภาพที่เหมือนกัน โกรนรูส (Gronroos, 1990, หน้า 102 
– 103) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมซึ่งอาจอยู่ในสภาพที่มีตัวตนหรือไม่ก็
ตาม เกิดขึ้นขณะผู้ให้บริการมีสัมพันธ์กับระบบของการบริการซึ่งจะจัดเตรียมไว้เพื่อแก้ปัญหาหรือ
ความต้องการของลูกค้า 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอำนาจและการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 1. ความหมายของการกระจายอำนาจ 
  ประเทศที่มีระบอบการเมืองเป็นประชาธิปไตย มักมีการกระจายอำนาจควบคู่กันไปกับ
การพัฒนาทางการเมืองระบอบประชาธิปไตย กล่าวอีกนัยหนึ่ง การกระจายอำนาจส่งเสริมให้เกิดการ
พัฒนาการเมืองระบอบประชาธิปไตยให้ก้าวหน้ามากยิ่งขึ้น เพราะเป็นการทำให้เกิดการมีส่วนร่วมใน
การใช้อำนาจรัฐจากภาคส่วนอื่นของสังคมร่วมกับภาครัฐ (ปธาน สุวรรณมงคล, 2554, หน้า 4) และ
การกระจายอำนาจยังเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดบริการสาธารณะให้กับประชาชนอีกด้วย 
เนื่องจากว่าประชาชนในท้องถิ่นสามารถตัดสินใจเลือกผู้บริหารท้องถิ่นของตนเองและเข้าไปมีส่วน
ร่วม ได้ท้ังโดยตรงและโดยอ้อมในการจัดสรรทรัพยากรร่วมกับภาครัฐด้วย 
  รอนดิเนลลี (Rondinelli, 1983. p.2) อธิบายว่า การกระจายอำนาจเป็นการถ่ายโอน
อำนาจและภารกิจในการจัดบริการสาธารณะจากรัฐบาลส่วนกลางไปให้กับองค์กรของรัฐในระดับ
พื้นที่ หรือแม้กระทั่งให้กับองค์กรภาคเอกชน (Private Sector) และองค์กรอาสาสมัคร (Volunteer 
Organizations) ด้วยการถ่ายโอนอำนาจ รวมไปถึงอำนาจทางด้านการคลัง อำนาจทางด้านการ
บริหาร อำนาจทางด้านการเมืองและเศรษฐกิจด้วย 
  เวิร์ค (Work, 2002, p.5) อธิบายว่า การกระจายอำนาจเป็นการเคลื ่อนย้ายความ
รับผิดชอบในการวางแผนการจัดการ การจัดเก็บภาษี และการจัดสรรทรัพยากรจากรัฐบาลส่วนกลาง
และหน่วยงานของรัฐส่วนกลางไปสู่ระดับล่างของรัฐ 
  ปธาน สุวรรณมงคล (2554, หน้า 6) สรุปว่า การกระจายอำนาจเกี่ยวข้องกับการจัด
ความสัมพันธ์ทางอำนาจระหว่างรัฐบาลกลางกับท้องถิ่นให้เหมาะสมและสอดคล้องกับบริบทสังคมใน
ขณะนั้น โดยบางครั้งก็อาจมีการกระจายอำนาจไปสู ่ท้องถิ ่นหรืออาจจะมีการรวมอำนาจกลับสู่
ส่วนกลางได้ หากสถานการณ์มีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางที่ผู้มีอำนาจรัฐเห็นว่าต้องการความเป็น
เอกภาพสู่ การรวมและการกระจายอำนาจจึงเป็นสภาวะที่มีความเป็นพลวัตขึ้นกับบริการสังคมใน
ขณะนั้น 
  ราเชนทร์ นพณัฐวงศกร, ภูกิจ ยลชญาวงศ์ และรวิวงศ์ ศรีทองรุ่ง (2560, หน้า 513) 
อธิบายว่าแนวคิดการกระจายอำนาจมี 2 กระแส คือ 1) แนวคิดการกระจายอำนาจกระแสหลัก ได้แก่ 
แนวคิดการกระจายอำนาจที่เน้นความสำคัญของรัฐและองค์กรของรัฐมากกว่าท้องถิ่น โดยรัฐกระจาย
อำนาจไปที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใช้อำนาจไปจัดบริการ
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สาธารณะเพ่ือประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ เรียกการปกครองท้องถิ่นแบบนี้ว่า การปกครองท้องถิ่นแบบ
รัฐกิจ 2) แนวคิดการกระจายอำนาจกระแสรอง คือ แนวคิดการกระจายอำนาจที่เน้นท้องถิ่นเป็น
สำคัญโดยให้ความสำคัญแก่คนในท้องถิ่นในฐานะเจ้าของอำนาจที่แท้จริงที่ควรจะมีอำนาจในการ
ปกครองตนเอง เพ่ือกำหนดอนาคตของท้องถิ่น โดยคนของท้องถิ่นเอง เรียกการปกครองท้องถิ่นแบบ
นี้ว่า การปกครองท้องถิ่นแบบประชากิจ และยังเห็นว่ารัฐจะต้องนำแนวคิดการกระจายอำนาจกระแส
รองและแนวคิดการปกครองท้องถิ่นแบบประชากิจมาปรับใช้ให้มากข้ึน การปฏิรูปการกระจายอำนาจ
และการปกครองท้องถิ่นต้องมุ่งไปที่การให้ความสำคัญแก่ท้องถิ่นหรือประชาชนในท้องถิ่นมากกว่า
องค์กรของรัฐและพยายามเปลี่ยนการปกครองท้องถิ่นแบบรัฐกิจให้เป็นประชากิจให้ได้มากที่สุด 
  กล่าวโดยสรุป การกระจายอำนาจ คือ รัฐบาลกลางจัดสรรหรือถ่ายโอนอำนาจหน้าที่ 
และภาระรับผิดชอบโดยรัฐบาลกลางให้กับท้องถิ่นในด้านการบริหารและการตัดสินใจภายใต้อธิปไตย
ของชาติหนึ่งร่วมกัน เพื่อเป็นการส่งเสริมให้ประชาชนในท้องถิ่นสามารถจัดการปกครองตนเองและ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนในพื้นที่ได้อย่างรวดเร็ว อันจะลดภาระของรัฐบาลกลางลงและสร้าง
ความเข้มแข็งให้กับประชาชน สรุปได้ว่า บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความแตกต่างจาก
ราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ดังตารางที่ 2.1 
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ตารางที่ 2.1 รูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่นของ
ประเทศไทย 
 
 

ราชการบริหารส่วนกลาง ราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
จังหวัด-อำเภอ 

ราชการบริหารส่วนท้องถิ่น 

- กำหนดยุทธศาสตร์และ
เป้าหมายการพัฒนาให้
สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ 
- การกำกับประเมินผล ผู้
ควบคุมกำกับ (Regulator) กฎ 
ระเบียบและ มาตรฐานต่าง ๆ 
- ปฏิบัติภารกิจเพ่ือประโยชน์
สาธารณะ ระดับชาติ ได้แก่ 
การป้องกันประเทศ/ความ
มั่นคงภายใน การต่างประเทศ  
การยุติธรรม การเงินการคลัง  
การคมนาคมของประเทศ     
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ที่
สาธารณะทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม  
- งานวิชาการและสนับสนุน
ความรู้ 
- วิทยาการใหม่และพัฒนา     
บุคลากรที่ขาดแคลน 
- กำกับดูแลให้เป็นไปตาม
กฎหมาย 

- เป็นตัวแทนของราชการ
ส่วนกลาง 
- เชื่อมโยงแผนพัฒนาจังหวัด
กับยุทธศาสตร์ชาติ 
- ประสานและเชื่อมโยงกับ
องค์กรทุกภาคส่วนในพื้นท่ี 
- ดูแลเรื่องความมั่นคงภายใน 
ความเป็นธรรม ปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน 
รวมทั้งบริหารราชการตามที่
กฎหมายกำหนดให้เป็นของ
จังหวัด อำเภอ ตำบล หมู่บ้าน 
- ให้คำปรึกษา สนับสนุน 
ช่วยเหลือทางวิชาการ/เทคนิค
แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
และพัฒนาบุคลากร องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น กำกับ 
ดูแลและประเมินผลการ
ดำเนินการของท้องถิ่น 
- เป็นหน่วยปฏิบัติภารกิจ
บริการสาธารณะที่ท้องถิ่นไม่ได้
ดำเนินการ 
- ดูแลที่สาธารณะ และกำกับ
การคุ้มครอง บำรุงรักษา ดูแล
ที่สาธารณะ 
ทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม 

- ภารกิจพ้ืนฐานที่ต้องทำตามที่
รัฐธรรมนูญกำหนด 
- เปน็หนว่ยปฏิบัติภารกิจการ
จัดบริการสาธารณะแก่ประชาชน
ตามที่กฎหมายกำหนด เช่น 
โครงสร้างพ้ืนฐานส่งเสริมคุณภาพ
ชีวิต/การพัฒนาอาชีพ จัด
ระเบียบชุมชน/รักษาความสงบ
เรียบร้อย/การป้องกัน
อาชญากรรม การศึกษาเช่น 
โรงเรียน สถานศึกษา (ที่มีอยู่แล้ว
และพร้อมจะรับโอน)  ศิลปะ 
วัฒนธรรม และภูมิปัญญาท้องถิ่น 
การคุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษา
ที่สาธารณะทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อมในพ้ืนที่การ
สาธารณสุข เช่น สถานพยาบาล
โรงพยาบาล   (ที่มีอยู่แล้วและ
พร้อมจะรับโอน) การกีฬาและ
นันทนาการ การสงเคราะห์คนชรา
และสวสัดิการอ่ืน ๆ 
- ภารกิจที่องค์กรปกครองสว่น
ท้องถิ่นสามารถเลือกดำเนนิการ
เพ่ิมเติมได้ (ทั้งที่เกิดจากการการ
รับ การถ่ายโอนหรือท้องถิ่นร้อง
ขอให้ถ่ายโอนหรือ จากการรเิริม่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
เอง) 

 

ที่มา (สภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ, 2559, หน้า 11) 
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 จากแนวคิดเรื่อง การกระจายอำนาจจึงเกิดแนวคิดให้มีการปกครองตนเองในระดับท้องถิ่น
ขึ้น เพื่อแบ่งเบาภาระหน้าที่ของรัฐบาลกลาง และให้ประชาชนได้เข้ามามีบทบาทและส่วนร่วมในการ
ปกครองเพ่ือตอบสนองความต้องการอันแท้จริงของประชาชนนั่นเอง รวมถึงเป็นหนทางในการพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศด้วย แนวคิดการปกครองตนเองในระดับท้องถิ่นนี้ เรียกได้อีกอย่างหนึ่งว่า “การ
ปกครองส่วนท้องถิ่น” หรือ Local Government 
 การปกครองท้องถิ่นเป็นสภาวะของการเปิดโอกาสให้มีการใช้อำนาจรัฐที่หลากหลาย
กระจายไปยังชุมชนท้องถิ่นต่างๆ เพื่อให้ประชาชนในชุมชนเหล่านั้นปกครองและดูแลกันเองใน
ขอบเขตพื้นที่และในภารกิจที่กำหนด เป็นสภาวะของการใช้อำนาจปกครองของรัฐในหลายระดับเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของชุมชนที่มีอยู่อย่างหลากหลายในทางสังคม เศรษฐกิจและวัฒนธรรม โดย
ที่ยังคงธำรงความเป็นเอกภาพของรัฐและอำนาจอธิปไตยไว้ (วีรศักดิ์ เครือเทพ, 2548, หน้า 9) และ
นักวิชาการหลายคนได้ให้ความหมายการปกครองท้องถิ่นไว้หลากหลาย ดังนี้ 
 อุทัย หิรัญโต (2523, หน้า 2) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครองท้องถิ่น
เป็นการปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครอง และ
ดำเนินกิจกรรมบางอย่าง โดยดำเนินการกันเองเพ่ือบำบัดความต้องการของตน การบริหารจัดเป็นรูป
องค์การ มีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้ มีความเป็นอิสระในการ
บริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีการต่าง ๆ ตามความเหมาะสม 
 รสคนธ์ รัตนเสริมพงศ์ (2546) ให้ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น ว่าหมายถึง
ประชาชนในท้องถิ ่น ซึ่งมีอำนาจการปกครองตนเองตามที่ได้รับการกระจายอำนาจจากรัฐบาล 
ดำเนินการปกครองตนเอง โดยจัดตั้งองค์กรขึ้นมาใช้อำนาจแทนประชาชนที่เรียกกันว่า องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นตัวแทนของประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารท้องถิ่นตามความประสงค์
ของประชาชนในท้องถิ่นอย่างเป็นอิสระใต้กรอบนโยบายกฎหมายและการกำกับดูแล 
 โกวิทย์ พวงงาม และอรงกรณ์ อัครแสง (2547) เสนอว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็น
องค์กรที่มีหน้าที่บริหารงานในแต่ละท้องถิ่น มีผู้แทนที่ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้
บริหารงานอย่างอิสระในเขตพื้นที่กำหนดไว้ มีอำนาจในการบริหารการเงิน การคลัง กำหนดนโยบาย
ของตนเอง ตลอดจนหน้าที่ในการดำเนินกิจกรรมภายในกรอบที่กฎหมายบัญญัติ เพ่ือประโยชน์ของรัฐ
และประชาชนในท้องถิ่น 
 บูฆอรี ยีหมะ (2555, หน้า 14) การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองของชุมชนหนึ่ง 
ซึ่งมีอำนาจอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ด้านต่างๆ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนที่อยู่ในชุมชนตามขอบเขต
อำนาจได้รับจากรัฐบาลกลางหรือส่วนกลาง โดยจัดตั้งเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งมีสถานะ
เป็นนิติบุคคลมีสิทธิตามกฎหมายในการตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่างๆ ตลอดจนมี
งบประมาณที่มาจากการจัดเก็บภาษีและรายได้ในรูปแบบต่าง  ๆ ภายในท้องถิ ่นเพื ่อใช้ในการ
ดำเนินงาน สมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่นมาจากการเลือกตั้งของประชาชน มีเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรในการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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 จากนิยามข้างต้นนี้นักวิชาการอธิบายถึงการปกครองท้องถิ่น (Local Government) ใน
ความหมายเดิม คือ จะเน้นให้ความสำคัญกับการกระจายอำนาจรัฐจากส่วนกลางไปสู่ระดับท้องถิ่น 
โดยกำหนดให้มีหน่วยงานรัฐเป็นนิติบุคคล มีอาณาเขตและประชากรที่ชัดเจน ซึ่งต้องปฏิบัติตามกรอบ
ของกฎหมายที่รัฐบาลเป็นผู้กำหนด กระจายอำนาจเพื่อจัดตั้งการปกครองส่วนท้องถิ่นในลักษณะนี้ จึง
เป็นการเน้นที่การจัดระบบการทำงานที่เน้นไปที่ระบบราชการที่ต้องทำงานภายใต้กรอบกติกาของ
กฎหมายเป็นหลัก แต่ยังไม่ได้ให้ความสำคัญกับการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนและภาคประชา
สังคมมากนัก 
 อย่างไรก็ตาม เมื่อบริบทของโลกเปลี ่ยนแปลงไปจึงได้มีนักวิชาการได้นิยามคำว่าการ
ปกครองท้องถิ่นให้มีความหมายกว้างขึ้นโดยใช้คำว่า Local Governance แทนการปกครองท้องถิ่น
เดิม การให้นิยายความหมายการปกครองท้องถิ่นแบบใหม่นี้เป็นการเน้นถึง “การบริหารจัดการ
ท้องถิ่น” ที่ไม่ได้จำกัดขอบเขตอยู่เฉพาะพื้นที่ตามความเป็นสถาบันโครงสร้างหน้าที่ที่ตายตัว แต่เป็น
การบริหารปกครองท้องถิ่นที่ต้องการให้ภาคส่วนต่าง ๆ ในสังคมและชุมชนที่มีอยู่อย่างหลากหลายอัน
เป็นองค์กรและสถาบันภายนอกภาครัฐเข้ามามีส่วนร่วมบริหารจัดการท้องถิ่นร่วมกัน เช่น ภาค
ประชาชน ชุมชน ภาคประชาสังคม ภาคเอกชน องค์กรการกุศล เป็นต้น ทั้งนี้โดยอาศัยรูปแบบการ
บริหารงานในเชิงความร่วมมือเพ่ิมมากขึ้น กระแสความคิดการปกครองท้องถิ่นสมัยใหม่นี้ เกิดขึ้นตาม
กระแสการปฏิรูประบบราชการที่เริ่มจากประเทศสหรัฐอเมริกา และในยุโรปในช่วงปี ค.ศ.1980 และ 
1990 หรือที่เรียกว่า “การจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management)” โดยเป็นการนำ
แนวคิดการบริหารจัดการของภาคเอกชนมาประยุกต์ใช้ในการบริหารงานภาครัฐ เพื ่อให้เกิด
ประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนที ่เปลี ่ยนแปลงไป เช่น การแปรรูป
รัฐวิสาหกิจ การทำสัญญาจ้าง การบริหารแบบจุดเดียด การประเมินผลการปฏิบัติงาน เป็นต้น รวมถึง
การได้ร ับอิทธิพลจากแนวคิดการบริหารสาธารณะแนวใหม่ หรือ New Public Governance 
(Osborne, 2010) ที่เน้นการบริหารงานภาครัฐในศตวรรษที่ 21 โดยควรให้ความสำคัญกับการใช้ภาคี
เครือข่ายความร่วมมือ (Network Governance) เนื่องจากว่าปัญหาสาธารณะที่เกิดขึ้นในศตวรรษที่ 
21 เป็นปัญหาที่มีความซับซ้อน และภาครัฐในหลายประเทศต้องเผชิญกับปัญหาทางด้านการคลัง 
ดังนั้น การบริหารงานภาครัฐโดยอาศัยภาคีเครือข่ายที่หลากหลายในสังคมที่มีทรัพยากรของตนเองอยู่
นั้น สามารถนำมาหนุนเสริมให้ภาครัฐสามารถแก้ปัญหาและดำเนินนโยบายภาครัฐได้ดียิ่งข้ึน  
 จึงกล่าวได้ว่า แนวโน้มการปกครองท้องถิ่นสมัยใหม่ หันมาให้ความสนใจในองค์ประกอบ
ใหม่ ๆ หลายประการ เช่น องค์ประกอบด้านโลกาภิวัฒน์ องค์ประกอบด้านการจัดการปกครองที่ดี
หรือธรรมาภิบาล (Good Governance) องค์ประกอบด้านการมีส่วนร่วมอย่างแท้จริงของประชาชน
และภาคเอกชน องค์ประกอบการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Governance) และการ
บริหารจัดการโดยอาศัยภาคีเครือข่ายและความร่วมมือ (Network Governance) ปัจจัยเหล่านี้เป็น
สิ่งแวดล้อมสำคัญท่ีทำให้กระบวนทัศน์ในการจัดการปกครองท้องถิ่นเปลี่ยนแปลงไป  (อุดม ทุมโฆสิต, 
2552, หน้า 232) 
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 จากที่ได้อธิบายถึงการปกครองท้องถิ่นในความหมายดั้งเดิมและความหมายใหม่นั้น จึงได้
สรุปความแตกต่างระหว่างการปกครองท้องถิ่นในแบบดั้งเดิมกับแบบใหม่ ดังตารางที่ 2.2 
 
ตารางท่ี 2.2 ความแตกต่างระหว่าง Local Government กับ Local Governance 
 

สาระสำคัญ Local Government Local Governance 
ลักษณะโดยรวม จัดระบบการปกครองโดยมีรัฐบาล

เป็นศูนย์กลางของระบบ รัฐบาลจึง
มีฐานะเป็นองค์กรทางการปกครอง 
ประชาชนมีฐานะเป็นผู้ถูกปกครอง 

จัดระบบการปกครองโดยเน้นให้
ประชาชนเป็นศูนย์กลางทางการ
ปกครอง เพราะถือว่าประชาชนเป็น
เจ้าของอำนาจทางการปกครอง และ
ส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามามสี่วนร่วม
ในการกำหนดนโยบายการบรหิารงาน
และตัดสินใจแก้ปัญหาท้องถิ่น 

โครงสร้างการบริหาร ยึดถือกฎ ระเบียบ กฎหมาย ใน
การบริหารงานอย่างเคร่งครัด 

เป ็นระบบราชการควบคู ่ ไปกับ
ส่งเสริมความร่วมมือ และภาคี
เครือข่าย 

ระบบเครือข่าย ไม่มี หรือมีน้อย (few/closed) กว้างขวาง (extensive) 
การติดต่อทางการเมือง เน้นระบบผู้แทน ระบบผู้แทน+ระบบอื่นๆ 
นโยบาย แบบเก่าตามที่รัฐบาลกำหนด มีหลากหลายเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนในพื้นท่ี 
รัฐบาลกลาง กำก ับท ้องถ ิ ่นโดยตรง (direct 

control) 
มีความยืดหยุ่นในการกำกับ 

การมีส่วนร่วมของ
ประชาชน 

มีน้อย มีมาก 

การตรวจสอบควบคุม ให้กลไกการเมืองควบคุมกันเอง 
ประชาชนเข้าไปควบคุมการเมือง
ได้ยาก เพราะกลไกของระบบไม่
เอ้ืออำนวย 

เน ้นให ้ประชาชน ส ังคม ร ่วม
ตรวจสอบด้วย 

 

ที่มา (ธเนศวร์ เจริญเมือง, 2551, หน้า 73 ; อุดม ทุมโฆสิต, 2552, หน้า 206-208) 
 
 2. ความสำคัญของการปกครองท้องถิ่น 
  การปกครองท้องถิ่นนั้นถือว่ามีส่วนสำคัญต่อประชาชนของประเทศเป็นอย่างมากทั้งใน
มิติด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และสิ ่งแวดล้อม (วีรศักดิ ์ เครือเทพ, 2548, หน้า 14 -16 ;         
อุดม ทุมโฆสิต, 2552, หน้า 236-237) สรุปได้ดังนี้ 
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  1) การปกครองท้องถิ่นถือเป็นรากฐานของพัฒนาการปกครองระบอบประชาธิปไตย 
เพราะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ทำให้รู้จักใช้สิทธิและหน้าที่พลเมืองที่
ถูกต้อง อันจะนำไปสู่ความรู้ ความเข้าใจในระบอบประชาธิปไตยที่ถูกต้อง รวมถึงสร้างรากฐ าน
ประชาธิปไตยของประเทศให้มั่นคง 
  2) การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล โดยที่รัฐบาลกลางกระจาย
อำนาจการจัดทำบริการสาธารณะให้กับท้องถิ่นจะช่วยส่งเสริมประสิทธิภาพในการบริหารและการใช้
ทรัพยากรของรัฐ 
  3) การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมืองและการ
ตัดสินใจในการกำหนดและดำเนินนโยบายต่าง ๆ เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของตนเองและ
สามารถพึ่งพอตนเองได้ในระดับที่เหมาะสมอันจะนำไปสู่การแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตนได้อย่าง
ยั่งยืน ซึ่งแต่ละท้องถิ่นมีความแตกต่างกันทั้งทางด้านสังคม วัฒนธรรม และสภาพแวดล้อม 
  4) การปกครองท้องถิ่นเป็นเครื่องมือสำคัญประการหนึ่งในการสร้างสมดุลเชิงอำนาจ
ภายในรัฐ เพื่อให้อำนาจรัฐกระจายตัวสู่ท้องถิ่น โดยที่ประชาชนในชุมชนมีส่วนในการใช้อำนาจเพ่ือ
ประโยชน์สุขในการดำเนินชีวิตของตนตามสมควร 
  ในปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีบทบาทเพิ่มมากขึ้น ซึ่งกระแสการกระจาย
อำนาจที่เกิดขึ้นนี้ อาจจะมีเสียงสะท้อนกลับทั้งแง่บวกและแง่ลบ ในขณะเดียวกันก็มีความกังวลใน
ความพร้อมและประสิทธิภาพของการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งต้องยอมรับว่า
ภารกิจองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหลายประการต้องอาศัยเวลาในการเรียนรู้และปรับตัว ทั้งนี้ การ
กระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะสามารถสัมฤทธิ์ผลได้อย่างแท้จริง ต้องอาศัยความ
ร่วมมือจากภาครัฐ เอกชน ประชาชน ประชาคม รวมถึงกลุ่มองค์กรเอกชนต่าง  ๆ เข้ามามีส่วนร่วม
การทำงานของท้องถิ่น เพ่ือให้การปฏิรูปการปกครองส่วนท้องถิ่นให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล
สูงสุดต่อประเทศ 
  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยปัจจุบันมีอยู่ 5 ประเภท คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
(อบจ.) เทศบาล (แบ่งเป็น 3 ประเทศ คือ เทศบาลตำบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร) องค์การ
บริหารส่วนตำบล (อบต.) กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา จากข้อมูลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
ประเทศไทย ปี พ.ศ. 2563 ข้อมูล ณ วันที่ 9 กันยายน 2563 ของกระทรวงมหาดไทย มีทั้งสิ้น 7,852 
แห่ง ซึ่งแบ่งออกเป็น องค์การบริหารส่วนจังหวัด 76 แห่ง เทศบาล 2,472 แห่ง องค์การบริหารส่วน
ตำบล 5,300 แห่ง และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ 2 แห่ง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร และ
เมืองพัทยา รวมทั้งสิ้น 7,850 แห่ง (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2564) 
 
 



34 

 

 
ภาพที่ 2.2 รูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 
บริบทท่ีเกี่ยวข้องกับองค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) 
 1. ความหมายขององค์การบริหารส่วนตำบล 
  บุญธรรม นวธนพงศ์ (2547, หน้า 11) องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) คือ หน่วยงาน
การปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตำบล พ.ศ. 2537 มีฐานะเป็นนิติบุคคล 
และเป็นหน่วยราชการส่วนท้องถิ่นโดยการดำเนินงานใช้หลักการปกครองตนเองภายใต้การกำกับดูแล
ของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทยมีอำนาจหน้าที่ในการบริการประชาชน
ด้านการพัฒนาตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมตามที่กฎหมายกำหนด  
  
 2. โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนตำบล 
  องค์การบริหารส่วนตำบลมีฐานะเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นรูปแบบหนึ่งมี
โครงสร้างเป็นไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ โดยโครงสร้างขององค์การบริหารส่วนตำบลตาม
พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 และฉบับที ่ 5 พ.ศ. 2546
ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนตำบลซึ่งมีสมาชิกสภามาจากการเลือกตั้งของประชาชน และ
นายกองค์การบริหารส่วนตำบลซึ่งมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล
แยกจากสภาองค์การบริหารส่วนตำบล โดยโครงสร้างองค์การบริหารส่วนตำบลมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 
  1) สภาองค์การบริหารส่วนตำบล 
   สภาองค์การบริหารส่วนตําบล ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบล
จํานวนหมู่บ้านละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละหมู่บ้านในเขตองค์การบริหาร
ส่วนตําบลนั้น ในกรณีที่เขตองค์การบริหารส่วนตําบลใด มีเพียง 1 หมู่บ้ าน ให้สภาองค์การบริหาร
ส่วนตําบลนั้นประกอบด้วยสมาชิกองค์การบริหารส่วนตําบล จํานวน 6 คน และในกรณีท่ีเขตองค์การ
บริหารส่วนตําบล มีเพียง 2 หมู่บ้าน ให้สภาองค์การบริหารส่วนตําบลนั้นประกอบด้วยสมาชิกสภา
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องค์การบริหารส่วนตําบล จํานวนหมู่บ้านละ 3 คน และกําหนดให้ สภาองค์การบริหารส่วนตําบล มี
อํานาจหน้าที่ ได้แก่ ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาตําบล เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารกิจการของ
องค์การบริหารส่วนตําบล พิจารณาและให้เห็นชอบร่างข้อบังคับ ร่างข้อบังคับงบประมาณรายจ่าย
ประจําปี และร่างข้อบังคับงบประมาณรายจ่ายเพ่ิมเติม และควบคุมการปฏิบัติงานของคณะกรรมการ
บริหารให้เป็นไปตามนโยบายและแผนพัฒนาตําบลและกฎหมายระเบียบ และข้อบังคับของทาง
ราชการ 
   คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตําบล ประกอบด้วยนายกองค์การบริหารส่วน
ตําบล 1 คน มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน และรองนายกองค์การบริหารส่วนตําบลไม่เกิน 
2 คน ซึ่งนายกองค์การบริหารส่วนตําบลแต่งตั้งจากบุคคลซึ่งมิใช่สมาชิกองค์การบริหารส่วนตําบล
ทั้งนี้มีปลัดองค์การบริหารส่วนตําบลทําหน้าที่เป็นเลขานุการคณะกรรมการบริหารคณะผู้บริหาร
องค์การบริหารส่วนตําบล  
   สภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจหน้าที่ ดังต่อไปนี้ 
   1. ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาตำบล เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารกิจการของ
องค์การบริหารส่วนตำบล 
   2. พิจารณาให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติ ร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่าย
ประจำปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจำปีเพิ่มเติม 
   3. ควบคุมการปฏิบัติงานของคณะผู้บริหารให้เป็นไปตามนโยบายแผนพัฒนาตำบล 
กฎหมาย ระเบียบ และข้อบังคับของทางราชการ 
   4. เลือกประธานสภา รองประธานสภา และเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วน
ตำบล 
   5. รับทราบนโยบายของนายกองค์การบริหารส่วนตำบล ก่อนนายกองค์การบริหาร
ส่วนตำบลเข้ารับหน้าที่ และรับทราบรายงานแสดงผลการปฏิบัติงานตามนโยบายของนายกองค์การ
บริหารส่วนตำบล ได้แถลงไว้ต่อสภาองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นประจำทุกปี  
   6. ในที่ประชุมสภาองค์การบริหารส่วนตำบล สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล
มีสิทธิตั้งกระทู้ถามต่อนายกองค์การบริหารส่วนตำบล หรือรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลอัน
เกี่ยวกับงานในหน้าที่ได ้
   7. สภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจในการเสนอบัญญัติขอเปิดอภิปรายทั่วไป 
เพื่อให้นายกองค์การบริหารส่วนตำบลแถลงข้อเท็จจริง หรือแสดงความคิดเห็นในปัญหาเกี่ยวกับการ
บริหารองค์การบริหารส่วนตำบลโดยไม่มีการลงมติได้ 
   8. สภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจในการเลือกปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล 
หรือสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลคนใดคนหนึ่ง เป็นเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนตำบล 
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  2) นายกองค์การบริหารส่วนตำบล 
   นายกองค์การบริหารส่วนตำบล ทำหน้าที่เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารขององค์การบริหาร
ส่วนตำบล มาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล      นายก
องค์การบริหารส่วนตำบลสามารถแต่งตั้งผู้ช่วยดำเนินการได้ โดยสามารถแต่งตั้งบุคคลที่ไม่ใช่สมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนตำบล เป็นรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลได้ 2 คน เป็นเลขานุการนายก
องค์การบริหารส่วนตำบลได้ 1 คน และนายกองค์การบริหารส่วนตำบลมีวาระการดำรงตำแหน่ง 4 ปี 
และสามารถดำรงตำแหน่งติดต่อกันไม่เกิน 2 วาระ จะดำรงตำแหน่งได้อีกครั้ง เมื่อพ้นระยะเวลา 4 ปี 
นับตั้งแต่วันที่พ้นจากตำแหน่ง แม้ดำรงตำแหน่งไม่ครบระยะเวลา 4 ปี ก็ให้นับเป็น 1 วาระ นายก
องค์การบริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
   1. ก่อนเข้ารับหน้าที่นายกองค์การบริหารส่วนตำบล ต้องแถลงนโยบายต่อสภา
องค์การบริหารส่วนตำบลโดยไม่มีการลงมติ หากไม่สามารถดำเนินการได้ให้ทำเป็นหนังสือแจ้งต่อ
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลทุกคน และจัดทำรายงานผลการปฏิบัติงานตามนโยบายที่ได้
แถลงไว้ต่อ สภาองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นประจำทุกปี 
   2. ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารราชการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาม
กฎหมาย และเป็นผู้บังคับบัญชาข้าราชการ และลูกจ้างนายกองค์การบริหารส่วนตำบล 
   3. นายกองค์การบริหารส่วนตำบล และรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลหรือผู้ที่
นายกองค์การบริหารส่วนตำบลมอบหมาย มีสิทธิเข้าประชุมสภา และมีสิทธิแถลงข้อเท็จจริง 
ตลอดจนแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงานในหน้าที่ของตนต่อที่ประชุม แต่ไม่มีสิทธิออกเสียงลงคะแนน 
   4. กรณีที ่ไม่มีผู ้ดำรงตำแหน่ง ประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบลและรอง
ประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบล หรือสภาองค์การบริหารส่วนตำบลถูกยุบ หากมีกรณีที่สำคัญ
และจำเป็นเร่งด่วน ซึ่งปล่อยให้เนิ่นช้าไปจะกระทบต่อประโยชน์สำคัญของราชการหรือราษฎรนายก
องค์การบริหารส่วนตำบลจะดำเนินการไปพลางก่อนเท่าที่จำเป็นก็ได้ 
  3) ส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนตำบล (ฝ่ายประจำ) 
   แบ่งส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนตำบล ขึ้นอยู่กับระดับชั้นขององค์การบริหาร
ส่วนตำบล ซึ่งกระทรวงมหาดไทยได้กำหนดขึ้นเพื่อเหมาะสมกับภารกิจ โดยแบ่งส่วนราชการใน
องค์การบริหารส่วนตำบล ออกอย่างน้อย 3 ส่วน ได้แก่ 
   1) สำนักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล ซึ ่งจะต้องมีตำแหน่งปลัดองค์การ
บริหารส่วนตำบล ทำหน้าที่เป็นหัวหน้าสำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบล 
   2) ส่วนการคลัง ซึ่งจะต้องมีหัวหน้าส่วนการคลังหรือเจ้าหน้าที่การเงินและบัญชี 
   3) ส่วนโยธา ซึ่งจะต้องมีหัวหน้าส่วนโยธาหรือนายช่างโยธาส่วนราชการภายใน
องค์การบริหารส่วนตำบล มีพนักงานส่วนตำบล คือบุคลากรหลักท่ีทำงานให้องค์การบริหารส่วนตำบล 
ถือเป็นข้าราชการประจำขององค์การบริหารส่วนตำบล จัดเป็นพนักงานส่วนท้องถิ่นคล้ายพนักงาน
เทศบาล นอกจากนั้นจะมีลูกจ้างประจำและพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนตำบล ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับ
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เงื ่อนไขของระเบียบกระทรวงมหาดไทยที่เกี ่ยวข้องในการมีลูกจ้างประจำ และพนักงานจ้างของ
องค์การบริหารส่วนตำบล 
 3. อำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล อํานาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วน
ตําบล มีดังนี ้
  1.หน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบลพุทธศักราช 2537 
แก้ไขเพิ่มเติม พุทธศักราช 2542 มาตรา 66 และมาตรา 67 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตําบล มี
อํานาจหน้าที่ในการพัฒนาตําบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรมโดยมีหน้าที่ต้องทําในเขต
ขององค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ จัดให้มีและบํารุงรักษาทางน้ำและทางบก รักษาความสะอาด
ของถนน ทางน้ำ ทางเดินและที่สาธารณะรวมทั้งขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลป้องกันโรคและระงับ
โรคติดต่อ ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม ส่งเสริมการ
พัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ คุ้มครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่นและ
ปฏิบัติหน้าที่อื่นตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรให้ตามความจําเป็น
และสมควรนอกจากหน้าที่ที่องค์การบริหารส่วนตําบลต้องทําดังกล่าวแล้วองค์การบริหารส่วนตําบล
ยังมีหน้าที่ที่อาจทํากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลด้วย เช่น ให้มีน้ำเพื่อการอุปโภคบริโภค 
และการเกษตร ให้มีและบํารุงทางระบายน้ำ การท่องเที่ยว กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ (มาตรา 68) 
  2. หน้าที่ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 มาตรา 16 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตําบลมีอํานาจและหน้าที่ใน
การจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ได้แก่ การจัดทํา
แผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง การจัดให้มีและบํารุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำการจัดให้
มีและควบคุมการตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่นๆ 
การสาธารณูปการ การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ การพาณิชย์และการส่งเสริมการ
ลงทุน การส่งเสริมการท่องเที่ยว การจัดการศึกษา การสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต 
สตรี คนชราและผู้ด้อยโอกาส การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรม
อันดีของท้องถิ่น การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัยการจัดให้มีและ
บํารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ การส่งเสริมกีฬา การส่งเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาค และ
สิทธิเสรีภาพของประชาชน ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น การรักษาความ
สะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง การกําจัดมูลฝอยสิ่งปฏิกูล และน้ ำเสีย การ
สาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปน
สถาน การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์การรักษาความปลอดภัย ความ
เป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณสุข การจัดการการบํารุงรักษา และ
การใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การผังเมืองการขนส่งและการ
วิศวกรรมจราจร การดูแลรักษาที่สาธารณะ การควบคุมอาคาร การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
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การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการปูองกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพย์สิน และกิจการอ่ืนที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามท่ีคณะกรรมการประกาศ
กําหนด  
 4. รายได้ขององค์การบริหารส่วนตำบล มีดังนี้ 
  1. รายได้ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล รายได้ของ
องค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ รายได้ที่องค์การบริหารส่วนตําบลจัดเก็บเองจากภาษีบํารุงท้องที่
ภาษีโรงเรือน และท่ีดิน ภาษีป้าย อากรการฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ ค่าภาษี
ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาตและค่าปรับต่าง ๆ และรายได้จากทรัพย์สินสาธารณูปโภคและการ
พาณิชย์ขององค์การบริหารส่วนตําบลเอง รายได้ซึ่งหน่วยงานอื่นที่มีเจ้าหน้าที่จัดเก็บและจัดสรรให้
องค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีสุรา ภาษีสรรพสามิตและค่า
ใบอนุญาตเล่นการพนันภาษีรถยนต์และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนและจัดสรรหรือแบ่งปันให้การใช้
ทรัพยากรธรรมชาติ ในพื ้นที ่จากอากรรังนกอีแอ่น ค่าธรรมเนียมน้ ำบาดาล อากรการประมง
ค่าภาคหลวงป่าไม้ ค่าภาคหลวงแร่ ค่าภาคหลวงปิโตรเลียม ค่าจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมที่ดินและ
ค่าธรรมเนียมตามกฎหมายอุทยานแห่งชาติ และรายได้จากเงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือการจัดสรรให้
โดยหน่วยงานของรัฐ 
  2. รายได้ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 23 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตําบล มีรายได้จากภาษี
อากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ ได้แก่ ภาษีโรงเรือนและที่ดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษีโรงเรือน
และท่ีดิน ภาษบีํารุงท้องที่ตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบํารุงท้องที่ ภาษีป้ายตามกฎหมายว่าด้วยภาษีป้าย 
ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรที่ได้รับจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรรตามมาตรา 23 
(3) และมาตรา 24 (6) แล้ว ไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มที่จัดเก็บได้หักส่วนที่ต้องจ่ายคืน
แล้วโดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากรโดยออก
ข้อบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 24 (4) และไม่เกินร้อยละสามสิบของ
อัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากรโดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษีสรรพสามิต
ตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรสามิตภาษีสุรา ตามกฎหมายว่าด้วยสุราและค่าแสตมป์ยาสูบตาม
กฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตองค์การบริหารส่วนตําบล ภาษีและค่าธรรมเนียม
รถยนต์ รวมทั้งเงินเพ่ิมตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถยนต์ตามกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบก 
และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเลื่อน ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน
ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ อากรฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อื่นอันเกิด
จากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุมการฆ่าสัตว์และจําหน่ายเนื้อสัตว์ อากรรังนกอีแอ่น
ตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่นค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่ หลังจากหักส่งเป็น
รายได้ของรัฐในอัตราร้อยละสี่สิบแล้วคือ องค์การบริหารส่วนตําบลมีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที ่ตาม
ประทานบัตรให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภ ายในเขต
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องค์การบริหารส่วนตําบลอื่นที่อยู่ภายในจังหวัดที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามประทานบัตร ให้ได้รับ
การจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต และองค์การบริหารส่วน
ตําบลในจังหวัดอ่ืนให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต
ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมหลังการหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละ
สี่สิบแล้ว คือ องค์การบริหารส่วนตําบลที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามสัมปทาน ให้ได้รับการจัดสรรใน
อัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงที่จัดเก็บได้ภายในเขต องค์การบริหารส่วนตําบลที่อยู่ภายใน
จังหวัดที ่มีพื ้นที ่ครอบคลุมพื ้นที ่ตามสัมปทาน ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน
ค่าภาคหลวงที่จัดเก็บภายในเขต องค์การบริหารส่วนตําบลในจังหวัดอื่นให้ได้รับจัดสรรในอัตราร้อย
ละสิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมที่จัดเก็บได้ภายในเขตค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติ
กรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ที่มีทุนทรัพย์ภายในเขต ทั้งนี้ ตามประมวลกฎหมายที่ดินและกฎหมาย
ว่าด้วยอาคารชุด ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ ทั้งนี้ ให้เป็นไปตามอัตรา
และวิธีการที่คณะกรรมการกําหนด ค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้ โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมขึ้นในอัตรา
ไม่เกินร้อยละสิบของค่าธรรมเนียมที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วย ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขาย
สุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน 
ค่าธรรมเนียมค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการที ่กฎหมายมอบหมายหน้าที ่ให้เทศบาลเป็น
เจ้าหน้าที่ดําเนินการภายใต้เขตท้องที่นั้น ๆ และให้ตกเป็นรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ดังกล่าวในกรณีกฎหมายกําหนดให้เทศบาลเป็นผู้จัดเก็บค่าธรรมเนียมค่าใบอนุญาต และค่าปรับให้นํา 
รายได้มาแบ่งให้องค์การบริหารส่วนตําบลที่อยู่ในเขตจังหวัดตามที่คณะกรรมการกําหนดค่าใช้น้ ำ
บาดาลตามกฎหมายว่าด้วยน้ำบาดาล ทั้งนี้ ให้เป็นไปตามท่ีคณะกรรมการกําหนด ค่าธรรมเนียมใด ๆ 
ที่เรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะที่จัดให้มีขึ้น และรายได้อื่นที่กฎหมาย
บัญญัติให้เป็นรายได้ขององค์การบริหารส่วนตําบล 
  
ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี 
 1. ประวัติความเป็นมา 
  ตำบลท่าคล้อ เดิมเป็นป่าใหญ่ล้อมรอบด้วยภูเขาสลับซับซ้อนติดต่อกันเป็นเทือกเขายาว
สมัยก่อนบริเวณแห่งนี้อุดมสมบูรณ์ไปด้วยไม้ยืนต้นนานาชนิด เช่น ไม้เต็งรัง ไม้ยาง ไม้แดง ไม้มะค่า 
ไม้ประดู่ และสัตว์ป่าอาศัยอยู่มากมาย 
  เมื่อความเจริญเข้ามาสภาพของตำบลท่าคล้อเริ่มเปลี่ยนแปลงไปต้นรัชกาลที่ 4 ได้มีการ
เสาะหาสถานที่สร้างเมืองสำรองเพื่อป้องกันข้าศึกพระบาทสมเด็จพระปิ่นเกล้าเจ้าอยู่หัว พระอนุชา
รัชกาลที่ 4 ได้เสด็จมาสร้างวังที่ตำบลบ้านสีทา นามว่า "พระบวรราชวังสีทา" จึงได้ออกสำรวจ 
เอาบริเวณเขาในเขตตำบลนี้ซึ่งมีลักษณะแปลกมีเทือกเขาไม่สูงนักติดต่อกันเป็นพืด กั้นเป็นปริมณฑล 
มีทางออกทางเดียว ภายในหุบเขาพื้นราบซึ่งมีพื้นที่ประมาณ 500 ไร่เศษ จึงเอาที่นี่เป็นที่ตั้งกองทัพ
ฝึกพลรบ  มีพลช้างไว้คอยป้องกันต่อสู้ข้าศึก อันอาจจะขึ้นมาจากทางทะเล ทางลาว ทางเขมร หรือ
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ญวนก็ได้ บริเวณเขาคอกซึ่งในปัจจุบันมีร่องรอยเทือกเขาเป็นปริมณฑลปรากฏให้เห็นเหตุ ที่เรียก
ตำบลท่าคล้อเพราะมีต้นไม้ปกคลุมมากมายและมีไม้หลายพันธุ์มีชนิดหนึ่งที่เรียกว่าไม้ค้อ หรือไม้คล้อ 
เลยทำให้เรียกชื่อตำบลนี้ว่า "ตำบลท่าคล้อ" 
 ตำบลท่าคล้อ ได้รับการประกาศยกระดับตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนตำบล เมื่อวันที่ 2
มีนาคม พ.ศ. 2538 โดยมีจำนวนหมู่บ้านอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล เต็มทั้ง 11 หมู่บ้าน 
ได้แก่ 
 หมู่ที่ 1 บ้านหาดสองแควเหนือ 
 หมู่ที่ 2 บ้านท่าสบก 
 หมู่ที่ 3 บ้านท่าคล้อกลาง 
 หมู่ที่ 4 บ้านหาดสองแควใต ้
 หมู่ที่ 5 บ้านคำใหญ ่
 หมู่ที่ 6 บ้านท่าเกวียน 
 หมู่ที่ 7 บ้านถ้ำเต่า 
 หมู่ที่ 8 บ้านท่าศาลา 
 หมู่ที่ 9 บ้านท่าคล้อใต ้
 หมู่ที่ 10 บ้านท่าคล้อเหนือ 
 หมู่ที่ 11 บ้านเขาหินดาด  
 2. สถานที่ตั้งและอาณาเขต 
    องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ ตั้งอยู่เลขท่ี 89 หมู่ 8 ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย 
จังหวัดสระบุรี ตั้งอยู่ห่างจากอำเภอแก่งคอย ไปทางทิศเหนือระยะทางประมาณ 25 กิโลเมตร มี
อาณาเขต ดังนี้   
            ทิศเหนือ            ติดต่อกับ ตำบลหินซ้อน     และอำเภอพัฒนานิคม จังหวัดลพบุรี 
            ทิศใต้                ติดต่อกับ ตำบลสองคอน   และตำบลท่าตูม อำเภอแก่งคอย 
            ทิศตะวันออก      ติดต่อกับ ตำบลหินซ้อน     และตำบลบ้านป่า อำเภอแก่งคอย 
            ทิศตะวันตก        ติดต่อกับ เขตอำเภอเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดสระบุรี  
 3. พื้นที่ 
  องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ มีพ้ืนที่ประมาณ 105 ตารางกิโลเมตร  
 4. สภาพภูมิอากาศ 
  พื้นที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ เป็นพื้นที่ราบสลับกับพื้นที่ภูเขา มีเขาคร่าว 
อยู่ทางตอนเหนือของตำบลและเขาหินดาดทางทิศตะวันออก เขาหนองกบทางทิศใต้ มีแม่น้ำป่าสัก
ไหลผ่านหลายหมู่บ้าน 
 5. จำนวนประชากร 
              องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ มีประชากรทั้งสิ้น 5,001 คน แยกเป็น ชาย 2,528 
คน หญิง 2,473 คน 
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 6. สภาพทางเศรษฐกิจ 
  อาชีพ 
  ประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพทางการเกษตร นอกนั้นก็จะประกอบอาชีพค้าขาย 
รับจ้างในโรงงานอุตสาหกรรมซึ่งตั้งอยู่ในตำบลใกล้เคียง 
  หน่วยธุรกิจในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ 

- โรงแรม                             2          แห่ง 
- ปั๊มน้ำมัน (หัวจ่าย)               3          แห่ง 
- ปั๊มน้ำมัน (ปั๊มหลอด) และก๊าซ        11       แห่ง 

       -    โรงเรือนเลี้ยงไก่                         3          ฟาร์ม    จำนวน     90    เล้า
  -    โรงเรือนเลี้ยงไก่ระบบเปิดของเกษตรกร   จำนวน    2   เล้า   

 7. สภาพทางสังคม 
  การศึกษา 
  โรงเรียนประถมศึกษา 3 แห่ง ได้แก่ 
  1. โรงเรียนวัดหาดสองแคว ตั้งอยู่ หมู่ที่ 4 
  2. โรงเรียนวัดถ้ำเต่า ตั้งอยู่ หมู่ที่ 7    
  3. โรงเรียนวัดท่าคล้อ ตั้งอยู่ หมู่ที่ 10  
  สถาบันและองค์กรทางศาสนา  
  มีวัด จำนวน 12 แห่ง ดังนี้ 

1. วัดหาดสองแคว  ตั้งอยู่ หมู่ที่ 1 
2. วัดท่าสบก   ตั้งอยู่ หมู่ที่ 2 
3. วัดคำใหญ่   ตั้งอยู่ หมู่ที่ 5 
4. วัดท่าเกวียน   ตั้งอยู่ หมู่ที่ 6 
5. วัดถ้ำเต่า   ตั้งอยู่ หมู่ที่ 7 
6. วัดท่าศาลา   ตั้งอยู่ หมู่ที่ 8 
7. วัดท่าคล้อใต ้   ตั้งอยู่ หมู่ที่ 9 
8. วัดท่าคล้อเหนือ   ตั้งอยู่ หมู่ที่ 10 
9. วัดเขาหินดาด   ตั้งอยู่ หมู่ที่ 11 
10. วัดถ้ำประกายแก้ว  ตั้งอยู่ หมู่ที่ 11 
11. วัดป่าดงพญาเย็น   ตั้งอยู่ หมู่ที่ 2  
12. วัดถ้ำนิมิตมังกร    ตั้งอยู่ หมู่ที่ 5 

  8. การสาธารณสุข 
             1. สถานีอนามัยหาดสองแคว ตั้งอยู่ หมู่ที่ 4 
             2. สถานีอนามัยท่าคล้อ ตั้งอยู่ หมู่ที่ 8 
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  9. ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
      มีป้อมตำรวจ ตั ้งอยู ่หน้าที ่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ โดยสถานี
ตำรวจภูธรตำบลหินซ้อนจะจัดส่งเจ้าหน้าที่ตำรวจมารักษาการประจำ เพ่ือดูแลความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพย์สินให้แก่ราษฎรในตำบล   
 10. การบริการขั้นพื้นฐาน 
            การคมนาคม   การคมนาคมภายในตำบล 
  1. ถนน คสล.            จำนวน   14   เส้น   ระยะทาง   20.390   กิโลเมตร 
  2. ถนนลาดยาง          จำนวน     28   เส้น   ระยะทาง  9.544     กิโลเมตร 
  3. ถนนลูกรัง             จำนวน     6   เส้น   ระยะทาง   9.770   กิโลเมตร 
  โดยทางหลวงจังหวัดหมายเลข 3224 (แก่งคอย - แสลงพัน) ผ่านและมีทางหลวง
ท้องถิ่นสาย (หินดาด – หน้าพระลาน) และยังมีถนนลาดยางของทางหลวงชนบท ถนนคอนกรีตเสริม
เหล็ก และถนนลูกรัง เชื่อมต่อระหว่างหมู่บ้าน/ตำบล 
 11. การโทรคมนาคม 
  ประชากรในตำบลมีโทรศัพท์สาธารณะใช้ จำนวน 10 เครื่อง 
  เสารับสัญญาณโทรศัพท์ จำนวน 7 แห่ง  
 12. การไฟฟ้า 
  มีไฟฟ้าใช้ทุกหมู่บ้าน แต่ยังไม่ครบทุกครัวเรือนเนื่องจากราษฎรได้ปลูกสร้างบ้านเรือน
ที่อยู่อาศัยขึ้นใหม่ และอยู่ห่างไกลจากชุมชน 
 13. แหล่งน้ำธรรมชาติ 
  มีแม่น้ำป่าสักไหลผ่าน หมู่ที่ 1, 2, 3, 4, 6, 8, 9 และ 10 
  คลอง          6  แห่ง 
 14. แหล่งน้ำที่สร้างข้ึน 
  1. ถังเก็บน้ำฝน              21  แห่ง 
  2. ระบบประปาหมู่บ้าน    13   แห่ง 
  3. บ่อน้ำตื้น         23  แห่ง 
  4. บ่อน้ำบาดาล     27  แห่ง 
  5. สระน้ำ           10   แห่ง 
  6. ฝายน้ำล้น       4     แห่ง 
 15. ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นที่ 
  ตำบลท่าคล้อมีทรัพยากรธรรมชาติที่สำคัญ เช่น ดินขาว(แร่หินปูน) ซึ่งเป็นวัตถุดิบใน
การผลิตปูนซิเมนต์ และมีหินดินดานอันเป็นวัตถุดิบในการผลิตกระเบื้องปูพื้น และอุตสาหกรรม
เซรามิค ทั้งยังมีปริมาณเพียงพอที่จะพิจารณาในเชิงอุตสาหกรรมได้   
 16. มวลชน 
   1. ลูกเสือชาวบ้าน                      จำนวน  1 รุ่น     162 คน 
   2. ตำรวจชุมชน                         จำนวน  1 รุ่น     65 คน 
   3. อาสาป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน      จำนวน  1 รุ่น     99 คน 
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   4. อาสาสมัครสาธารณสุข             จำนวน  101 คน 
   5. กลุ่มองค์กรสตรีตำบลท่าคล้อ       จำนวน  157 คน 
   6. กลุ่มเกษตรกรทำไร่ตำบลท่าคล้อ    จำนวน  163 คน 
   7. กลุ่มเกษตรกรทำนาตำบลท่าคล้อ    จำนวน  45 คน 
   
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ประทีป หมวกสกุล (2559) ได้ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา: องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุรู อำเภอสุไหง
ปาดี จังหวัดนราธิวาส โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ปัญหา และ
อุปสรรคที่มีต่อการให้บริการแก่ประชาชน ตลอดจนแนวทางการพัฒนาการของการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุรู ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจต่อ
การให้บริการอยู่ใน ระดับมาก (𝒙̅ = 4.26) เมื่อพิจารณาภาพรวมของแต่ละด้าน พบว่า การให้บริการ
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ รองลงมาคือ กระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ นอกจากนี้ พบว่า ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการด้านการศึกษา ด้านโยธา ด้านรายได้/ภาษี ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และด้าน
สาธารณสุข อยู่ในระดับมาก (𝒙̅ = 4.30) โดยการให้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้าน
รายได้หรือภาษี (𝒙̅ = 4.33) ส่วนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ด้านพัฒนา
ชุมชน และสวัสดิการ (𝒙̅ = 4.27) 
 สำนักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยบูรพา (2559) ศึกษา “โครงการสำรวจความพึงพอใจของ
ประชาชนที ่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลครองเปรง อำเภอเมือง จังหวัด
ฉะเชิงเทรา ในภารกิจ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการจัดเก็บภาษี 2) ด้านการจดทะเบียนพาณิชย์ 3) ด้าน
การบริการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 4) ด้านการบริการสาธารณสุข 5) ด้านการ
พิจารณาเรื่องปัญหา และความต้องการของประชาชนและสมาชิกสภาท้องถิ่น โดยทำการศึกษาจาก
ประชาชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลคลองเปรง จำนวนทั้งหมด 400 ราย พบว่า 
ภาพรวมของการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจการให้บริการทั้ง 5 ด้าน พบว่า มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง (𝒙̅ =3.27) และประชาชนที่มีความพึงพอใจในบริการที่ได้รับจาก
องค์การบริหารส่วนตำบลคลองเปรง คิดเป็นร้อยละ 65.3 โดยผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการกลุ่ม
ตัวอย่างร้อยละ 65.3 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจให้บริการทั้ง 5 ด้าน โดยด้านที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจจำนวนมากที่สุดคือ ด้านการจัดเก็บภาษี คิดเป็นร้อยละ 70.2 ด้านการจด
ทะเบียนพาณิชย์คิดเป็นร้อยละ 67.6 ด้านการบริการสาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 64.3 ด้านการบริการ
จ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์คิดเป็นร้อยละ 62.8 และด้านที่ผู้รับบริการมีความพึง
พอจำนวนน้อยที่สุด คือ ด้านการพิจารณาเรื่องปัญหาและความต้องการของประชาชนและสมาชิก
สภาท้องถิ่น คิดเป็นร้อยละ 61.8 
 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์, ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ, และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ได้ศึกษาความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
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ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้จำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเป็น
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบาง
โปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ การเก็บรวบรวมแบบสอบถามได้รับกลับมาเป็นจำนวน 400 
ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสำเร็จรูป ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และ
ค่าเฉลี่ย ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายด้าน พบว่าในภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง  คิดเป็นร้อยละ 
96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิด
เป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเปน็ร้อย
ละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 
ตามลำดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที ่1 และหมูท่ี ่2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามลำดับ 
 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏลำปาง (2559) ศึกษาการ
ประเมิน ความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลวังดิน จังหวัด
ลำพูน มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ผลที่ได้จากการประเมินนำไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่
ผู้รับบริการ เพ่ือให้ได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเป็นที่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการ โดยเป็นการประเมิน
ตามมิติที่ 2 ตัวชี้วัดที่ 2.1 ตามเกณฑ์ประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ โดย
การใช้ แบบสอบถามถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย มีกลุ่มตัวอย่างจำนวน 100 
ตัวอย่าง ในด้านการบริการ 5 ลักษณะ ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนด้านช่องทางในการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านคุณภาพในการ
ให้บริการ ครอบคลุมใน 5 งานภารกิจ ได้แก่ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ด้านงาน
สิ่งแวดล้อม และสุขาภิบาล งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม และงานด้านสาธารณสุข พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลตำบลวังดินมีความพึง
พอใจต่อการได้รับ บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 โดยสาธารณะ 
ด้านงานสิ่งแวดล้อม และสุขาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุด อยู่ในระดับมาก (𝒙̅ = 4.20) 
รองลงมาตามลำดับ คือ งานด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมาก (𝒙̅ = 4.19) งานด้านการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมาก (𝒙̅ = 4.18) 
และน้อยที่สุดคือ งานด้าน การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมาก (𝒙̅ = 4.17) 
 สุธรรม ขนาบศักดิ ์ (2560) ได้ศึกษาการวิจ ัยเชิงสำรวจประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบลนาทอน อำเภอทุ่ง
หว้า จังหวัดสตูล โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ การให้
ความช่วยเหลือด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร และการ
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ดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จำนวน 200 คน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (𝒙̅ = 4.66) รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(𝒙̅ = 4.65) ด้านช่องทางการให้บริการ (𝒙̅ = 4.64) โดยผลการพิจารณาเป็นงาน พบว่า งานให้บริการ
ขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมีความพึง
พอใจสูงสุด (𝒙̅ = 4.69) รองลงมาคือ งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ (𝒙̅ = 4.64) และ
การให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย เป็นลำดับน้อยที่สุด (𝒙̅ = 4.60) 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ (2560) 
ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลำลูกกา 
จังหวัดปทุมธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลลำลูกกา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการสำรวจ ได้แก่ ประชาชนที่มารับบริการโดยตรง 
เจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการจากเทศบาลตำบลลำลูกกา 
จำนวนทั้งสิ้น 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริหาร สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์พบว่า 1) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลลำลูกกา ภาพรวมของระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
93.00 โดยเรียงตามลำดับร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการดังนี้  ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.40 ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.40 ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.60 ด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.50  2) 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานต่าง ๆ ของเทศบาลตำบลลำลูกกาโดยเรียงตามลำดับ
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้  งานด้านการให้บริการงานสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.40 งานด้าน
การให้บริการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ประชาชนผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 93.00 งานด้านการให้บริการงานการเก็บภาษี ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู ่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.40 งานด้านการบริการงานทะเบียนราษฎร์ ประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 92.00 
 ข้อเสนอแนะจากผลการสำรวจไปใช้ พบว่าเทศบาลตำบลลำลูกกา จังหวัดปทุมธานี มี
ปัจจัยที่ครบถ้วนที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ แต่มีสิ่งที่ควรจะปรับปรุงเพ่ือก่อให้เกิดความ 
พึงพอใจเพ่ิมมากข้ึนต่อการให้บริการ มีดังนี้ ควรจัดเตรียมความพร้อมในการให้บริการ เช่น เจ้าหน้าที่ 
ป้ายประกาศ คำแนะนำ เอกสารต่าง ๆ ให้เหมาะสม รวดเร็วและเพียงพอ ควรจัดเตรียมตู้รับความ
คิดเห็น/รับแบบประเมินการให้บริการเพิ่มขึ้น และมองเห็นได้อย่างชัดเจน เจ้าหน้าที่ให้บริการควร
เพ่ิมหรือปรับปรุงการให้บริการด้วยความถูกต้องรวดเร็วมากขึ้น ติดตั้งเครื่องทำน้ำดื่มหรือจัดเตรียมน้ำ
ดื่มที่สะอาดให้เพียงพอต่อการให้บริการแก่ประชาชน จัดเตรียมเอกสาร แผ่นพับ และติดตั้งป้าย
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้พร้อม เห็นชัดเจนและเพียงพอต่อการให้บริการประชาชน และควร
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ส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ได้เข้าร่วมการอบรม สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ด้านการให้บริ การกับองค์การ
บริหารส่วนตำบลอ่ืน ๆ อย่างต่อเนื่องเป็นประจำ เป็นต้น 
 
กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี ่ยวกับคุณภาพการบริการ รวมถึงบทบาทขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีการให้บริการงานสาธารณะให้กับประชาชน ผู้วิจัยได้นำแนวทางการประเมิน
การปฏิบัติราชการของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ในปีงบประมาณ พ.ศ.  2565 
และกรอบการประเมินใน มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 1 ร้อยละของระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็น ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการให้บริการ/
ขั ้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื ่อสาร 3)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มาเป็นแนวทางพัฒนากรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา
ครั้งนี้ ดังภาพที่ 2.3  

 

ตัวแปรอิสระ                  ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

ภาพที่ 2.3 แสดงกรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ          
การบริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
ท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

 

 

 

งานบริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลท่าคล้อ  

อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

1. งานด้านการรักษาความสะอาด 
   ในที่สาธารณะ 
2. งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน 
   บรรเทาสาธารณภัย 
3. งานด้านการพัฒนาชุมชนและ 
   สวัสดิการสังคม 
4. งานด้านรายได้และภาษี 
 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
ท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ครั้งนี้ผู้วิจัยใช้รูปแบบวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) 
โดยได้ดำเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3. การสร้างเครื่องมือและหาคุณภาพเครื่องมือ 
 4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 5. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัย 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร (Population) ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ใน
เขตองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี องค์การบริหารส่วนตำบล      
ท่าคล้อ มีประชากรทั้งสิ้น 5,001 คน แยกเป็น ชาย 2,528 คน หญิง 2,473 คนที่ได้รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี  
 
ตารางท่ี 3.1 จำนวนประชากรจำแนกตามหมู่บ้าน 
 องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี มีเขตในความรับผิดชอบ 
11 หมู่บ้าน มีรายละเอียดดังนี้ 
 

หมู่ที่ หมู่บ้าน 
จำนวนประชากร 

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

1 หาดสองแควเหนือ 103 97 200 298 
2 ท่าสบก 277 250 527 158 
3 หาดสองแควกลาง 194 195 389 103 
4 หาดสองแควใต้ 229 210 439 153 
5 คำใหญ่ 271 271 542 178 
6 ท่าเกวียน 116 118 234 91 
7 ถ้ำเต่า 373 379 752 221 
8 ท่าศาลา 187 185 372 162 
9 ท่าคล้อใต ้ 218 194 412 114 

 



48 

 

ตารางท่ี 3.1 จำนวนประชากรจำแนกตามหมู่บ้าน (ต่อ) 
  

หมู่ที่ หมู่บ้าน 
จำนวนประชากร 

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

10 ท่าคล้อเหนือ 182 191 373 133 
11 เขาหินดาด 378 383 761 262 
 รวม 2,528 2,473 5,001 1,873 

 

ที่มา (สำนักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2565) 
  
 กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชากรที่สามารถเข้าถึงได้ (accessible population) คือ ประชาชน 
(เฉพาะ) ที่เข้ามารับบริการทั้ง 4 งานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย 
จังหวัดสระบุรี ในระหว่างวันที่ 15 กรกฎาคม พ.ศ. 2565 ถึงวันที่ 15 สิงหาคม พ.ศ.2565 โดยใช้กลุ่ม
ตัวอย่างของประชากรที่สามารถเข้าถึงได้ในช่วงเวลาดังกล่าว (บุญชม ศรีสะอาด , 2535 หน้า 38)    
ทำการเลือกตัวอย่างโดยไม่ใช้หลักความน่าจะเป็น (Non-probability sampling) ด้วยวิธีการสุ่มแบบ
บังเอิญจำนวน 100 คน 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื ่องมือที ่ใช้ในการวิจัยครั ้งนี ้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู ้ว ิจัยสร้างขึ้น
ครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน    
สิ่งอำนวยความสะดวก เพื่อใช้ในการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ แต่ละงาน
บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 ชุดที่ 1 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ประกอบด้วย 
  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 
ข้อ 
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ ในงานด้านการรักษาความสะอาดในที ่สาธารณะ ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด จำนวน 20 ข้อ โดยมีเกณฑ์ในการให้คะแนน ดังนี้ 
   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   5 
   ระดับความพึงพอใจมาก   4 
   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 
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   ระดับความพึงพอใจน้อย   2 
   ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด   1 
ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

   ส่วนที่ 3 แบบสอบถามปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ ในงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 
 ชุดที่ 2 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ประกอบด้วย 
  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก ่เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 
ข้อ 
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ ในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย สร้างลักษณะ
แบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด จำนวน 20 ข้อ โดยมีเกณฑ์ในการให้คะแนน ดังนี้ 
   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   5 
   ระดับความพึงพอใจมาก   4 
   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 
   ระดับความพึงพอใจน้อย   2 
   ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด   1 
ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

   ส่วนที่ 3 แบบสอบถามปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ ในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 
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 ชุดที่ 3 งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประกอบด้วย 
  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก ่เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 
ข้อ 
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ  ในงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด จำนวน 20 ข้อ โดยมีเกณฑ์ในการให้คะแนน ดังนี้ 
   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   5 
   ระดับความพึงพอใจมาก   4 
   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 
   ระดับความพึงพอใจน้อย   2 
   ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด   1 
ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

   ส่วนที่ 3 แบบสอบถามปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ ในงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 
 ชุดที่ 4 งานด้านรายได้และภาษ ีประกอบด้วย 
  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก ่เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) รวมจำนวน 4 
ข้อ 
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ  ในงานด้านรายได้และภาษี ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตรส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และ
น้อยที่สุด จำนวน 20 ข้อ โดยมีเกณฑ์ในการให้คะแนน ดังนี้ 
   ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   5 
   ระดับความพึงพอใจมาก   4 
   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 
   ระดับความพึงพอใจน้อย   2 
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   ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด   1 
ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ ในงานด้านด้านรายได้และภาษี ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 
 
การสร้างเครื่องมือและหาคุณภาพเครื่องมือ 
 1. ศึกษาตำรา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ ขอบข่ายงานบริการองค์การบริหารสว่น
ตำบลท่าคล้อ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อกำหนดขอบเขตการวิจัย และสร้างเครื่องมือการวิจัยให้
ครอบคลุมตามความมุ่งหมายการวิจัย 
 2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยที่ใกล้เคียง เพ่ือกำหนดขอบเขตและ
เนื้อหาแบบสอบถาม ซึ่งทำให้มีความชัดเจนตามวัตถุประสงค์การวิจัยยิ่งขึ้น 
 3. นำข้อมูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถามโดยเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในงานให้บริการ 4 
ด้าน ได้แก่ 
  1) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
  2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
  3) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  4) งานด้านรายได้และภาษ ี
 4. นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปขอคำปรึกษาจากผู้ประสานงานขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ ที่รับผิดชอบเพ่ือช่วยตรวจสอบ และขอคำแนะนำในการแก้ไข ปรับปรุงเพ่ือให้อ่านแล้ว
มีความเข้าใจง่าย และชัดเจนตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 5. นำแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบและปรับปรุงให้สมบูรณ์แล้ว  นำมาทดสอบหาค่า
ความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยนำไปทดลองใช้กับผู้ใช้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ซึ่งเป็นพื้นที่ที่มีความใกล้เคียงกัน จำนวน 30 คน 
ได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามมีค่า 0.95 
 6. นำแบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกต้องแล้ว ไปเก็บตัวอย่าง จำนวน 100 ชุด เพื่อนำมา
วิเคราะห์ข้อมูล 
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วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจัยได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการขอความร่วมมือจากประชาชนที่มารับบริการ 
4 งานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ โดยการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Random 
Sampling) จากแต่ละงานบริการ เพื่อให้ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างตามที่กำหนดไว้ในแต่ละงานบริการ 
แล้วดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนกรกฎาคม - สิงหาคม พ.ศ. 2565 
 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัย 

 ผู้วิจัยนำแบบสอบถามที่รวบรวมได้มาดำเนินการ ดังนี้ 
 1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยผู ้ว ิจ ัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
 2. การลงรหัส (Coding) นำแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามที่ได้กำหนด
ไว้สำหรับแบบสอบถามที่เป็นปลายเปิด (Open-ended) ผู้วิจัยได้ใช้วิธีวิเคราะห์เนื้อหา (Content 
Analysis) 
 3. การประมวลข้อมูลที ่ลงรหัสแล้ว โดยใช้โปรแกรมสถิติสำเร็จรูปเพื ่อการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์ 
  1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 1 ทำการวิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่ 
และหาค่าร้อยละ 
  2) ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ ทั้ง 4 งานบริการ ส่วนที่ 2 ทำการวิเคราะห์การหาค่าเฉลี่ย (Mean: 𝑥̅) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
  3) ข้อมูลความคิดเห็นปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ ส่วนที่ 3 ทำการวิเคราะห์
เนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือวิเคราะห์ และสังเคราะห์เพื่อสรุปผลการศึกษา 
 
หลักเกณฑ์การคำนวณคะแนนและการแปลผล 
 เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ผู้วิจัยจะวิเคราะห์ทั้งในภาพรวมของความพึงพอใจ
และความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ทั้ง 4 ด้าน ในส่วนของการกำหนดเกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยได้
แปลผลระดับความพึงพอใจตามแนวทางของ Best(1981) ที่ใช้หลักการกระจายแบบโค้งปกติในการ
แบ่งมนุษย์ โดยส่วนของบุคคลที่อยู่ในกลุ่มสูงสุดและต่ำสุดมักจะเป็นส่วนน้อยในสังคมและในส่วนตรง
กลางจะมีจำนวนใกล้เคียงกัน โดยใช้ค่าเฉลี่ยของผลคะแนน (Mean : 𝑥̅) เป็นตัวชี้วัดโดยกำหนด
น้ำหนักคะแนนในการแบ่งช่วงเป็น 5 ระดับ โดยกำหนดช่วงการวัด ดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 
  ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
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  ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 
  ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 
 ถ้าเปรียบเทียบเป็นร้อยละความพึงพอใจจะเทียบได้เป็นร้อยละ โดยผู้วิจัยใช้สถิติค่าเฉลี่ยแล้ว
นำค่าเฉลี่ยมาปรับให้เป็นร้อยละโดยการคูณ 20 ได้ร้อยละออกมาแล้วนำไปเทียบหาค่าคะแนนตาม
เกณฑป์ระเมินมิติที่  2  มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น, 2565) ดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่า  ร้อยละ 95 ขึ้นไป  ระดับคะแนน 10 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 95    ระดับคะแนน 9 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 90    ระดับคะแนน 8 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 85   ระดับคะแนน 7 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน   ร้อยละ 80   ระดับคะแนน 6 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน   ร้อยละ 75   ระดับคะแนน 5 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน   ร้อยละ 70   ระดับคะแนน 4 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 65   ระดับคะแนน 3 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน   ร้อยละ 60   ระดับคะแนน 2 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน   ร้อยละ 55   ระดับคะแนน 1 
        ระดับความพึงพอใจน้อยกว่า  ร้อยละ 50   ระดับคะแนน 0  
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

 
 
 การวิจัยเชิงสำรวจครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ
และการติดต่อสื่อสาร 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกขององค์การ
บริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี โดยจำแนกตามงานบริการทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ 
1) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
3) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านรายได้หรือภาษี คณะผู้วิจัยขอ
นำเสนอผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่กำหนดไว้ โดยนำเสนอเป็นตาราง
ประกอบการบรรยายตามหัวข้อต่อไปนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการใน
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมเฉลี่ย 
 4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
จำแนกตามงานที่ผู้รับบริการมาติดต่อกับองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัด
สระบุรี 
 4.4 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการในองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ทั้งในภาพรวมเฉลี่ย 
และรายด้าน 
 4.5 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการในองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี จำแนกตามงานที่
ประชาชนผู้รับบริการติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย 
 4.6 แนวทางการให้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางท่ี 4.1   สถานภาพของผู้ให้ข้อมูลส่วนบุคคล  (N = 100) 
 
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1.เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
43 
57 

 
43.00 
57.00 

2.อาย ุ
ต่ำกว่า 24 ปี 
24 - 34 ปี 
35 - 44 ปี 
45 - 54 ปี 
55 - 64 ปี 
65 ปีขึ้นไป 

 
3 
21 
17 
30 
22 
7 

 
 3.00 
21.00 
17.00 
30.00 
22.00 
7.00 

3.ระดับการศึกษา 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 

 
11 
13 
20 
24 
31 
1 

 
11.00 
13.00 
20.00 
24.00 
31.00 
1.00 

4.อาชีพ 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท 
รับจ้างทัว่ไป 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
เกษตรกรรม/ประมง 
เกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ,บำนาญ 
นักเรียน/นักศึกษา 
ว่างงาน 
อ่ืนๆ ระบุ ................... 

 
9 
20 
28 
16 
25 
2 
0 
0 
0 

 
9.00 
20.00 
28.00 
16.00 
25.00 
2.00 
0.00 
0.00 
0.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
5. รายได้ต่อเดือน 
     ต่ำกว่า 3,000 บาท 
     3,001 - 5,000 บาท 
     5,001 - 10,000 บาท 
     10,001 - 20,000 บาท 
     20,001 บาทข้ึนไป 

 
3 
19 
24 
37 
17 

 
3.00 
19.00 
24.00 
37.00 
17.00 

6. งานทีม่าติดต่อขอรับบริการ 
     งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
     งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
     งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
     งานด้านรายได้หรือภาษี 

 
25 
25 
25 
25 

 
25.00 
25.00 
25.0 
25.00 

7. ท่านเคยมาขอรับบริการงานในข้อ6 กี่ครั้งต่อ
ปี 

น้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี 
3-5 ครัง้ต่อปี 
มากกว่า 5 ครั้งต่อปี 

 
39 
48 
13 

 
39.00 
48.00 
13.00 

รวมเฉลี่ย 100 100.00 
 
 จากตารางที ่4.1 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
 เพศ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จำนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 รองลงมาเป็นเพศชาย จำนวน 43 คน คิดเปน็ร้อยละ 43.00  
 อาย ุกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 
45 - 54 ปี มีจำนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 55 - 64 ปี มีจำนวน 
22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 อายุระหว่าง 25 - 34 ปี มีจำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 และ
น้อยที่สุด คือ มีอายุต่ำกว่า24 ปี มีจำนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 
 ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมาระดับอนุปริญญา/ปวส./
ปวท. จำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จำนวน 20 คน     
คิดเป็นร้อยละ 20.00 และน้อยที่สุด คือ ระดับปริญญาโท จำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00  
 อาชีพ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ มีอาชีพ
รับจ้างทั่วไป จำนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 รองลงมามีอาชีพเกษตรกรรม/ประมง จำนวน 25 
คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 พนักงานบริษัท จำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 และน้อยที่สุด คือ 
เกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ,บำนาญ จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 
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 รายได้ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
รายได้ต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท จำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 รองลงมา คือ มีรายได้
ระหว่าง 5,001 - 10,000 บาท จำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 และน้อยที่สุด คือ มีรายได้ต่ำ
กว่า 3,000 บาท จำนวน 3 คน คิดเปน็ร้อยละ 3.00 
 งานที่ มาติดต่อขอรับบริการ กลุ่ มตัวอย่ างของประชาชนผู้ รับบริการและตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ติดต่อขอรับบริการ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ จำนวน 25 
คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 รองลงมาคือ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 25 
คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จำนวน 25 คน คิดเป็นร้อย
ละ 25.00 และน้อยที่สุด คือ งานด้านรายได้หรือภาษี จำนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 
 จำนวนครั้งที่มาขอรับบริการต่อปี กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการจำนวน ใช้บริการ 3-5 ครั้งต่อปี จำนวน 48 คน คิดเป็น
ร้อยละ 48.00 รองลงมาคือ คือ น้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี จำนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 และน้อย
ที่สุด ใช้บริการมากกว่า 5 ครั้งต่อปี จำนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย 
จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมเฉลี่ย 
 
ตารางที่ 4.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในภาพรวมเฉลี่ย จำแนกตามงานบริการ 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ 

n = 100 ระดับ         
ความพึงพอใจ  S.D. 

1. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 4.85 0.24 มากที่สุด 
2. งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.84 0.24 มากที่สุด 
3. งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.81 0.28 มากท่ีสุด 
4. งานด้านรายได้หรือภาษี 4.82 0.25 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.83 0.25 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในภาพรวมเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.83) 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า งานบริการที่ได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลี่ย
สูงสุดเท่ากัน 2 ด้าน คือ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ อยู่ในระดับมากที่สุด       
( = 4.85) รองลงมา คือ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมากที่สุด      
(  = 4.84) รองลงมา คือ งานด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.82) และค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุด คือ งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม    อยู่ในระดบัมากที่สุด (  = 4.81) 
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ตารางที่ 4.3 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในภาพรวมเฉลี่ย จำแนกตามด้าน 

 
ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ 

n = 100 ระดับ         
ความพึงพอใจ  S.D. 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.83 0.21 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.85 0.18 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.84 0.17 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.80 0.21 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.83 0.19 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4.3 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในภาพรวมเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.83) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลี่ยสูงสุด 

คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.85) รองลงมา คือ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.84) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.83) และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.80)   
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4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จำแนกตามงานที่ผู้รับบริการมาติดต่อ 

4.3.1 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย ในงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
 
 

ตารางท่ี 4.4 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย ในงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในภาพรวม
เฉลี่ย  

 
ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ 

งานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ 

n = 100 
ระดับ 

ความพึงพอใจ  S.D. 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.90 0.20 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.86 0.24 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.89 0.20 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.78 0.30 มากที่สุด 

รวมเฉล่ีย 4.85 0.24 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.4 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ โดยรวม
เฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.85) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามค่าเฉลี่ย
จากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ
มากที่สุด ( = 4.90) รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.89) 
รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.86) และ
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.78)  
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ตารางท่ี 4.5 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย ในงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

n = 100 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 
 

 
 

S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนใน
การให้บริการ 

4.92 0.28 มากที่สุด 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง
ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.84 0.37 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการใหบ้ริการแตล่ะขั้นตอนมีความสะดวก ไม่
ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.84 0.37 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อนหลัง 4.96 0.20 มากที่สุด 
5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.92 0.28 มากทีสุ่ด 

รวมเฉลี่ย 4.90 0.20 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.84 0.37 มากที่สุด 
2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.84 0.37 มากที่สุด 
3. ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.84 0.37 มากท่ีสุด 
4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.88 0.33 มากที่สุด 
5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ เว็ปไซต์หรืออีเมลล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ
สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

4.88 0.33 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.86 0.24 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้
คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.96 0.20 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ
เป็นกันเอง 

4.88 0.33 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.5 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย ในงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ (ต่อ) 

 

 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

n = 100 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 
 

 
 

S.D. 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.80 0.41 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.92 0.28 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้
อย่างรวดเร็ว 

4.88 0.33 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.89 0.20 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1 . ส ถ าน ที่ ให้ บ ริ ก าร ส ะอ าด  เป็ น ระ เบี ย บ  แ ล ะ
สภาพแวดล้อมดี 

4.76 0.44 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น 
เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น 

4.80 0.41 มากที่สุด 

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่
นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.76 0.44 มากที่สุด 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 
กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.84 0.37 มากที่สุด 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูล
ชัดเจน 

4.72 0.46 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.78 0.30 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี้ 
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการให้บริการด้วย
ความเสมอภาคตามลำดับก่อนหลัง อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.96) และรองลงมาคือ ความชัดเจน
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ในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ  และ ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.92) 
 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 2 ข้อ 
คือ ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว  และ จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น    
กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็ปไซต์หรืออีเมลล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้
ตลอดเวลา อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.88) และรองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย
ช่องทาง, มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม และ ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการอยู่
ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.84)  
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ 
น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.96) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค 
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.92) และรองลงมาคือ เจา้หน้าที่ให้บรกิารด้วย
ความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง และ เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้น
ได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.88) 
 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อ
การให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.84) รองลงมา
คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมาก
ที่สุด ( = 4.80) และรองลงมาคือ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี และ 
ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ 
เป็นต้นอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.76) 
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4.3.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 

ตารางท่ี 4.6 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย ในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ใน
ภาพรวมเฉลี่ย 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ 

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย 

n = 100 
ระดับ 

ความพึงพอใจ  S.D. 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.82 0.28 มากทีสุ่ด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.88 0.19 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.87 0.20 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.81 0.28 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.84 0.24 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.6 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ภาพรวม
เฉลี่ยอยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.84) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามค่าเฉลี่ย
จากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร   
อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.88) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ
มากที่สุด (  = 4.87) และรองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.82) 
และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.81) 
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ตารางท่ี 4.7 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย ในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ในราย
ด้าน 

   

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

n = 100 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 
 

 
 

S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนใน
การให้บริการ 

4.92 0.28 มากที่สุด 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง
ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.80 0.41 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก ไม่
ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.80 0.41 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อนหลัง 4.68 0.48 มากที่สุด 
5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.88 0.33 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.82 0.28 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.84 0.27 มากที่สุด 
2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.80 0.41 มากทีสุ่ด 
3. ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.92 0.28 มากที่สุด 
4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.88 0.33 มากที่สุด 
5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็ปไซต์หรืออีเมลล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา   

4.96 0.20 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.88 0.19 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ ให้บริการมีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้คำแนะนะ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.92 0.28 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ
เป็นกันเอง 

4.80 0.41 มากที่สุด 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.88 0.33 มากที่สุด 



65 

 

ตารางที่ 4.7 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย ในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ในราย
ด้าน (ต่อ) 

   

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

n = 100 
ระดับ         

ความพงึพอใจ 
 

 
 

S.D. 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ใหบ้ริการ 
4. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 4.88 0.33 มากที่สุด 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้
อย่างรวดเร็ว 

4.88 0.33 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.87 0.20 มากที่สุด 
ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 
1 . ส ถ าน ที่ ให้ บ ริ ก าร ส ะอ าด  เป็ น ระ เบี ย บ  แ ล ะ
สภาพแวดล้อมดี 

4.92 0.28 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น 
เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น 

4.92 0.28 มากที่สุด 

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่
นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.68 0.48 มากที่สุด 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 
กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.76 0.44 มากที่สุด 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูล
ชัดเจน 

4.76 0.44 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.81 0.28 มากที่สดุ 
 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ซึ่ง
สามารถพิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี้ 
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความชัดเจนในการ
อธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.92) รองลงมา คือ 
ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.88) และรองลงมา 
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คือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย และขั้นตอนการให้บริการ
แตล่ะข้ันตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.80) 
 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ จัดให้มี
ช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็ปไซต์หรืออีเมลล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.96) รองลงมา คือ ความ
พอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.92) และรองลงมา คือ ช่องทางการ
ให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.88)  
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนะ 
น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.92) และรองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
เต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ, เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ และ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.88) 
 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 2 ข้อ คือ สถานที่ให้บริการ
สะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี และ ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น 
เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.92) และรองลงมา คือ มีการเปิดรับฟัง
ความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม และ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้าย
ประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.76) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



67 

 

 4.3.3 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย ในงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   
ในภาพรวมเฉลี่ย 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ 

งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

n = 100 
ระดับ 

ความพึงพอใจ  S.D. 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.81 0.31 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.80 0.31 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.79 0.29 มากทีสุ่ด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.84 0.20 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.81 0.28 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4.8 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับ
มากที่สุด (  = 4.81) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.84)
รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.81)  รองลงมาคือ ด้าน
ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.80) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด 
คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากทีสุ่ด (  = 4.79) 
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ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย ในงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม    
ในรายด้าน 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

n = 100 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 
 

 
 

S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนใน
การให้บริการ 

4.84 0.37 มากที่สุด 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง
ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.80 0.41 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก ไม่
ยุ่งยาก ซบัซ้อน 

4.84 0.37 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อนหลัง 4.72 0.46 มากที่สุด 
5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.84 0.37 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.81 0.31 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.88 0.33 มากที่สุด 
2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.80 0.41 มากทีสุ่ด 
3. ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.72 0.46 มากที่สุด 
4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.80 0.41 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย ในงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม    
ในรายด้าน (ต่อ) 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

n = 100 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 
 

 
 

S.D. 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก  เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็ปไซต์หรืออีเมลล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

4.80 0.41 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.80 0.31 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ ให้บริการมีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้คำแนะนะ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.84 0.37 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ
เป็นกันเอง 

4.84 0.37 มากที่สุด 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.80 0.41 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 4.72 0.46 มากที่สุด 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้
อย่างรวดเร็ว 

4.76 0.44 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.79 0.29 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี 4.68 0.48 มากที่สุด 
2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น 
เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น 

5.00 0.00 มากที่สุด 

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่
นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.76 0.44 มากที่สุด 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.88 0.33 มากที่สุด 

5.มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 4.88 0.33 มากที่สุด 
รวมเฉลี่ย 4.84 0.20 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.9 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ซึ่งสามารถ
พิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี้ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 3 ข้อ คือ ความชัดเจน
ในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ , ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน และ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว อยู่ในระดับมาก
ที่สุด ( = 4.84)  
 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงลำดับตามข้อที่ได้ ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ           
มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.88) และรองลงมาคือ มี
ช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม, ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และ จัดให้มี
ช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็ปไซต์หรืออีเมลล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.80) 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่มค่ีาเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 2 ข้อ คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการ
มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้ แจงข้อสงสัย ให้คำ
แนะนะ น่าเชื่อถือ เป็นต้น และ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 
อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.84) และรองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อม
ในการให้บริการ อยู่ในระดับมากทีสุ่ด (  = 4.80)  
 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์
สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น  อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 5.00) และ
รองลงมา คือ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 
และ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจนอยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.88) 
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 4.3.4 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย ในงานด้านรายได้หรือภาษ ี
 
ตารางที่ 4.10 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล

ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย ในงานด้านรายได้หรือภาษี ในภาพรวมเฉลี่ย 
 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ 

งานด้านงานด้านรายได้หรือภาษี 

n = 100 
ระดับ 

ความพึงพอใจ  S.D. 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.79 0.26 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.86 0.23 มากที่สุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 0.23 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.78 0.28 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.82 0.25 มากที่สดุ 
 
จากตารางที่ 4.10 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในงานด้านงานด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับมากที่สุด   
(  = 4.82) 

  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามค่าเฉลี่ย
จากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร   
อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.86) รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด       
(  = 4.82) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.79) 
และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.78) 
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ตารางที่ 4.11 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในงานด้านรายได้หรือภาษี ในรายด้าน 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านรายได้หรือภาษ ี

n = 100 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 
 

 
 

S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนใน
การให้บริการ 

4.84 0.37 มากที่สุด 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง
ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.80 0.41 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก ไม่
ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.84 0.37 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อนหลัง 4.72 0.46 มากที่สุด 
5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 4.76 0.44 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.79 0.26 มากทีสุ่ด 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.84 0.37 มากที่สุด 
2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.84 0.37 มากที่สุด 
3. ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.92 0.28 มากที่สุด 
4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.88 0.33 มากที่สุด 
5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก  เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็ปไซต์หรืออีเมลล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

4.84 0.37 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.86 0.23 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ ให้บริการมีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้คำแนะนะ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.92 0.28 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ
เป็นกันเอง 

4.88 0.33 มากทีสุ่ด 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.80 0.41 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.11 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในงานด้านรายได้หรือภาษี ในรายด้าน (ต่อ) 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ  

งานด้านรายได้หรือภาษี 

n = 100 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 
 

 
 

S.D. 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.72 0.46 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้
อย่างรวดเร็ว 

4.80 0.41 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.82 023 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1 . ส ถ าน ที่ ให้ บ ริ ก าร ส ะอ าด  เป็ น ระ เบี ย บ  แ ล ะ
สภาพแวดล้อมดี 

4.80 0.41 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น 
เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น 

4.76 0.44 มากทีสุ่ด 

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่
นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.88 0.33 มากที่สุด 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 
กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.72 0.46 มากที่สุด 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูล
ชัดเจน 

4.76 0.44 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.78 0.28 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4.11 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ในงานด้านรายได้หรือภาษี ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นรายด้าน
ไดด้ังนี้ 
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตาม
ข้อที่ ได้ ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ ได้ ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 2 ข้อ คือ         
ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ  และ ขั้นตอนการให้บริการแต่
ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.84) และรองลงมาคือ มี
ป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่ายอยู่ ในระดับมากที่สุด            
(  = 4.80) 
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 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความ
พอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.92) รองลงมาคือ ช่องทางการ
ให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.88) และรองลงมาคือ มีช่องทางการ
ให้บริการหลากหลายช่องทาง, มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม และ จัดให้มีช่องทางการ
ติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็ปไซต์หรืออีเมลล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ
สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.84) 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนะ 
น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.92) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.88) และรองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ และ เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่
เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.80) 
 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเพียงพอของสิ่งอำนวย
ความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด 
( = 4.88) รองลงมาคือ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับ
มากที่สุด (  = 4.80) และรองลงมาคือ ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสาร     
คำขอ ปากกา เป็นต้น และ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจนอยู่ในระดับมาก
ที่สุด (  = 4.76) 
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4.4 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ในองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย ทั้งในภาพรวมเฉลีย่ และรายด้าน 
 
ตารางที ่4.12  ร้อยละความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย ในภาพรวมเฉลี่ย และรายด้าน 
 

ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย    
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
ความพงึพอใจ 

ร้อยละ      
ความพึงพอใจ 

ระดับ 
คะแนน 

1 .ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ 

4.83 มากที่สุด 96.60 10 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ
และการติดต่อสื่อสาร 

4.85 มากที่สุด 97.00 10 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

 
จากตารางที่ 4.12 พบว่า ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย โดยภาพรวมเฉลี่ย มีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถเรียงลำดับค่าร้อยละจากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ด้าน
ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 
4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 และรองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.80 คิดเปน็รอ้ยละ 96.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน  
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4.5 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ในองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อจำแนกตามงานที่ประชาชนผู้รับบริการติดต่อขอรับบริการ
จากองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้ออำเภอแก่งคอย 
 
ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจและร้อยละความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ จำแนกตาม

งานที่ประชาชนผู้รับบริการติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ
อำเภอแก่งคอย 

 

งานที่ให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 
ระดับ         

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

ความพึงพอใจ 
ระดับ 

คะแนน 

1. งานด้านการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ 

4.85 มากที่สุด 97.00 10 

2. งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย 

4.84 มากที่สุด 96.80 10 

3. งานด้านการพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 

4.81 มากที่สุด 96.20 10 

4. งานด้านรายได้หรือภาษี 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
รวมเฉลี่ย 4.83 มากที่สดุ 96.60 10 

 
จากตารางที่ 4.13 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการงานต่างๆ 

จำแนกตามงานที่ให้บริการ โดยภาพรวมเฉลี่ย อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็น
ร้อยละ 96.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อเรียงลำดับร้อยละความพึงพอใจจากมากที่สุดไปหาน้อย 
คือ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน รองลงมาคือ 
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน รองลงมาคือ งาน
ด้านรายได้หรือภาษี ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน และด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ งาน
ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเปน็ร้อยละ 96.20 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
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4.6 แนวทางการให้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี 
 1. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
  จากงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในลำดับที่น้อยที่สุดเมื่อเทียบกับด้านอ่ืน ๆ ดังนั้น งานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะควรเพ่ิมความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา 
สถานทีจ่อดรถ รวมทั้งความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา ควรมี
เอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลที่ชัดเจน ตลอดจนทั้งจัดสถานที่ ภูมิทัศน์ให้เป็น
ระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาม เนื่องจากการจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม เป็น
ปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย  และมีความต้องการรับ
บริการมากข้ึน 
 2. งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
  2.1 ควรมีการให้บริการนอกเวลาราชการ และจัดให้มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่สะดวก 
รวดเร็วสำหรับประชาชนผู้รับบริการ เช่น มีหมายเลขโทรศัพท์สายด่วน กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
การให้บริการผ่านสื่อสังคมออนไลน์ผ่านทางเว็บไซต์ หรืออีเมล หรือเฟซบุ๊ค (Facebook) หรือไลน์ 
(Line) บนสมาร์ทโฟน เป็นต้น เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา ทันต่อ
สถานการณ์ที่กำลังเกิดขึ้นใน ณ ขณะนั้น นอกจากนี้ควรกำหนดขั้นตอนในการแจ้งผลการระงับเหตุ
หรือการซ่อมแซมแก้ไข ซึ่งการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในเรื่องการระงับเหตุหรือซ่อมแซมแก้ไขงาน
สาธารณะต่าง ๆ จะต้องรวดเร็ว ฉับไว และจัดเตรียมเครื่องมือ อุปกรณ์เครื่องใช้ให้พอเพียง เช่น
หลอดไฟ โคมไฟ รถยนต์ รถดับเพลิง เครื่องมืออุปกรณ์ช่วยชีวิต ฯ  
  2.2 ควรปรับปรุง/ตรวจสอบวัสดุอุปกรณ์เพ่ือการให้บริการด้านการกู้ชีพกู้ภัยอย่าง
สม่ำเสมอ  
 3. งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  จากงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในลำดับที่น้อยที่สุดเมื่อเทียบกับด้านอ่ืน ๆ ดังนั้น ควรพัฒนาหรือจัดการอบรมให้ความรู้
แก่เจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่อง มีการทดสอบวัดผลว่าเจ้าหน้าที่มีความรู้ เพ่ิมเติมในศาสตร์ที่ได้รับ
มอบหมายให้ทำหน้าที่ โดยสามารถอบรมทักษะต่าง ๆ เพ่ิมเติม ดังนี้ 
  1. ความสุภาพ ผู้ให้บริการควรมีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ การ
พัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจทำได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เน้นให้เกิดความ
สุภาพและมนุษยสัมพันธ์ 
  2. ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) ที่เต็มใจให้บริการ
เป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการที่ดี และช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ 
  3. ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่า 
ผู้รับบริการนั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด ต้องให้บริการใน
มาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความเหลื่อมล้ำ 
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 4. งานด้านรายได้และภาษี 
  จากงานด้านรายได้และภาษี พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมีค่าเฉลี่ยอยู่ในลำดับที่
น้อยที่สุดเมื่อเทียบกับด้านอ่ืน ๆ ดังนั้น ควรเพ่ิมความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม 
ที่นั่งคอยรับบริการของประชาชน ห้องสุขา สถานที่จอดรถ ตลอดทั้งมีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อ
การให้บริการ เช่น มีกล่องรับความคิดเห็น /แบบสอบถาม นอกจากนี้ยังสามารถพัฒนางานด้าน
รายได้และภาษใีห้ดียิ่งขึ้นไปอีก ได้ดังนี้ 
  4.1 ส่งเสริมนโยบายการประชาสัมพันธ์กระบวนการ ขั้นตอนการจัดเก็บภาษีและ
ค่าธรรมเนียมในรูปแบบต่าง ๆ เช่น ป้ายประกาศ/เอกสาร/แผ่นพับ หรือผ่านสื่อสังคมออนไลน์  
  4.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการควรมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำได้อย่างชัดเจน เป็นต้น 
ควรดำเนินการจัดการความรู้ (Knowledge Management : KM) การรวบรวมองค์ความรู้ที่มีอยู่ใน
องค์การซึ่งกระจัดกระจายอยู่ในตัวบุคคล หรือเอกสาร มาพัฒนาให้เป็นระบบ เพ่ือให้ทุกคนใน
องค์การสามารถเข้าถึงความรู้ และพัฒนาตนเองให้เป็นผู้รู้ รวมทั้งปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 



 
 

บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 
            การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี  ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย 
จังหวัดสระบุรี 
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยเป็นแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชนที่รับบริการใน
แต่ละงานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ จำนวน 100 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซึ่งผู้วิจัยได้สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล 
และข้อเสนอแนะดังนี้ 
 1. สรุปผลการวิจัย 
 2. อภิปรายผลการวิจัย 
 3. ข้อเสนอแนะ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล           
ท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ในงานที่ให้บริการ 4 งานในภาพรวม 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการที่เป็นภารกิจขององค์การบริหารส่วนตำบล
ท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิด
เป็นร้อยละ 96.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน พิจารณาแต่ละงานบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ
พึงพอใจงานบริการที่เป็นภารกิจหลักขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ ในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
 1. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
  จากการศึกษา พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.85 
คิดเป็นร้อยละ 97.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงลำดับจากมากไป
น้อย คือ ด้านกระบวนการขั ้นตอนการให้บริการ อยู ่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 
รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 ด้านช่องทางการ
ให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.78 ตามลำดับ 
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 2. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
  จากการศึกษา พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงลำดับจาก
มากไปน้อย คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.88 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 และด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.81 ตามลำดับ 
 3. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  จากการศึกษา พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.81 
คิดเป็นร้อยละ 96.20 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงลำดับจากมากไป
น้อย คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 รองลงมา คือ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ด้านช่องทางการ
ให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.79 ตามลำดับ 
 4. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี งานด้านรายได้และภาษี 
  จากการศึกษา พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
งานด้านรายได้และภาษี ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 
96.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงลำดับจากมากไปน้อย คือ ด้าน
ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 รองลงมา 
คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.78 ตามลำดับ 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ในงานให้บริการ 4 งาน ได้แก่ 1) 
งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) 
งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านรายได้และภาษี พบว่าระดับความพึง
พอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี โดย
ภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้เป็นเพราะว่าองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อรักษา
มาตรฐานการให้บริการและพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการตามคำแนะนำของผู้รับบริการอย่าง
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สม่ำเสมอ แสดงให้เห็นว่าองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อได้ปฏิบัติงานเพ่ือให้บริการแก่ประชาชนได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการและช่วยแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนให้แก่ประชาชน 
สอดคล้องกับปรัชญา เวสารัชช์ (2540) กล่าวว่า การให้บริการของรัฐนั้น จะต้องคำนึงถึงสิ่งต่อไปนี้ 
 1. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกในสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยาก หรือ
ให้คำจำกัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้าง ๆ ถึงองค์ประกอบที่ทำให้เกิดความพึงพอใจ 
 2. การให้บริการที่เท่าเทียมแก่สมาชิกในสังคม 
 3. การให้บริการในเวลาที่เหมาะสม 
 4. การให้บริการโดยคำนึงถึงความมากน้อย คือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
 5. การให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 
 6. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานสำหรับการบริการ
ราชการในสังคมประชาธิปไตย จะต้องทำหน้าที่ภายใต้การชี้นำทางการเมืองจากตัวแทนประชาชน 
และต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ต้องมีความยืดหยุ่นที่จะปรับเปลี่ยน
ลักษณะงานหรือการให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากที่สุด  และยัง
สอดคล้องกับ รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) ได้กล่าวว่า การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ หมายถึง 
ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจำเป็นต้องแสดงถึงทักษะ
ความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้ทักษะการติดต่อสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าการ
บริการที่ให้นั้น ผู้รับบริการจะได้รับสิ่งที่ดีท่ีสุด ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อควรรักษาระดับ
คุณภาพการให้บริการ การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู ้มารับบริการ รวมทั้งระดับความสำเร็จในการ
ปฏิบัติงานการให้บริการที่เป็นภารกิจหลักขององคก์ารบริหารส่วนตำบลในด้านต่าง ๆ ต่อไป 
 นอกจากนี้ผลการสำรวจครั ้งนี ้ย ังสอดคล้องกับงานวิจัยของ คณะเศรษฐศาสตร์และ
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยทักษิณ (2559) ซ่ึงได้จัดทำรายงานผลการวิจัยเชิงสำรวจ ประเมินความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัด
นครศรีธรรมราช ปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 และงานวิจัยของ มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ (2562) 
ได้ทำการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลตะเคียน อำเภอขุขันธ์ จังหวัดศรีสะเกษ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งพบว่าภาพรวม
ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับมากที่สุดทุกด้าน ประกอบไปด้วย 1) 
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3) ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สะดวก เป็นสิ่งที่สะท้อนให้เห็นถึงศักยภาพ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่สามารถนำปัจจัยแห่งความสำเร็จทั้งคุณภาพของบุคลากร การ
วางแผนบริหารจัดการ วัสดุอุปกรณ์ มาบริหารจัดการท้องถิ่นให้ตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนได้เป็นอย่างดี  
 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ จากผลการประเมินภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ กล่าวคือ มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับ
ก่อนหลัง  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ ระยะเวลาในการ
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ให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว สอดคล้องกับ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลย
อลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ (2561) ศึกษารายงานผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลนพรัตน์ อำเภอหนองเสือ จังหวัด
ปทุมธานี ประจำปีงบประมาณ 2561 พบว่า งานด้านการรักษาความสะอาด ในการให้บริการด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ย่อมแสดงให้เห็นว่างานด้านการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ ได้มีการวางแผน จัดระบบการบริการ
อย่างมีข้ันตอนที่ชัดเจน ประชาชนจึงเข้าใจในการติดต่อขอรับบริการอย่างทั่วถึง สะดวก และเป็นที่พึง
พอใจ 
 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย จากผลการประเมินภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ  
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร กล่าวคือ จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น 
กล่องรับเรื ่องราวร้องทุกข์ เว็ปไซต์หรืออีเมลล์ เพื่อเป็นช่องทางให้ผู ้รับบริการสามารถติดต่อได้
ตลอดเวลา มีความพอเพียงของช่องทางการให้บริการ สอดคล้องกับ องค์การบริหารส่วนตำบล
สี่เหลี่ยม (2563) ได้จัดทำรายงานผลการวิจัยเชิงสำรวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลสี่เหลี่ยม อำเภอประโคนชัย จังหวัด
บุรีรัมย์ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 พบว่า งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ในการ
ให้บริการด้านช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ย่อมแสดงให้เห็นว่าองค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าคล้อเปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการที่มีความประสงค์ให้ช่วยเหลือในการบรรเทาสาธารณ
ภัยได้รับบริการจากช่องทางที่หลากหลาย เกิดความสะดวกสบาย ส่งผลต่อการช่วยเหลือประชาชนได้
ทันเวลา ทันทุกสถานการณ์ 
 งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จากผลการประเมินภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ  
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก กล่าวคือ มีความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำ
ขอ ปากกา มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อ
การให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม สอดคล้องกับ วิทยาลัยการปกครองท้องถิ่น 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2564) ได้ศึกษารายงานผลการสำรวจและประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแคนเหนือ อำเภอบ้านไผ่ จังหวัด
ขอนแก่น ประจำปีงบประมาณ 2564 พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.90 อยู่ในระดับมากท่ีสุด จึงแสดงให้เห็นถึงการให้ความสำคัญของ
สิ่งอำนวยความสะดวกในการบริการของงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การ
บริหารส่วนตำบลท่าคล้อ ที่คำนึงถึงความสะดวก สบาย ของประชาชนเป็นสำคัญ 
 งานด้านรายได้และภาษี จากผลการประเมินภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ด้านช่องทางการให้บริการ
และการติดต่อสื่อสาร กล่าวคือ มีความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ ช่องทางการให้บริการมี
ความสะดวก รวดเร็ว จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็ปไซต์
หรืออีเมลล์ เพื่อเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา สอดคล้องกับ มหาวิทยาลัย
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ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ (2563) ไดจ้ัดทำรายงานผลการประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลำพยา อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ประจำปี
งบประมาณ 2563 พบว่า งานจัดเก็บรายได้(ภาษีอากร) ในการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการอยู่
ในระดับมากท่ีสุด ย่อมแสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่งานด้านรายได้และภาษขีององค์การบริหารส่วนตำบล
ท่าคล้อ คำนึงถึงความสะดวกของประชาชนในท้องถิ่นที่ต้องดำเนินการเสียภาษีให้ ได้รับบริการจาก
ช่องทางที่หลากหลาย ประหยัดเวลาของประชาชนผู้รับบริการเป็นอย่างมาก 
 ในส่วนข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการนั้นพบว่า ไม่มีผู ้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความ
คิดเห็นถึงบริการที่เป็นปัญหา อุปสรรค หรือสิ่งที่ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอ
แก่งคอย จังหวัดสระบุรี ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการแต่อย่างไร 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
  จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี  พบว่ามีระดับความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุดทุกด้าน เพื่อเป็นการพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อ อำเภอแก่งคอย 
จังหวัดสระบุรีให้ตรงกับความต้องการของประชาชนมากยิ่งขึ้น ผู้วิจัยจึงขอเสนอแนวทางการพัฒนา
เพื่อปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยเรียงลำดับความพึงพอใจในงานที่ให้บริการจากระดับ
ความพึงพอใจน้อยที่สุดไปสู่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด ดังนี้ 
  1.1 งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
   จากงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในลำดับที่น้อยที่สุดเมื่อเทียบกับด้านอ่ืน ๆ ดังนั้น ควรพัฒนาหรือจัดการอบรมให้ความรู้
แก่เจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื ่อง มีการทดสอบวัดผลว่าเจ้าหน้าที่มีความรู้เพิ ่มเติมในศาสตร์ที ่ได้รับ
มอบหมายให้ทำหน้าที่ โดยสามารถอบรมทักษะต่าง ๆ เพ่ิมเติม ดังนี้ 
   1) ความสุภาพ ผู้ให้บริการควรมีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ 
การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจทำได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่ เน้นให้เกิด
ความสุภาพและมนุษยสัมพันธ์ 
   2) ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) ที่เต็มใจ
ให้บริการเป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการที่ดี และช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ 
   3) ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างเท่าเทียม
กัน ไม่ว่าผู้รับบริการนั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด ต้อง
ให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความเหลื่อมล้ำ 
  1.2 งานด้านรายได้และภาษี 
   จากงานด้านรายได้และภาษี พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ลำดับที่น้อยที่สุดเมื่อเทียบกับด้านอ่ืน ๆ ดังนั้น ควรเพิ่มความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น 
น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการของประชาชน ห้องสุขา สถานที่จอดรถ ตลอดทั้งมีการเปิดรับฟังความ
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คิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น มีกล่องรับความคิดเห็น /แบบสอบถาม นอกจากนี้ยังสามารถพัฒนางาน
ด้านรายได้และภาษีให้ดียิ่งขึ้นไปอีก ได้ดังนี้ 
   1) ส่งเสริมนโยบายการประชาสัมพันธ์กระบวนการ ขั้นตอนการจัดเก็บภาษีและ
ค่าธรรมเนียมในรูปแบบต่าง ๆ เช่น ป้ายประกาศ/เอกสาร/แผ่นพับ หรือผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 
   2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการควรมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำได้อย่างชัดเจน เป็นต้น 
ควรดำเนินการจัดการความรู้ (Knowledge Management : KM) การรวบรวมองค์ความรู้ที่มีอยู่ใน
องค์การซึ่งกระจัดกระจายอยู ่ในตัวบุคคล หรือเอกสาร มาพัฒนาให้เป็นระบบ เพื่อให้ทุกคนใน
องค์การสามารถเข้าถึงความรู้ และพัฒนาตนเองให้เป็นผู้รู้ รวมทั้งปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
  1.3 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
   1) ควรมีการให้บริการนอกเวลาราชการ และจัดให้มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่
สะดวก รวดเร็วสำหรับประชาชนผู้รับบริการ เช่น มีหมายเลขโทรศัพท์สายด่วน กล่องรับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ การให้บริการผ่านสื่อสังคมออนไลน์ผ่านทางเว็บไซต์ หรืออีเมล หรือเฟซบุ๊ค (Facebook) หรือ
ไลน์ (Line) บนสมาร์ทโฟน เป็นต้น เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา ทันต่อ
สถานการณ์ที่กำลังเกิดขึ้นใน ณ ขณะนั้น นอกจากนี้ควรกำหนดขั้นตอนในการแจ้งผลการระงับเหตุ
หรือการซ่อมแซมแก้ไข ซึ่งการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในเรื่องการระงับเหตุหรือซ่อมแซมแก้ไขงาน
สาธารณะต่าง ๆ จะต้องรวดเร็ว ฉับไว และจัดเตรียมเครื่องมือ อุปกรณ์เครื่องใช้ให้พอเพียง เช่น
หลอดไฟ โคมไฟ รถยนต์ รถดับเพลิง เครื่องมืออุปกรณ์ช่วยชีวิต ฯ  
   2) ควรปรับปรุง/ตรวจสอบวัสดุอุปกรณ์เพื่อการให้บริการด้านการกู้ชีพกู้ภัยอย่าง
สม่ำเสมอ  
  1.4 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
   จากงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกมีค่าเฉลี่ยอยู่ในลำดับที่น้อยที่สุดเมื่อเทียบกับด้านอ่ืน ๆ ดังนั้น งานด้านการรักษาความสะอาด
ในที่สาธารณะควรเพิ่มความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้อง
สุขา สถานที่จอดรถ รวมทั้งความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา 
ควรมีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลทีช่ัดเจน ตลอดจนทั้งจัดสถานที่ ภูมิทัศน์ให้เป็น
ระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาม เนื่องจากการจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม เป็น
ปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย  และมีความต้องการรับ
บริการมากขึ้น 
 
 2. ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป 
  1) ควรทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับรูปแบบการให้บริการสู่ความเป็นเลิศขององค์การ
บริหารส่วนตำบลท่าคล้อ 
  2) ควรทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะในการให้บริการของบุคลากรของ
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าคล้อที่สัมพันธ์กับสมรรถนะอ่ืน ๆ 
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ภาคผนวก ก 
แบบสำรวจความพึงพอใจ 
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แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
องค์การบริหารส่วนตำบล......................... อำเภอ...................... จังหวัด.................. 

 

ส่วนที่  1  ข้อมูลทั่วไป 
คำชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความต้องการของท่านมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

2.  อายุ   ต่ำกว่า 24 ปี   25-34 ปี   35-44 ปี 
   45-54 ปี   55-64 ปี   65 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนต้น 
   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 
   ปริญญาตรี   ปริญญาโท 
   สูงกว่าปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 
   รับจ้างทั่วไป   ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ,บำนาญ 
   นักเรียน/นักศึกษา   ว่างงาน 
   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายได้ต่อเดือน   ต่ำกว่า  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 
   5,001 - 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 
   20,001  บาทข้ึนไป  

 

6.  ท่านเคยมาขอรับบริการงานในข้อ 6 กี่ครั้งต่อปี   
             น้อยกว่า  3  ครั้งต่อปี    
             3 - 5  ครั้งต่อปี    
             มากกว่า  5  ครั้งต่อปี 
7.  ท่านเคยมาขอรับบริการงานในข้อ 6 กี่ครั้งต่อปี   
             น้อยกว่า  3  ครั้งต่อปี    
             3 - 5  ครั้งต่อปี    
             มากกว่า  5  ครั้งต่อปี 
ส่วนที่  2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 

คำชี้แจง โปรดระบุงานที่ต้องการประเมินความพึงพอใจ     
โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใส่เครื่องหมาย ✓ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่านมากท่ีสุด   
 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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ส่วนที่  3  ปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให้บริการ

............................................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................................. 
 

ข้อคำถาม ระดับความพึงพอใจ 

 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 5 4 3 2 1 

1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการให้บริการ      

2.  มีป้ายแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย      

3.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน      

4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง      

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 5 4 3 2 1 

1.  มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลายช่องทาง      

2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม      

3.  ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ      

4.  ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว      

5.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออีเมล์  
    เพื่อเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 5 4 3 2 1 

1. เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น     
   สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

     

2.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง      

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ      

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ      

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี                              

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา เป็นต้น      

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่น่ังคอยรับบริการ ห้องสุขา   
   สถานท่ีจอดรถ เป็นต้น 

     

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น  
   แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน      

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 
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ภาคผนวก ข 
ภาพกิจกรรมการดำเนินงาน 
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1. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
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2. งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
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3. งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
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4. งานด้านรายได้และภาษี 
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ภาคผนวก ค 
ตัวอย่างประชาชนผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
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ตัวอย่างประชาชนผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
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ภาคผนวก ง 
รายชื่อคณะผู้ดำเนินการวิจัย 
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รายชื่อคณะผูด้ำเนินการวิจัย 
สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตร ี

 
1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์วันวิสา แย้มกระจ่าง นักวิจัย 
2. อาจารย์ ดร. อังคณา อุดมพันธ์     นักวิจัย 
3. อาจารย์จิตราพร งามเนตร  นักวิจัย 
4. อาจารย์เบญจพร บุญสยมภู นักวิจัย 
5. อาจารย์ชนิตตา โชติช่วง นักวิจัย 
6. อาจารย์นิลรัตน์ ปัททุม นักวิจัย 
7. รองศาสตราจารย์ ดร.พนิตสุภา ธรรมประมวล       ผู้อำนวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา  
   ที่ปรึกษานักวิจัย 
 
 
 


