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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นตัวชี้วัดหนึ่งที่ส าคัญขององค์กร
ภาครัฐตามกรอบการพัฒนาปฏิรูประบบราชการ (Administrative Reforms) และการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี (Good Governance) โดยยังผลให้เกิดขึ้นแก่ประชาชนผู้รับบริการภายใต้เขตพ้ืนที่ความ
รับผิดชอบ คุณภาพการให้บริการ ความรับผิดชอบ ความคุ้มค่าของงบประมาณ ความสามารถใน 
การตอบสนองและการพัฒนาปรับปรุงการบริการสาธารณะอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement)
เป็นกลไกหลักขององค์กรภาครัฐในยุคแห่งการเปลี่ยนแปลงสู่ความเป็นเลิศที่มีประชาชนเป็น 
ศูนย์กลาง (People center)  

การประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นแนวนโยบาย
เชิ ง รุ ก  (Proactive)  ขององค์ ก รปกครองส่ วนท้ องถิ่ น โดยการ เส ริ มแรง  (Reinforcements)  
ผ่านกระบวนการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่มี เป้าหมายส าคัญอยู่ที่ประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก  
กฎของผลกระทบ (Law of Effect) กล่าวว่า บุคคลที่ได้รับผลลัพธ์เชิงบวกหรือมีความพึงพอใจ บุคคลนั้น
ก็จะกระท าพฤติกรรมเช่นนั้นซ้ า อีก ดังนั้น กระบวนการเสริมแรงโดยการให้รางวัลภายนอก 
(Extrinsic rewards) และการให้รางวัลภายใน (Intrinsic rewards) น่าจะเป็นเครื่องมือเชิงกลยุทธ์
อันหนึ่งที่ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเกิดการพัฒนาปรับปรุงการบริการสาธารณะอย่างต่อเนื่องแก่
หน่วยงานภาครัฐ ต่อไป 
 1. ผลการประเมินและข้อเสนอที่ได้จากการประเมินครั้งนี้  ปรากฏรายละเอียด ดังนี้  
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  ในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 93.00 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบว่า ส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 
96.88 รองลงมาได้แก่ งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.69) คิดเป็นร้อยละ 
93.81 และงานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.65) คิดเป็น 
ร้อยละ 92.83 โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านสามารถสรุปได้ดังนี้ 
  
 
 
 
 
 

 
กิจกรรมและภารกิจ 

ร้อยละความพึงพอใจ 
กระบวนการ/
ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

ช่องทาง 
การให้ 
บริการ 

เจ้าหน้าที/่
บุคลากร
ให้บริการ 

สถานที่และ
สิ่งอ านวย

ความสะดวก 

ผลการ
ปฏิบัติงาน 

 
รวม 

1. งานบริการประปา 89.55 92.08 92.00 93.08 93.25 91.99 
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2. ง า น บ ริ ก า ร ไฟ ฟ้ า
สาธารณะ 94.84 93.20 93.97 93.84 93.20 93.81 
3. งานบริการจัดเก็บภาษ ี 88.80 87.56 90.59 90.33 90.22 89.50 
4. งานบริการงานฉีดวัคซีน
ป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 90.84 93.00 93.10 93.04 94.16 92.83 
5. งานบริการงานศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก 96.29 96.04 97.26 97.48 97.35 96.88 

รวม 92.06 92.38 93.38 93.55 93.64 93.00 
 
 2. ข้อเสนอแนะ   
 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม  
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ท าให้เห็นศักยภาพและความสามารถในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ  
และจะเป็นข้อมูลสารสนเทศที่ส าคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  (Continuous 
Improvement) ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนี้   

 2.1 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
นาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  พบว่า งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ, งานบริการจัดเก็บภาษี  
และงานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาโสม ในด้านช่องทางการให้บริการ เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น จึงเสนอแนะให้องค์การ
บริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี อาจปฏิบัติ ดังนี้   

  2.1.1 จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวกและหลากหลายช่องทาง อาทิ โทรศัพท์ 
สายด่วน Website กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์  

  2.1.2 การติดตามผลการบริการ (After service) และการส ารวจข้อมูลย้อนกลับ 
(Feedback)  

 2.2 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
นาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี พบว่า งานบริการประปา และงานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกัน 
โรคพิษสุนัขบ้า มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม 
ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น จึงเสนอแนะให้องค์การบริหาร 
ส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี อาจปฏิบัติ ดังนี้   

  2.2.1 พัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการแก่ประชาชน  
  2.2.2 พัฒนาความถูกต้องแม่นย าและชัดเจน  
  2.2.3 ความสามารถเข้าถึงได้ง่ายในการได้รับการบริการ  
  2.2.4 ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ  
  2.2.5 การให้บริการตลอดเวลาและยืดหยุ่น  

  2.3 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
นาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี พบว่า งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ มีผลการประเมินความพึงพอใจ
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ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม ในด้านผลการปฏิบัติงาน เป็นล าดับสุดท้าย 
ดังนั้น จึงเสนอแนะให้องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี อาจปฏิบัติ ดังนี้ 
   2.3.1 การให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองและตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐ
และงบประมาณเพ่ิมมากขึ้นเพ่ือสร้างความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ในกิจกรรมการงานต่างๆ  
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น   
   2.3.2 การจัดกิจกรรมโครงการที่สอดคล้องต่อความต้องการของชุมชนและบริบทของ
เศรษฐกิจ สังคมชุมชน ภายใต้กรอบของการจัดสรรงบประมาณตามแผนพัฒนาขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ด้วยกระบวนการและข้ันตอน ดังนี้ 1) การส ารวจปัญหา
และข้อมูลชุมชน 2) การวิเคราะห์และจัดกลุ่มปัญหา 3) การก าหนดแผนงาน/โครงการรองรับ 4) การก าหนด
วัตถุประสงค์และเป้าหมาย 5) การก าหนดกรอบงบประมาณและทรัพยากรที่จ าเป็น 6) การเสนอและ
บรรจุในแผนพัฒนา 3 ปี หรือ 5 ปี ขององค์กรฯ 7) การปฏิบัติตามแผนและการประเมินผลการใช้จ่าย
งบประมาณ 8) การทบทวนหรือยุติแผนงาน/โครงการ    
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 องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  เป็นองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นหนึ่งที่มีภารกิจที่ส าคัญในการปฏิบัติหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล 
(ส าเร็จตามเป้าหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอย่างโปร่งใสและตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้
ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่น  

ในปีงบประมาณ 2564 นี้ องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 
ได้มีการประเมินความพึงพอใจการให้บริการตามกิจกรรมและภารกิจ จ านวน 5 งาน ได้แก ่ 
1) งานบริการประปา 2) งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 3) งานบริการจัดเก็บภาษี 4) งานบริการงาน 
ฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า และ 5) งานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

การส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ เพ่ือประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติงานราชการในการก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปีงบประมาณ  
พ.ศ. 2564 ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  มิติที่  2  
ด้านคุณภาพการให้บริการ รวมทั้งเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ต่อไป 
 
 
 
       สถาบันวิจัยและพัฒนา 
           มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ 
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สารบัญ  
  
เรื่อง หน้า 

  
บทสรุปส าหรับผู้บริหาร ก 
ค าน า ง 
สารบัญ จ 
สารบัญตาราง ช 
บทที่ 1 บทน า 1 

1.ที่มาและความส าคัญของปัญหา 1 
2.วัตถุประสงค์การศึกษา 3 
3.ขอบเขตของการศึกษา 3 
4.ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 4 
5.นิยามศัพท์เฉพาะ 4 

บทที่ 2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 6 
1.แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 6 
2.แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 13 
3.แนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล 28 
4.ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัด

ลพบุรี 
33 

5.งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 47 
6.กรอบแนวคิดในการศึกษา 50 

บทที่ 3  วิธีด าเนินการศึกษา 51 
1.รูปแบบการด าเนินการศึกษา 51 
2.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 51 
3.เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 53 
4.การเก็บรวบรวมข้อมูล 54 
5.การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 54 

บทที่ 4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 55 
ส่วนที่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการในภาพรวม 55 
ส่วนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการประปา 56 

สารบัญ (ต่อ)  
  
เรื่อง  หน้า 
  



ฉ 

 

ส่วนที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 62 
ส่วนที่ 4 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการจัดเก็บภาษี 68 
ส่วนที่ 5 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรค

พิษสุนัขบ้า 
74 

ส่วนที่ 6 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 80 
บทที่ 5 สรุปผลการประเมินและข้อเสนอแนะ 86 

1.วัตถุประสงค์ของการศึกษา 86 
2.วิธีด าเนินการ 86 
3.สรุปผลการประเมิน 86 

          4.ข้อเสนอแนะ 88 
บรรณานุกรม 92 
ภาคผนวก 98 

แบบสอบถาม 99 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

สารบัญตาราง  
  

ตาราง หน้า 
  
ตารางที่ 4.1 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการในภาพรวม 55 
ตารางที่ 4.2 แสดงข้อมูลทั่วไป งานบริการประปา ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ ประเภท

ผู้รับบริการ 
56 



ช 

 

ตารางที่ 4.3 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการประปา ในภาพรวม 57 
ตารางที่ 4.4 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการประปา ในแตล่ะด้าน           58 
ตารางที่ 4.5 แสดงข้อมูลทั่วไป งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ และ

ประเภทผู้รับบริการ 
62 

ตารางที่ 4.6 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการไฟฟ้าสาธารณะ ในภาพรวม 63 
ตารางที่ 4.7 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการไฟฟ้าสาธารณะ ในแต่ละด้าน 64 
ตารางที่ 4.8 แสดงข้อมูลทั่วไป งานบริการจัดเก็บภาษี ประกอบด้วย เพศ  อายุ  อาชีพ ประเภท

ผู้รับบริการ 
68 

ตารางที่ 4.9 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการจัดเก็บภาษี ในภาพรวม 69 
ตารางที่ 4.10 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่ต่องานบริการจัดเก็บภาษี ในแต่ละด้าน 70 
ตารางที่ 4.11 แสดงข้อมูลทั่วไป งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า ประกอบด้วย เพศ 

อายุ  อาชีพ และประเภทผู้รับบริการ 
74 

ตารางที่ 4.12 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรค 
พิษสุนัขบ้า ในภาพรวม 

75 

ตารางที่ 4.13 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรค 
พิษสุนัขบ้า ในแต่ละด้าน 

76 

ตารางที่ 4.14 แสดงข้อมูลทั่วไป งานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ประกอบด้วย เพศ อายุ  
อาชีพ และประเภทผู้รับบริการ 

80 

ตารางที่ 4.15 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
ในภาพรวม 

81 

ตารางที่ 4.16 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
ในแต่ละด้าน 

82 

 



บทที่ 1 
บทน า 

 
1. ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
 การปกครองตนเองโดยรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Self Government)  
เป็นจุดมุ่งหมายส าคัญอย่างหนึ่งในการพัฒนาประเทศ และมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการพัฒนาชุมชน
ท้องถิ่นเพ่ือให้ท้องถิ่นสามารถพ่ึงตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเป็นการเสริมสร้างความเข้มแข็ง
ให้แก่ท้องถิ่นและประเทศชาติโดยรวม จากความส าคัญดังกล่าวจึงท าให้มีการให้ความส าคัญกับ 
การกระจายอ านาจการปกครองไปสู่ท้องถิ่นเป็นอย่างมาก ซึ่งวีระศักดิ์  เครือเทพ (2548 : 13-19)   
ได้กล่าวว่า การกระจายอ านาจสู่การปกครองท้องถิ่นถือเป็นเครื่องมือในการปรับโครงสร้างอ านาจรัฐ
ประการหนึ่งที่ส่งเสริมให้ชุมชนท้องถิ่นมีอ านาจการปกครองตนเองโดยปลอดจากการแทรกแซงของ
รัฐบาลหรือองค์กรใด ๆ ซึ่งมีส่วนส าคัญที่ช่วยให้การใช้อ านาจรัฐในชุมชนท้องถิ่นเป็นไปเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนที่มีความหลากหลายตามระดับพัฒนาการของชุมชนแต่ละแห่งได้อย่าง
ทั่วถึงมากยิ่งขึ้น โดยหลักการส าคัญที่สนับสนุนเหตุผลและความจ าเป็นของการปกครองท้องถิ่นก็คือ  
(1) เพ่ือประโยชน์ในการรักษาความมั่นคงและความปลอดภัย การพัฒนา และการมีส่วนร่วม  
(2) เพ่ือสร้างความหลากหลายทางสังคมวัฒนธรรม และความหลากหลายทางชีวภาพ (3) เพ่ือการสร้าง
สมดุลแห่งรัฐในการใช้อ านาจปกครองบริหารในยุคสมัยแห่งประชาธิปไตย และ (4) เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการบริหารจัดการและการใช้ทรัพยากร หลักการส าคัญของการกระจายอ านาจตาม
แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2543 มีสามประการ ได้แก่ หลักความ
เป็นอิสระขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการก าหนดนโยบาย การบริหารงานบุคคล และการบริหาร
การเงินการคลังของตนเองภายใต้กรอบของกฎหมายและภายใต้หลักความเป็นรัฐเดี่ยวในระบอบ
ประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์เป็นประมุข หลักการจัดความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานของรัฐใน
การบริหารราชการแผ่นดินโดยก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะ
ระดับชุมชน ราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาครับผิดชอบการด าเนินภารกิจของรัฐใน
ระดับประเทศและในระดับภูมิภาค และให้ค าปรึกษา สนับสนุน และก ากับดูแลการปฏิบัติงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงเท่าที่จ าเป็น และหลักประสิทธิภาพในการบริหารจัดการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นโดยส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล (ส าเร็จตามเป้าหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอย่าง
โปร่งใสและตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผล  
การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยมี  
5 ประเภท ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 
กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเหล่านี้มีการจัดความสัมพันธ์ใน  
เชิงบทบาทหน้าที่แตกต่างกันออกไป  
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในยุคปัจจุบันเผชิญความท้าทายและการเปลี่ยนแปลงที่หลากหลาย 
ทั้งนี้เนื่องมาจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ การเมืองของประเทศปรับเปลี่ยนตามกระแสโลกาภิวัฒน์  
และการเปิดเสรีในประเด็นต่าง ๆ ที่เป็นแรงผลักดันและส่งผลกระทบต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
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อย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่อาจกล่าวได้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของภาครัฐ ท าหน้าที่
ร่วมกับรัฐบาล ในลักษณะที่ เสริมแรงกัน ไม่ใช่การแข่งขัน หน้าที่ของรัฐบาลระดับชาติ ได้แก่  
การก าหนดเป้าหมายเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระดับมหภาค ส าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ท าหน้าที่ผลิตบริการสาธารณะท้องถิ่น (Local Public goods) กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
สามารถผลิตสินค้าและบริการที่มีประสิทธิภาพสูงกว่า เนื่องด้วยเหตุผลหลายประการ คือ การท างาน
ใกล้ชิดกับประชาชน รู้ข้อมูลและความต้องการ รวมทั้งสามารถตอบสนองต่อปัญหาท้องถิ่นรวดเร็วกว่า 
เช่นเดียวกัน ระบบการผลิตบริการของท้องถิ่นจะมีลักษณะที่หลากหลาย (Diversity) ตามสภาพแต่ละ
ท้องถิ่น นอกจากนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะท างานภายใต้บรรยากาศการแข่งขันและมี 
การเปรียบเทียบข้ามพ้ืนที่และหน่วยงาน 
 องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  เป็นอีกหน่วยงานบริหาร
ราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่เกิดข้ึนภายใต้นโยบายการกระจายอ านาจการปกครองขั้นพ้ืนฐานของ
รัฐบาล โดยพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบลมีฐานะเป็นนิติบุคคล มีหน้าที่ใน
การจัดท า บ ารุงรักษา และให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยยึดหลักการว่า ประชาชนต้องได้รับการ
บริการสาธารณะที่ดีขึ้นไม่ต่ ากว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากขึ้น  รวมทั้งส่งเสริมให้
ประชาชนและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมด าเนินการและติดตามตรวจสอบ เพ่ือให้ได้มาตรฐาน
ที่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการบริหารและให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ประชาชน รวมทั้งเป็นหลักประกันว่า
ประชาชนไม่ว่าจะอยู่ส่วนใดของประเทศ จะได้รับบริการสาธารณะในมาตรฐานขั้นต่ าที่เท่าเทียมกัน 
ส่งผลให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน ในการบริหารจัดการองค์กรบริหารส่วนต าบลควรต้องด าเนินให้
เกิดประโยชน์กับท้องถิ่นอย่างสูงสุด ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลจึงจัดให้มีการประเมินการบริหาร
จัดการที่ดี ซึ่งด าเนินการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล การปฏิบัติราชการใน 4 มิติ คือ มิติที่ 1 
มิติด้านประสิทธิผลในแผนการพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบล มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ มิติที่ 3 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ มิติที่ 4 มิติด้านการพัฒนาองค์กร 
โดยเฉพาะในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้น 
องค์การบริหารส่วนต าบลต้องประสานงานกับสถาบันภายนอก ที่เป็นกลางเป็นผู้ด าเนินการส ารวจความ
พึงพอใจ ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 

ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  ได้ร่วมมือกับ 
“สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์” ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจตาม
กิจกรรมและภารกิจ จ านวน 5 งาน ได้แก่ 1) งานบริการประปา 2) งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ  
3) งานบริการจัดเก็บภาษี 4) งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า และ 5) งานบริการงาน
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ทั้งนี้เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและเป็นแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพงานต่อไป 
 
2. วัตถุประสงค์การศึกษา 
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การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจที่มีต่องานบริการประปา 
งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ งานบริการจัดเก็บภาษี งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า  
และงานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัด
ลพบุรี 

 
3. ขอบเขตการศึกษา 
 การศึกษาส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอ 
ชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา ได้แก่ ความพึงพอใจการให้บริการที่มีต่องานบริการประปา งานบริการ
ไฟฟ้าสาธารณะ งานบริการจัดเก็บภาษี งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า และงานบริการ
งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  
โดยส ารวจความพึงพอใจจ านวน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านผล
การปฏิบัติงาน 
 3.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ  หน่วยงานเอกชน ที่ได้รับบริการ
จากองค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  โดยการสุ่มแบบชั้นภูมิ 
(Stratified  Random Sampling) โดยแบ่งเป็น 5 กลุ่ม ได้แก่ งานบริการประปา งานบริการไฟฟ้า
สาธารณะ งานบริการจัดเก็บภาษี งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า และงานบริการงาน
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

3.3 ขอบเขตด้านตัวแปร 
  3.3.1 ตัวแปรต้น ได้แก่  เพศ  อายุ อาชีพ ประเภทผู้รับบริการ 

 3.3.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการประปา งานบริการไฟฟ้า
สาธารณะ งานบริการจัดเก็บภาษี งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า และงานบริการงาน
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

 
4. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 4.1 ท าให้ทราบความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอ 
ชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านผลการปฏิบัติงาน 
 4.2 เป็นข้อมูลพ้ืนฐานเพ่ือการวางแผนการเปลี่ยนแปลงของการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 
 
5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
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 ความพึงพอใจในการให้บริการ  หมายถึง ความรู้สึกและความคิดเห็นของผู้รับบริการที่มีต่อ
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ สถานที่และ
สิ่งอ านวยความสะดวก  และผลการปฏิบัติงาน 
  กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ หมายถึง การอธิบาย ชี้แจง แนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจน เป็นไปตามขั้นตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการล าดับ
ก่อนหลัง มีความเหมาะสม และสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้ทันที 
  ช่องทางการให้บริการ หมายถึ ง  การประกาศข่าว  ประชาสัมพันธ์  มีช่องทาง 
การประสานงาน มีการออกหน่วยเคลื่อนที่ และประชาสัมพันธ์การให้บริการให้ประชาชนเข้าใจใน 
การด าเนินงานชัดเจน 
  เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรมีการแต่งกายเรียบร้อย 
เหมาะสม ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นกันเอง มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมใน 
การให้บริการ มีความถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว มีความรู้ ความสามารถ และให้บริการด้วย ความซื่อสัตย์  
สุจริต 
  สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ตั้งของหน่วยงานมีความสะดวกใน
การเดินทาง มีที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ มีการให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่าง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 
เรียบร้อย  มีป้ายข้อความบอกจุดให้บริการและป้ายประชาสัมพันธ์ชัดเจน เข้าใจง่าย 
  ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการ สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชน มีการส ารวจและประเมินความต้องการเบื้องต้นก่อนด าเนินงาน ใช้งบประมาณอย่างคุ้มค่า  
มีความโปร่งใส มีประโยชน์ต่อประชาชนส่วนรวม ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง สามารถ
ปรับปรุง แก้ไขได้ 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชน ที่เคยเข้ารับบริการงานบริการ
ประปา งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ งานบริการจัดเก็บภาษี งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 
และงานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล  
จังหวัดลพบุรี 



 บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การประเมินความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม อําเภอชัยบาดาล จังหวัด

ลพบุรี ในครั้งนี้ ผู้ประเมินได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องประกอบด้วย 6 ส่วน ดังนี้ 
 1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
 3. แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนตําบล 

4. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม อําเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งถ้าเป็นงานเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้มาบริหารจะต้องดําเนินการให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
สิ่งที่บ่งชี้ความเจริญก้าวหน้าของงานบริการที่สําคัญประการแรกที่เป็นคือจํานวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น 
ต้องศึกษาให้ถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆ ที่จะทําให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้
บริการเพื่อใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด  

1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
โคเลอร์ (Kotler. 1999 : 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึกของ

บุคคล ที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ (Product’s 
Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเป็นฟังก์ชั่น
ของความแตกต่างระหว่างการทํางาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance)  
และความคาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็นสามระดับ
ด้วยกัน และลูกค้ารายการหนึ่งอาจมีประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งในสามระดับนี้ กล่าวคือ  
หากการทํางานของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ 
หากการทํางานของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อมพึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่า
ความคาดหวังลูกค้าก็ยิ่งพอใจมาข้ึนไปอีก 

เชลลี่ (Shelly. 1975 : 215) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู้สึกพึงพอใจ สรุปได้ว่า  
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ
ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้น แล้วจะทําให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถ 
ทําให้เกิดความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีกด้วย ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึก
ที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก 
 วิวัฒน์   หล่อพัฒนเกษม (2550 : 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ความนิยม และประสบการณ์  
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ที่แต่ละบุคคลได้รับ และจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้  
ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป 

กาญจน์  เรืองมนตรี (2543 : 1) ให้ความหมายว่า เป็นความรู้สึก เช่น ความรู้สึกรัก 
ความรู้สึกชอบ ภูมิใจ สุขใจเต็มที่ ยินดี ประทับใจ เห็นด้วย อันจะก่อให้เกิดความพึงพอใจใน  
การทํางาน มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปัญญาให้แก่งานอย่างแท้ 

อเนก  กลยนี (2542 : 13) ได้กล่าวถึง  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือเจตคติที่ดี 
ต่อการทํางานนั้นๆ 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ ซึ่งในการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ได้แก่ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก และผลการปฏิบัติงาน 

1.2 ความส าคัญของความพึงพอใจ 
ความสําคัญเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานสําเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานที่

เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริการดําเนินการให้ผู้ทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแล้ว  
ยังจําเป็นที่จะต้องดําเนินการที่จะทําให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความ
เจริญก้าวหน้าของงานบริการ ปัจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้ก็คือจํานวนผู้มาใช้บริการ 
ดังนั้นผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง  ๆ  
ที่ทําให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงาน และผู้มาใช้บริการ (สาโรช ไสยสมบัติ .2534 : 15)   
ซึ่ง พรรณี ช.เจนจิต (2542 : 28) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องความรู้สึกที่บุคคลที่มีต่อสิ่งใด 
สิ่งหนึ่ง ซึ่งมีอิทธิพลทําให้แต่ละคนสนองตอบสิ่งเร้าแตกต่างๆออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมาก
หรือน้อยเกี่ยวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบข้างมีอิทธิพลอย่างยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโน้มที่จะ
ขึ้นอยู่กับค่านิยมของคนรอบข้าง ความพึงพอใจมีแหล่งที่เกิดขึ้น 4 ประการ คือ 1) การอบรมแต่เล็กๆ 
เป็นไปในลักษณะค่อยๆ ดูดซับการเลียนแบบของพ่อกับแม่และคนข้างเคียง ไม่ต้องมีใครมาสอน   
2) ประสบการณ์ของบุคคล 3) การรับถ่ายทอดจากความพึงพอใจที่มีอยู่แล้ว 4) สื่อมวลชน  
นอกจากนี้ พอร์เตอร์ (Porter 1981 : 1) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจต่อการทํางานในแง่ที่ว่าบุคคลจะ
เกิดความพึงพอใจได้ก็ต่อเมื่อ ประเมินแล้วงานนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให้ ซึ่งบุคคลได้มี 
การตัดสินใจไว้ล่วงหน้าแล้วว่า คุณค่าของสิ่งที่ได้รับเป็นเช่นไร บุคคลจึงเลือกเอางานที่นําผลลัพธ์
เหล่านั้นมาให้ 

อรรถกิจ  กรณ์ทอง (2545 : 16) เมื่อมนุษย์เกิดความต้องการขึ้นก็กําหนดเปูาหมายหลาย
อย่าง เพ่ือสร้างความพึงพอใจ กําลังความต้องการของแต่ละบุคคลจะขึ้นอยู่กับปัจจัย ดังนี้  
1) วัฒนธรรมและค่านิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางร่างกาย 3) ประสบการณ์ และ  
4) สิ่งแวดล้อมและสภาพทางสังคม 
 สุริยา  พุฒพวง (2547 : 3) ได้ชี้ว่า การที่บุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดนั้น จะมีผลทําให้
บุคคลแสดงพฤติกรรมได้ 4 ลักษณะ ดังนี้ 1) มีความเอาใจใส่ต่องาน ขยันติดตามผลงานที่ได้รับ
มอบหมายอยู่เสมอ 2) เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตัว 3) มีความสามัคคีน้ําหนึ่ง
ใจเดียวกันไม่แตกแยกเป็นก๊ก เป็นเหล่า 4) ไม่ขาดหรือหยุดงานโดยไม่จําเป็น มีความสบายใจที่ทํางาน
และอยู่ร่วมกับเพื่อนร่วมงาน 
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อินทิรา  เพ็งแก้ว (2548 : 12-13) ได้ศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและได้ประมวล
ความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว้ 7 ประการ ดังนี้  1) ความพึงพอใจ  
เพ่ือก่อให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงาน เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การหรือหน่วยงาน
2) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจอันดีต่อกัน และต่อองค์การหรือหน่วยงาน  
3) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความซื่อสัตย์ มีความจงรักภักดีต่อหน่วยงาน  
4) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความสามัคคีในหมู่คณะและมีการรวมพลังเพ่ือกําจัดปัญหาในองค์การ
ร่วมกัน 5) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดการช่วยเกื้อหนุนกฎระเบียบข้อบังคับ สามารถใช้บังคับควบคุม
ความประพฤติของผู้ปฏิบัติงานให้อยู่ในระเบียบวินัยอันดี 6) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความเชื่อมั่น 
และความศรัทธาในองค์การที่ร่วมมือกันปฏิบัติงาน 7) ความพึงพอใจ ช่วยเกื้อหนุนให้ผู้ปฏิบัติงานเกิด
ความสร้างสรรค์ในกิจการต่างๆ ซึ่งสอดคล้องกับ เสถียร  เหลืองอร่าม (2549 : 88) กล่าวว่า  
ความพึงพอใจของบุคคลเป็นสิ่งสําคัญในการบริหาร เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์เกื้อหนุนต่องานและ
องค์การได้ 7 ประการ ดังนี้  1) ทําให้เกิดความร่วมมือร่วมใจเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ  
2) สร้างความจงรักภักดี มีสัตย์ต่อหมู่คณะและองค์การ 3) เกื้อหนุนให้ระเบียบข้อบังคับเกิดผล  
ในด้านการควบคุมประพฤติกรรมการกระทําของพนักงานเจ้าหน้าที่  ให้ปฏิบัติตนในกรอบระเบียบ
วินัย และมีศีลธรรมอันดีงาม 4) สร้างสามัคคีธรรมในหมู่ และก่อให้เกิดพลังร่วมในหมู่คณะ ทําให้เกิด
พลังสามัคคีดังที่ว่า  สังฆัสสะ สามัคคี อันสามารถจะฝุาฟันอุปสรรคทั้งหลายขององค์การได้   
5) เสริมสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างบุคคลในองค์การ กับนโยบายและวัตถุประสงค์ขององค์การ  
6) เกื้อหนุนและจูงใจให้สมาชิกของหมู่คณะและองค์การ เกิดความคิดสร้างสรรค์ในกิจการต่าง  ๆ 
ขององค์การ 7) ทําให้เกิดความเชื่อม่ันและศรัทธาในองค์การที่ปฏิบัติงานอยู่ 

สมบูรณ์  พรรณนาภพ (2540 : 167) กล่าวว่า ความพึงพอใจมีความสําคัญ คือ จะเป็นตัว
บ่งชี้พฤติกรรมที่สําคัญของบุคลากรได้ 6 ประการ ดังนี้ 

 1. ความสามัคคีเป็นน้ําหนึ่งใจเดียวกัน 
 2. ความเห็นแก่ประโยชน์ส่วนร่วมยิ่งกว่าประโยชน์ส่วนตัว 
 3. ความตั้งใจ เอาใจใส่ และรู้จักรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายแล้ว 
 4. ความรู้สึกห่วงกังวลต่อผลที่เกิดต่อการหยุดงานของตนเอง คือ จะไม่ขาดหรือหยุดงาน

โดยไม่จําเป็น 
 5. ความพร้อมที่จะรับอาสาในการปฏิบัติงานต่าง ๆ เพื่อประโยชน์ส่วนรวม 
 6. ความพร้อมเพรียงในการหมั่นปรึกษาหรือเกี่ยวกับการเตรียมงานและแก้ปัญหาต่าง ๆ  
1.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
นพพงษ์  บุญจิตราดุลย์ (2547 :  98) กล่าวว่า องค์ประกอบที่ทําให้ความพึงพอใจของคน 

ในองค์การดีหรือไม่ข้ึนอยู่กับ องค์ประกอบ 6 ประการ ดังนี้ 
 1. หน่วยงานที่มีการนิเทศ ใกล้ชิดรวดเร็ว  เพียงพอและท่ัวถึงหรือไม่ 

  2. คนงานมีความพึงพอใจและภาคภูมิใจในงานที่ตนทําหรือไม่ 
  3. คนทํางานมีความสัมพันธ์อันดีต่อกันหรือไม่ 
  4. มีวัตถุประสงค์ของหน่วยงานเป็นที่พึงพอใจหรือไม่ ทุกคนยอมรับหรือไม่ 
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  5. มีค่าตอบแทนและรางวัลต่าง ๆ ที่คนงานได้รับมีความเหมาะสมเพียงใดทั้งทางด้าน
เศรษฐกิจและสังคม 
  6. สุขภาพทางกายและจิตใจ  โดยทั่วไปของคนงานเป็นอย่างไร 
 คูเปอร์ (Cooper . 1985 : 31 – 33 ) กล่าวว่า ความต้องการที่เป็นสิ่งจูงใจให้มนุษย์เกิด
ความพึงพอใจในการทํางาน แบ่งออกเป็น 6 ลักษณะ คือ 
   1. ทํางานที่ตนสนใจ 
  2. มีเงินเดือนและค่าจ้างที่ยุติธรรม 
  3. มีโอกาสก้าวหน้าในหน้าที่การงาน 
  4. สภาพการทํางานที่ดี รวมทั้งชั่วโมงการทํางานและสถานที่ท่ีเหมาะสม 
  5. ความสะดวกในการไปกลับ รวมทั้งสวัสดิการอื่น ๆ  
  6. การทํางานร่วมกับผู้บังคับบัญชา ที่เข้าใจการควบคุม การปกครอง และโดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง เป็นคนที่ยกย่องนับถือ 
 ยีเชลลี่ , และบราวน์ (Ghiselli, & Brown . 1992 : 430 – 433) มีความเห็นว่าองค์ประกอบ
ที่ทําให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานมี 5 องค์ประกอบ คือ 
  1. ระดับอาชีพ  ถ้าอาชีพอยู่ในสถานะสูง  หรือระดับสูงเป็นที่นิยมนับถือของคนทั่วไป   
ก็จะเป็นที่พอใจของผู้ประกอบอาชีพนั้น 
  2. สภาพการทํางาน ถ้ามีสภาพสะดวกสบายเหมาะแก่การปฏิบัติก็จะทําให้ผู้ปฏิบัติงาน
เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
  3. ระดับอายุ  จากการศึกษา พบว่า ผู้ปฏิบัติงานอายุระหว่าง 25 – 35 ปี และ  
45 – 54  ปี จะมีความพึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอ่ืน 
  4. รายได้ ได้แก่ จํานวนรายได้ประจํา  และรายได้ตอบแทนพิเศษ 
  5. คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้จัดการ
กับคนงาน  การเอาใจใส่ต่อการเป็นอยู่ของผู้ใต้บังคับบัญชา 
 ล็อค  (Lock .1976 : 132) ได้กล่าวถึง องค์ประกอบที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงานที่ได้ทําการศึกษาวิจัย ในปี ค.ศ. 1976 ไว้  9 องค์ประกอบ ดังนี้ 
  1. ตัวงาน (work) ได้แก่ ความน่าสนใจในตัวงาน ความแปลกของงาน โอกาสเรียนรู้หรือ
ศึกษางาน ปริมาณงาน โอกาสที่จะทํางานนั้นสําเร็จ และการควบคุมการทํางานและวิธีการทํางาน 
  2. เงินเดือน (money) ได้แก่ จํานวนเงินที่ได้รับความยุติธรรมและความทัดเทียมกันของ
รายได้ และวิธีการจ่ายเงินขององค์การ 
  3. การเลื่อนตําแหน่ง (promotions) ได้แก่  โอกาสในการเลื่อนตําแหน่งสูงขึ้น  
ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหน่งขององค์การ และหลักในการพิจารณาเลื่อนตําแหน่ง 
  4. การได้รับการยอมรับนับถือ (recognition) ได้แก่ การได้รับการยกย่องชมเชย 
ในผลสําเร็จของงาน การกล่าววิจารณ์การทํางาน และความเชื่อถือในผลงาน 
  5. ผลประโยชน์เกื้อกูล (benefits) ได้แก่ การบําเหน็จบํานาญตอบแทน การให้
สวัสดิการรักษาพยาบาล การให้วันหยุดงาน และการได้รับค่าใช้จ่ายระหว่างเวลาพักผ่อน 
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  6. สภาพการทํางาน (working  condition) ได้แก่ ชั่วโมงการทํางาน ช่วงเวลาพัก
เครื่องมือเครื่องใช้ในการทํางาน อุณหภูมิ การถ่ายเทอากาศ ทําเลที่ตั้ง  และรูปแบบการก่อสร้างของ
อาคารสถานที่ทํางาน 
  7. การนิเทศงาน (supervision) ได้แก่ การได้รับความเอาใจใส่ ดูแลช่วยเหลือแนะนํา   
ให้คําปรึกษาระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา เพ่ือมีทักษะในการนิเทศงานของผู้บริหาร 
  8. เพ่ือนร่วมงาน (co – workers) ได้แก่ การให้ความช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ในด้าน
ความรู้ความสามารถ และมีมิตรภาพอันดีต่อกันของเพ่ือนร่วมงาน 
  9. บริษัทและการบริหารงาน (company and management) ได้แก่ ความเอาใจใส่
บุคลากรในองค์การ เงินเดือน และนโยบายในการบริหารงานขององค์การ 
 มิลดัน (Milton. 1981 : 159) กล่าวถึง องค์ประกอบที่มีต่อการพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว้ 
9 ประการ ดังนี้ 
  1. ลักษณะของงาน (work) หมายถึง ความน่าสนใจภายในของงาน ความแปลกใหม่ของ
งาน โอกาสที่จะได้เรียนรู้เกี่ยวกับงาน ปริมาณงาน  โอกาสที่งานจะสําเร็จ  งานที่ได้ใช้ความรู้  
ความสามารถ 
  2. เงินเดือน (money) หมายถึง จํานวนเงินที่ได้รับความยุติธรรม หรือความเท่าเทียมกัน
ของรายได้วิธีการจ่ายเงิน 
  3. การเลื่อนตําแหน่งการงาน (promotions) หมายถึง โอกาสในการที่จะเลื่อนขั้นเลื่อน
ตําแหน่ง ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหน่ง 
  4. การได้รับการยอมรับนับถือ (recognition) หมายถึง การได้รับการยกย่องและ 
การชมเชยในผลสําเร็จของงาน การวิพากษ์การทํางาน ความเชื่อถือในผลงาน 
  5. ผลประโยชน์ (benefits) หมายถึง บําเหน็จบํานาญ ค่ารักษาพยาบาล สวัสดิการ 
วันหยุด ฯลฯ 
  6. สภาพการทํางาน (working conditions) หมายถึง ชั่วโมงการทํางาน การขอหยุดพัก 
วัสดุอุปกรณ์  บรรยากาศในการทํางาน สถานที่ตั้ง สิ่งอํานวยความสะดวกทางกาย 
  7. การนิเทศงาน (supervision) หมายถึง รูปแบบของการนิเทศติดตาม ความมีมนุษย์
สัมพันธ์ในการนิเทศงาน และทักษะทางการบริหารของผู้นิเทศ 
  8. ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน  (co – workers) เช่น การยอมรับ การยกย่องนับถือ 
การช่วยเหลือ และความมีไมตรีต่อกัน 
  9. บริษัทและการจัดการ (company and management) ได้แก่ การดูแลลูกจ้าง  
การจ่ายค่าตอบแทนและการบริหารงาน 

1.4 การวัดความพึงพอใจ 
 ภนิดา  ชัยปัญญา  (2541 : 55)  ได้กล่าวไว้ว่า  การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําได้ 
หลายวิธี  ดังต่อไปนี้ 
      1. การใช้แบบสอบถาม  โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น 
ซึ่งสามารถกระทําได้ในลักษณะกําหนดคําตอบให้เลือก  หรือตอบคําถามอิสระ  คําถามดังกล่าวอาจ
ถามความพอใจในด้านต่าง ๆ  
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      2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี
จะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 
      3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมาย   
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทําอย่างจริงจังและสังเกต 
อย่างมีระเบียบแบบแผน 
 ปริญญา  จเรรัชต์,  วิโรจน์   ฤทธิ์ฤาชัย, อานุภาพ  เล็งสาย,  และแพรวพรรณ  ชูช่วย  
(2551 : 3) กล่าวว่า มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทําได้หลายวิธี ได้แก่ 
      1. การใช้แบบสอบถาม  โดยผู้สอบถามจะออกแบบเพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น     
ซึ่งสามารถทําได้ในลักษณะที่กําหนดคําตอบให้เลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกล่าวอาจถาม
ความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหาร และการควบคุมงาน และเงื่อนไขต่าง ๆ เป็นต้น 
      2. การสัมภาษณ์  เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง  ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจึงจะทําให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 
      3. การสังเกต  เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ  โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมาย  
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา  กริยา  ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทําอย่างจริงจังและสังเกต
อย่างมีระเบียบแบบแผน 
  สรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจ จะสามารถกระทําได้หลายวิธี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม  
การสัมภาษณ์ และการสังเกต ซึ่งในแต่ละวิธีนั้นก็จะทําให้ทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของ 
ผู้ถูกวัดว่ามีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเอง  ซึ่งในการประเมินครั้งนี้ผู้ประเมินใช้
แบบสอบถาม เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในแต่ละด้าน 
 1.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 สมิต   สัชฌุกร (2546 : 18)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ์
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู้สิ่งที่ได้รับจาก
การบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้ สิ่งที่คาดหวัง
เกี่ยวกับการบริการนัน้  ซึ่งจะเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของ
ผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น  2 ระดับ คือ  
  ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของ
ผู้ รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่  เช่น ผู้ ใช้จองหนังสือชื่อ   
สู้แล้วรวย ก็ได้รับหนังสือชื่อดังกล่าวตามเวลาที่กําหนด  พร้อมทั้งเจ้าหน้าที่ก็ให้บริการได้รวดเร็ว 
   ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง  เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจหรือ
ประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 
 
 
 

1.6 แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
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 สมิต  สัชฌุกร (2546 : 18 – 19) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 
ต่างมีความสําคัญต่อความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจใน 
การบริการ จําเป็นที่จะต้องดําเนินการควบคู่กันไปท้ังต่อผู้บริการและผู้ให้บริการ ดังนี้ 
  1.  การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง
สม่ําเสมอ ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการสํารวจความต้องการ ค่านิยมและ
ความคาดหวังของผู้ใช้ที่มีต่อการบริการขององค์การซึ่งสามารถกระทําได้โดยการใช้บัตรแสดงความ
คิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งจากภายนอกและ
ภายในองค์การในการสะท้อนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการ  
ซึ่งจะเป็นตัวชี้วัดข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การ เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพของ
การบริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ 
  2. การกําหนดเปูาหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจําเป็นที่
จะต้องนําข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบของ
องค์การ ต้นทุนของการดําเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคและข้อมูล
อ่ืนที่เป็นประโยชน์มาประกอบการกําหนดนโยบาย  เปูาหมายและทิศทางขององค์การ ซึ่งจะส่งผลต่อ
ลักษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ 
  3. การกําหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการต้องปรับเปลี่ยน
การบริการที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเปูาหมาย ทิศทางขององค์การ โดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ ทั้งในด้ าน 
การบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนําเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้
ในการอํานวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ด้วยระบบ
ฐานข้อมูล โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเชื่อมโยง 
การติดต่อกับหน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น ปัจจุบันผู้บริการการบริการนิยมนําแนวคิด 
ด้าน “การบริหารเชิงกลยุทธ์” ที่คํานึงถึงการให้ความสําคัญกับบรรยากาศการทํางานระหว่าง
พนักงานบริการภายในองค์การ เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับผู้ใช้ภายนอกให้เป็นไปใน
รูปแบบเดียวกัน 

 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

การให้บริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอํานาจ
กระทํา เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ การให้บริการว่าประกอบด้วยผู้ให้
บริการ (providers) และผู้รับบริการ (recipients) โดยฝุายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการ
เพ่ือให้ฝุายหลังเกิดความพึงพอใจ (ปฐม  มณีโรจน์ .2543 : 5) 
 2.1 ความหมายการบริการสาธารณะ 

คอตเลอร์ (Kotler . 2000 : 477)  ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จับต้องไม่ได้ 
(intangible)  ซึ่งถูกนําเสนอโดยฝุายหนึ่งให้กับอีกฝุายหนึ่งโดยไม่ได้  มีการเป็นเจ้าของและกิจกรรม
ดังกล่าวอาจถูกเสนอร่วมกับสินค้าที่จับต้องได้ 
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เลิฟล็อก,  และไรท์ (Lovetock,  &  Wright . 1999:  50) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมทางเศรษฐศาสตร์ที่สร้างคุณค่า  และให้ประโยชน์กับผู้บริโภคในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม 
ซึ่งผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์  การบริการหรืออาจได้จากสินค้าก็ได้ 

ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์ (2548  : 12) กล่าวว่า  การบริการ หมายถึง ความแตกต่างใน
กระบวนการ (process) และความแตกต่างในผลลัพธ์ (output) กล่าวคือ กระบวนการผลิตสินค้า
ผู้บริโภค ไม่ต้องเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต ในขณะที่การผลิตบริการ ผู้บริโภคเป็นปัจจัย
นําเข้าในกระบวนการผลิต ส่วนผลลัพธ์นั้นการผลิตสินค้าจะได้สิ่งที่มีตัวตนสัมผัสได้ แต่การผลิต
บริการเป็นสิ่งที่สัมผัสไม่ได้ 
 ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศิลป์ (2547 : 316)  กล่าวว่า  การบริการ หมายถึง  การส่งมอบมูลค่า 
(values) ที่ไม่สามารถจับต้องได้ให้กับลูกค้าซึ่งเกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดทางด้านจิตใจของลูกค้า  
ที่มีต่อภาพลักษณ์ของบริษัทเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

วีระรัตน์  กิจเลิศไพบูลย์ (2547 : 14) กล่าวว่า  การบริการ หมายถึง การกระทําพฤติกรรม
หรือการปฏิบัติการที่ฝุายหนึ่งเสนอให้อีกฝุายหนึ่ง  โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัวสินค้าเข้ามา
เกี่ยวข้องแต่โดยเนื้อแท้สิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระทํา พฤติกรรม หรือ การปฏิบัติการ ซึ่งไม่สามารถ
นําไปเป็นเจ้าของได ้

เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ์ (2546 : 13) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าการที่
บุคคลกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอํานาจหน้าที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็น
ของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 

อดุลย์  จาตุรงคกุล ,  ดลยา  จาตุรงคกุล ,  และพิมพ์เดือน  จาตุรงคกุล (2546 : 4) กล่าวว่า  
การบริการ หมายถึง  วิธีของการสร้างบริการขึ้นมาและส่งมอบให้แก่ลูกค้านั้นยากที่จะเข้าใจเพราะสิ่ง
ที่ปูอนเข้า (input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น 
 วีระพงษ์   เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 6 - 7) ได้ให้ความหมายว่า การบริการคือกระบวนการ
หรือกระบวนการกิจกรรมที่ส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ โดยบริการ
เป็นสิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยากเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญหายไปได้ง่าย  

2.2 ลักษณะของการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรู้สึกดี รู้สึกชอบ ชอบและสุขใจหรือทัศนคติที่ดีของ

บุคคลที่มีต่อสิ่งนั้นๆ ซึ่งถ้าบุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดแล้ว ก็จะมีผลทําให้ร่างกายและสติปัญญา 
เพ่ือที่จะมอบแก่สิ่งนั้นๆ เป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลประโยชน์จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์กับการคาดหวังของลูกค้า  
เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ (สมชัย  เลิศทิฐิวงศ์ . 2544 : 35) ซึ่ง กันต์เลค 
และเนลสัน (Gundlach and Nelson.1983:41) อธิบายว่า ความพึงพอใจของประชาชนหลังจากพบ
กับพฤติกรรมการบริการเป็นระดับความพึงพอใจที่เกิดจากการที่เจ้าหน้าที่ตอบสนองความต้องการ
หรือแก้ไขปัญหาหรือลดปัญหาได้ 
 สุธี  นาทวรทัต (2540 : 585)  ได้กล่าวว่า  ลักษณะของบริการไว้ดังนี้  1) จับต้องไม่ได้ 
(intangibility)  ลักษณะพ้ืนฐานที่แตกต่างกันระหว่างสินค้าและบริการ หมายถึงบริการเป็นเรื่องของ
สิ่งที่จับต้องไม่ได้  เนื่องจากผู้ซื้อไม่สามารถเห็นรู้สึกทดสอบหรือสัมผัสกับบริการได้เช่นเดียวกับการซื้อ
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สินค้า เช่น บริการศัลยกรรมเสริมความงามผู้รับบริการไม่สามารถเห็นหรือสัมผัสบริการได้ก่อน  แม้ว่า
จะสามารถเห็นและสัมผัสส่วนประกอบที่จับต้องได้ของการบริการ เช่น สถานที่ให้บริการ เครื่องมือ  
อุปกรณ์  เป็นต้น 2) มีความเป็นอเนกพันธ์(heterogeneity) เนื่องจากบริการคือผลงานของมนุษย์ที่
เป็นผู้ให้บริการ  ซึ่งแต่ละคนก็มีแบบและวิธีการในการให้บริการของตนเอง จึงเป็นการยากที่จะ
กําหนดมาตรฐานของการให้บริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน  ยิ่งไปกว่านั้นผู้ให้บริการคนเดียวกัน
อาจจะให้บริการต่างกัน ถ้าเป็นเรื่องที่ต่างกรรมต่างวาระกัน เช่น การให้บริการของช่างตัดผมคน
เดียวกัน ซึ่งให้บริการกับลูกค้าคนเดิมซึ่งเป็นลูกค้าประจํา ในแต่ละครั้งของการรับบริการลูกค้าจะ
ได้รับความพอใจไม่เท่ากัน ดังนั้น การตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการที่ผู้ซื้อลูกค้าจะได้รับความ
พอใจไม่เท่ากัน ดังนั้น การตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการ ที่ผู้ซื้อได้รับจึงเป็นเรื่องที่ทําได้ยากในบาง
กรณีก็เป็นการยากที่จะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่าบริการที่ลูกค้า จะได้รับจะมีลักษณะอย่างไร เช่น  
การซื้อบัตรเข้าชมการแข่งขันกีฬาไม่อาจจะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่า การแข่งขันจะสนุกสนานและ 
น่าตื่นเต้นเพียงใด ดังนั้น จากเหตุผลดังกล่าวในการขายบริการจึงต้องให้ ความสนใจเกี่ยวกับวางแผน
ที่จะให้บริการมากเป็นพิเศษ เพ่ือให้แน่ใจว่าบริการที่จะให้กับลูกค้ามีคุณภาพดีเท่าเทียมกันและ 
โดยสม่ําเสมอ 3) การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน (simultaneous  production  and  
consumption) ด้วยเหตุที่สินค้าต้องมีการผลิตก่อน  หลังจากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภคสําหรับ
บริการส่วนมากจะขายก่อนแล้วจึงผลิต (ให้บริการ) และบริโภค (รับบริการ) ในเวลาเดียวกัน เช่น  
การใช้บริการของสายการบินผู้โดยสารต้องซื้อตั๋วโดยสารก่อน และเมื่อถึงเวลาเดินทางบริษัทสายการ
บินจะให้บริการในขณะเดียวกับการรับบริการของผู้โดยสารก็จะเกิดขึ้นพร้อมกัน บ่อยครั้งที่ไม่อาจจะ
แยกเรื่องบริการออกจากตัวบุคคลซึ่ ง เป็นผู้ ให้บริการได้  ดังนั้นลักษณะการแบ่งแยกไม่ได้  
(การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน) ในความหมายทางการตลาดทําให้การขายบริการต้องเป็น
การขายตรงจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการจึงทําให้การขายทําได้ในปริมาณจํากัด 4) ความไม่คงทน 
(perishability) บริการเป็นสิ่งที่ไม่คงทนและไม่อาจเก็บรักษาไว้ได้ เช่น ที่นั่งในโรงภาพยนตร์ใน  
แต่ละรอบ ถ้าไม่มีผู้เข้าชมภาพยนตร์ก็เสียเปล่า เมื่อเวลาผ่านไปสิ่งเหล่านี้ก็เป็นเรื่องสูญเปล่า   
เรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ไม่ได้  ซึ่งแตกต่างจากสินค้าสามารถเก็บรักษาไว้ในคลังสินค้า และ
นํามาขายในวันต่อไปได้หรือผู้บริโภคสามารถส่งสินค้าที่ซื้อไปแล้ว  ถ้าไม่ได้รับความพอใจ 

ซึ่งสอดคล้องกับ ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ (2543 : 143) กล่าวถึงลักษณะสําคัญของการบริการ 
ไว้ดังนี้ 
  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ลูกค้าไม่อาจชิม  
เห็น รู้สึก ได้ยิน ไม่ต้องคํานึงถึงการแจกจ่ายตัวสินค้า ไม่ต้องควบคุมสินค้าคงคลัง ดังนั้น  ปัญหาของ 
การบริการก็อยู่ที่กิจกรรมส่งเสริมการตลาดบริการ จะต้องพยายามชี้ให้เห็นประโยชน์ที่ได้รับจาก  
การบริการมากกว่าตัวการการบริการรวมถึงการบอกต่อในคุณภาพของงานบริการที่ผู้ ใช้แล้ว 
เกิดความพึงพอใจจนสามารถขอต่อไปตัวบุคคลใกล้ชิด 
  2. ไม่สามารถแบ่งแยกให้บริการ ( inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ 
การบริโภคขณะเดียวกันแยกไม่ได้ เกิดข้อจํากัดด้านเวลา โดยกลยุทธ์การให้บริการคือการกําหนด
มาตรฐานด้านเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว 
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  3. ไม่แน่นอน (variabil ity )  ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่า
ผู้ขายบริการ เป็นใคร จะให้บริการเมื่อไหร่ อย่างไร ทําให้เกิดพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อน
ซื้ อ เ พ่ือแก้ปัญหาดั งกล่ าวการ บริหารกิ จการต้ องมุ่ งสน ใจที่ ขั้ นการวางแผนผลิตภัณฑ์  
(product planning) ของโปมแกรมทางการตลาด นั่นคือกิจการจะต้องสร้างความเชื่อมั่นและ
ชื่อเสียงให้เป็นที่รู้จักของลูกค้าให้ได้ว่าสามารถบริการได้ดี 

 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน  
ถ้าต้องการมีความสม่ําเสมอ การให้บริการก็จะมีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะทํา
ให้เกิดปัญหาคือการบริการไม่ทันใจหรือการไม่มีลูกค้า จึงทําให้ผู้บริหารต้องพยายามเอาชนะ  
ในการวางแผน การตั้งราคา และการส่งเสริมการบริการ 
     คอตเลอร์ (Kotler . 2000 : 479) กล่าวว่า  ลักษณะของการบริการ ไว้  4 ประเภท  ดังนี้ 
  1. มีลักษณะเป็นกิจกรรม  การบริการมีลักษณะที่เป็นนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว  
ซึ่งการบริการเป็นกิจกรรมของประชาชน เช่น หมอ นักบริหาร พนักงานขาย เป็นต้น โดยมีหน้าที่หรือ
งานเป็นตัวบ่งชี้ถึงชนิดของกิจกรรม  การบริการเป็นการเคลื่อนไหวของคนหรือ สิ่งของจากที่หนึ่งไป
ยังอีกท่ีหนึ่ง แต่หลังจากที่การบริการถูกส่งออกไปแล้ว มันจะไม่มีการเคลื่อนไหวอีก ซึ่งในขณะที่มีการ
ส่งมอบบริการจะมีการตรวจสอบไปด้วย สําหรับการตรวจสอบสามารถทําได้โดยการสังเกตปฏิกิริยา
หรือผลที่ได้หลังจากการให้บริการ 
  2. มีลักษณะที่ไม่คงทน การบริการเมื่อเกิดขึ้นจะสูญหายไปในทันทีทันใด แม้บางครั้ง 
การให้บริการจะถูกกําหนดเป็นช่วงระยะเวลาสั้นบ้าง ยาวบ้าง แต่ทันทีที่มีการส่งมอบบริการมักจะถูก
บริโภคไปโดยทันทีทันใด 
  3. มีการติดต่อสัมพันธ์กับผู้บริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่ไม่จีรังยั่งยืน ดังนั้น
การบริการจึงไม่สามารถอยู่อย่างโดดเดี่ยว จะต้องมีรูปแบบของการติดต่อกับผู้รับบริการที่มี 
ความต้องการตรงกับการบริการนั้น ๆ ถ้าไม่มีลูกค้าหรือผู้บริการก็ไม่เรียกว่า การบริการ 
  4. มีขอบเขตชัดเจนเป็นเรื่องที่ยากที่จะค้นพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจาก 
การบริการเป็นกิจกรรมจึงมีลักษณะเป็นกระบวนการที่ต่อเนื่อง ทําให้เห็นจุดเริ่มต้นและจุดสิ้นสุด 
ไม่ชัดเจน ดังนั้นเมื่อถึงเวลาสิ้นสุดการให้บริการจะพบว่าการให้บริการอาจถูกทําให้สําเร็จเสร็จสิ้นไป
เพียงบางส่วนเท่านั้น 
 2.3 องค์ประกอบของการบริการ 
 ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศ์ศิลป์ (2547 : 322) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการบริการไว้  
4 ประเภทดังนี้ 
      1.  สภาพแวดล้อม หมายถึ ง สภาพทั่ว ไปไม่ เกี่ ยวข้องโดยตรงกับการบริการ  
แต่สภาพแวดล้อมที่ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้มารับบริการที่สําคัญ ได้แก่ (1)  การเดินทางที่ง่าย  
และสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ (2)  สถานที่ของหน่วยบริการ ได้แก่  ตัวอาคาร  
สภาพแวดล้อมของหน่วยบริการสถานที่รับบริการ และสภาพห้องน้ํา ซึ่งสถานที่เหล่านี้ของหน่วย
บริการต้องมีลักษณะและสภาพที่เหมาะสม มีความกว้างขวาง  สะอาด  เป็นระเบียบ และปลอดภัย 
รวมทั้งควรจัดให้มีสิ่งอํานวยความสะดวกไว้คอยให้บริการแก่ผู้ที่มารับบริการ 
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      2. การประชาสัมพันธ์ จะช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจในการติดต่อ  ทําให้รู้เงื่อนไข 
รู้ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดต่อขอรับบริการ 
      3. กระบวนการบริการความประทับใจที่ดีของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับกระบวนการบริการที่
รวดเร็ว ชัดเจน  มีระเบียบ  มีประสิทธิภาพ ถูกต้องโปร่งใส  และสะดวก 
      4.  พฤติกรรมและวิธีการของผู้ให้บริการเป็นองค์ประกอบที่มีความสําคัญมากที่สุดใน 
การสร้างความพึงพอใจในการบริการเพราะผู้รับบริการได้รับประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผัสกับ
ผู้ให้บริการ ซึ่งสิ่งที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการ มีดังนี้  (1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผู้ให้บริการ  
ได้แก่  รูปร่างหน้าตา  เสื้อผ้าเครื่องแต่งกาย (2)  การพูดจาและการตอบคําถามของผู้ให้บริการ 
      เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ์ (2546 : 13) กล่าวว่า องค์ประกอบสําคัญที่บุคคลกลุ่มบุคคลหรือ
หน่วยงานที่มีอํานาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน   
มีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม จะต้องมีองค์ประกอบที่สําคัญ 6 ส่วนคือ  
      1.  สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
      2.  ปัจจัยที่นําเข้าหรือทรัพยากร 
      3.  กระบวนการและกิจกรรม 
      4.  ผลผลิตหรือตัวบริการ 
      5.  ช่องทางการให้บริการ 
      6.  ผลกระทบต่อผู้รับบริการ 
      กิลเบิร์ท และเบิร์ดเฮด (Gilbert, & Birhead) (อ้างถึงใน สํานักนโยบายและแผน
กรุงเทพมหานคร. 2538  : 1 – 9) มองว่าการให้บริการสาธารณะมีองค์ประกอบสําคัญอยู่ 4 ด้าน คือ  
      1.  ปัจจัยนําเข้า ( input) หรือทรัพยากรอันได้แก่บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์  
และสิ่งอํานวยความสะดวก 
      2.  กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการที่จะให้ทรัพยากร 
      3.  ผล (results) หรือผลผลิต (impacts) หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการทรัพยากร 

     4. ความคิดเห็น (opinions) ต่อผลกระทบ ( impacts) ซึ่งหมายถึงความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อบริการที่ได้รับ จากความหมายดังกล่าวเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบ 
ที่มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการนําปัจจัยนําเข้าสู่กระบวนการผลิต และออกมาเป็นผลผลิต
หรือการบริการ 

2.4 หลักการและแนวทางในการบริการ 
มิลล์เล็ท (Millet.1954 : 112-114) ได้อธิบายว่า การบริการสาธารณะที่น่าพอใจหรือ

ความสามารถในการที่จะพิจารณาว่าการบริการนั้นพึงพอใจหรือไม่อาจพิจารณาจากสิ่งต่อไปนี้ 
 1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitably service) คือ การให้บริการของรัฐ 

ที่มีฐานคติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกัน
ทั้งในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก เจ้าหน้าที่เป็นกันเองกับทุกคน อํานวยความสะดวกอย่าง
เสมอภาค โดยไม่แยกเพศ อายุ และอ่ืนๆ รวมถึงการใช้วาจาที่สุภาพกับทุกคน 
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 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 เช่นที่นั่งรอ รวมถึงที่จอดรถ ในเรื่องนี้ 
มิลล์เล็ทเห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจํานวนการให้บริการที่
ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดแก่ผู้รับบริการ 

 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) คือ การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ําเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ ต้องบริการให้แล้วเสร็จ และมีการติดตามผล 

 5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการ
ทางด้านปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า โดยการให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน เช่น มีเครื่องมือสื่อสารที่ก้าวหน้า ให้มีการแสดงความคิดเห็นเจ้าหน้าที่
ได้รับการอบรมอยู่เสมอให้เป็นผู้มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
 ซึ่งสอดคล้องกับ โชติช่วง  ภิรมณ์ (2548 : 9-10) อธิบายว่า ความพึงพอใจในการบริการหรือ
ความสามารถที่จะพิจารณาว่าการบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่สามารถวัดด้านการบริการ  
แบบต่างๆ 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 : 32) และ กุลธน ธนาพงศ์ธร  (2542  : 28) ได้กล่าวถึง
หลักการและแนวทางให้บริการในการให้บริการกับผู้รับบริการมี ดังนี้ 
  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์และ
บริการที่องค์การจัดให้นั้น  จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ 
  2. หลักความสม่ําเสมอ  กล่าวคือ  การให้บริการนั้น ๆ ต้องดําเนินไปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใช่ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 
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  3. หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกอย่างเสมอหน้า
และเท่าเทียมกัน  ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ 
อย่างเห็นได้ชัด 
  4. หลักความประหยัด  ค่าใช้จ่าย  ที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลที่
จะได้รับได ้
   5. หลักความสะดวก  บริการที่จัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวกสบาย  สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก  ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  
 กําพล  เกียรติปฐมชัย (2548 : 57) กล่าวถึง  หลักของการบริการที่ดี 3 ประการ ดังนี้ 
  1. ความน่าเชื่อถือ (reliability) ประกอบด้วย ความสม่ําเสมอ ความพ่ึงพาได้ 
  2. การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบด้วย ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา ความต่อเนื่องในการติดต่อ การปฏิบัติต่อผู้ให้บริการเป็น
อย่างดี 
  3. ความสามารถ (competence) ประกอบด้วย ความสามารถในการให้บริการ
ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะได้รับ 

ชูศรี   ออสเตรีย (2542 : 4) และ จินตนา   บุญบงการ (2545 : 40) ได้ให้ความหมายของ 
คําว่า 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 

2.5 คุณภาพการให้บริการ 
 คอดเลอร์ (Kotler . 2000 :  492)  ได้กล่าวถึงคุณภาพของการบริการไว้ 2 ด้าน คือ ส่วนที่ 
1 ให้บริการอะไร  และส่วนที่ 2  ให้บริการอย่างไร  ซึ่งการที่ผู้รับบริการจะสามารถรับรู้ได้ว่าคุณภาพ
ของการบริการจะดีหรือไม่นั่นเป็นผลมาจากคุณภาพที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ (expected quality)  
ที่ตรงกับประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริการเกิดเป็นภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งสามารถ
สร้างให้เกิดขึ้นได้โดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 
     1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จาก
การที่ผู้ให้บริการมีความรู้  และทักษะในงานบริการที่สามารถ แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีแบบแผน 
     2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการที่
ผู้ให้บริการสนใจที่จะแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนด้วยท่าทีเป็นมิตร และช่วยแก้ไขปัญหาในทันที 
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     3. การเข้าพบง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยลูกค้าจะตัดสินจากสถานที่ตั้ง
ของสํานักงาน เวลาที่ให้บริการของพนักงานและระบบการให้บริการที่จัดเตรียมเพ่ืออํานวยประโยชน์
แก่ลูกค้าอย่างเต็มที ่
     4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้โดยผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
หลังจากการที่ผู้ให้บริการปฏิบัติได้ตามท่ีตกลงกันไว้ 
     5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ  เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดคิด
ไว้ล่วงหน้าหรือเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นได้ทันท่วงทีกอบกู้
สถานการณ์ให้กลับคืนสู่สภาพปกติด้วยวิธีการที่เหมาะสม 
     6. ชื่อเสียงและความเชื่อถือ  โดยผู้รับบริการจะเชื่อถือในเชื่ อเสียงของผู้ให้บริการจาก 
การที่ผู้ให้บริการดําเนินกิจการด้วยดีโดยตลอด 

กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น (2549 : 3) ได้กําหนดคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย
ประเด็นสําคัญๆ 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
2) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ความพึงพอใจด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งสามารถ
แสดงรายละเอียด คุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 
  2.5.1 ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์  มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 : 4) ได้ให้ความหมาย
ของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึง มีกระบวนการในการให้บริการเหมาะสม  และรวดเร็ว
ฉับไว  การให้บริการที่ไม่มีข้อผิดพลาด  และถูกต้อง ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม  
และการบริการเป็นไปตามลําดับก่อน – หลัง  
  สํานักงานเลขานุการคณะสหเวชศาสตร์  มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552 : 4) ได้ให้
ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน
และมีความเป็นระบบ มีกระบวนในการให้บริการด้วยความรวดเร็ว และถูกระเบียบ มีระยะเวลาใน
การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม และงานที่ผู้รับบริการมอบหมายเสร็จทันตาม
กําหนดเวลา 
  ธีรกิติ   นวรัตน์  ณ  อยุธยา (2549 : 144) ได้ให้ความหมายของกระบวนการใน 
การให้บริการว่า หมายถึง  กระบวนการ (process) เกี่ยวข้องกับ ขั้นตอน วิธีการ งานประจําและงาน
ต่าง ๆ ที่ต้องปฏิบัติตามกําหนดเวลา  รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑ์และบริการ
ให้กับลูกค้า หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง กระบวนการก็คือ วิธีการและขั้นตอนต่าง ๆ ที่ใช้เพ่ือให้กิจการ
บรรลุผลสําเร็จที่ต้องการ นั่นเอง 
  ศิรินารถ  บัวสอน (2548 : 44) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า  
หมายถึง  กระบวนการให้บริการที่เป็นระบบและเป็นขั้นตอน มีความรวดเร็วในการให้บริการ  
การให้บริการตามลําดับอย่างยุติธรรม 
  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547 : 76) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการ
ว่า หมายถึง กระบวนการในการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก   
ต้องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการทําให้เกิดกระบวนการที่สามารถ  
ส่งมอบบริการที่มีคุณภาพได้  เนื่องจากการให้บริการโดยทั่วไปมักจะประกอบด้วยหลายขั้นตอน 
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ได้แก่ การต้อนรับการสอบถามข้อมูลเบื้องต้น การให้บริการตามความต้องการ การชําระเงิน ซึ่งในแต่
ละขั้นตอนต้องประสานเชื่อมโยงกันอย่างดี หากขั้นตอนใดไม่ดีแม้แต่ขั้นตอนเดียวย่อมทําให้  
การบริการไม่เป็นที่ประทับใจแก่ลูกค้าได้ 
  ศุภรา  จิตภักดีรัตน์ (2547 :  20) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง  กระบวนการเป็นปัจจัยก่อให้เกิดคุณภาพของการเรียนรู้โดยตรงกระบวนการไม่ชัดเจน  
หรือได้รับการออกแบบไม่เหมาะสม จะก่อให้เกิดปัญหาคุณภาพต่าง ๆ ตามมา ในขณะที่กระบวนการ
ที่มีคุณภาพ  จะช่วยให้มีแนวทางปฏิบัติงาน มีการใช้เครื่องมือวัดประเมินผลเพ่ือค้นหาโอกาสใน  
การพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่องและแก้ปัญหาได้รวดเร็ว 
  อิทธิรัตน์  อุสาห์ (2545 : 22)  ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง  ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการให้บริการส่งมอบบริการมีความ สําคัญเช่นเดียวกับ 
เรื่องทรัพยากรบุคคล  แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี ก็ไม่สามารถแก้ปัญหา
ลูกค้าได้ทั้งหมด เช่น การเข้าแถวรอระบบการส่งมอบบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการที่นํามาใช้  ระดับการใช้เครื่องจักรกลในการบริการอํานาจการตัดสินใจของพนักงาน  
การที่มีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ อย่างไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปัญหา
ดังกล่าว ไม่เพียงแต่จะสําคัญต่อฝุายปฏิบัติการเท่านั้น  แต่ยังมีความสําคัญต่อการฝุายการตลาดด้วย  
เนื่องจากเกี่ยวข้องกับความพอใจที่ลูกค้าได้รับ  จะเห็นได้ว่าการจัดการทางการตลาดต้องให้ความ
สนใจในเรื่องของกระบวนการให้บริการและการนําส่ง ดังนั้น ส่วนประสมทางการตลาดก็ควร
ครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ด้วย แนวทางในการกําหนดกิจกรรมทางการตลาด จะไม่แบ่ง
ส่วนการผลิตหรือการดําเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผู้จัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงให้เห็น
ถึงบทบาทในการบริหารบุคคล การผลิตการตลาด และความรับผิดชอบทางการเงินด้วย 
  กระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมีความสําคัญเป็นอย่างยิ่งต่อกิจการบริการ
และลูกค้า  ดังต่อไปนี้ (ธีรกิติ   นวรัตน์  ณ อยุธยา . 2549 :  144)   
   1. สําหรับกิจการ  มีดังนี้ 
    1)  ช่วยให้ต้นทุนในการดําเนินงานของกิจการลดลง 
    2)  ช่วยให้กิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธ์ในการวางตําแหน่ง
บริการ 
    3)  ช่วยให้พนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการทํางานมากยิ่งขึ้น 
    4)  ช่วยให้กิจการมีความได้เปรียบในการแข่งขัน 
    5)  ช่วยให้กิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจตามเปูาหมาย 
   2. สําหรับลูกค้า  มีดังนี้ 
    1)  โดยทั่วไปลูกค้ามักมองว่ากระบวนการเป็นส่วนหนึ่งของบริการด้วย 
    2)   กระบวนการในการให้บริการที่ดีมีส่วนช่วยทําให้ลูกค้าได้รับบริการที่มี
คุณภาพ 
    3)  การปรับเปลี่ยนกระบวนการทําให้มีความยืดหยุ่นมากขึ้นช่วยทําให้ลูกค้ามี
ความพึงพอใจมากขึ้น 
  2.5.2  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
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  บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกค้าภายในองค์กร) เป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าของกิจการ  
สําหรับการบริการบางประเภทที่พนักงานลูกค้ามาติดต่อกันมาก (high contact services) พนักงาน
ก็คือตัวบริการนั่นเอง การวิจัยที่ผ่านมาสรุปว่า สาเหตุที่สําคัญประการหนึ่งที่ทําให้การบริการของ
กิจการต่าง ๆ ล้มเหลว (คุณภาพของการบริการไม่ เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้า )  
ก็คือ การนําเสนอบริการของพนักงานไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่กําหนดไว้ ดังนั้นจึงกล่าวได้ว่า
พนักงานมีความสําคัญเป็นอย่างยิ่งต่อความสําเร็จของการให้บริการ ยิ่งไปกว่านั้น ในปัจจุบันนี้ที่กล่าว
กันว่าเป็นยุคที่ลูกค้ามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและบริการสูงขึ้น แต่มีความจงรักภักดีต่อตรายี่ห้อ
และกิจการน้อยลง เนื่องจากมีข้อมูลในการตัดสินใจ และมีทางเลือกในการซื้อสินค้าและบริการมาก
ขึ้น จึงทําให้ลูกค้าไม่ยอมรับสินค้าและบริการที่ไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังที่สูงของตนได้ 
ดังนั้นความสามารถของกิจการในการจัดการให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ลูกค้า
คาดหวังจึงเป็นสิ่งที่มีความสําคัญมากยิ่งขึ้น (ธีรกิติ   นวรัตน์  ณ  อยุธยา . 2549 :  124)   
  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 :  4) ได้ให้ความหมาย
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง พนักงานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย  พูดจาสุภาพ  มีความ
เป็นมิตร และยิ้มแย้มแจ่มใสอยู่เสมอ พนักงานให้คําแนะนําและตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 
พนักงานมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และให้บริการด้วยความเต็มใจ สามารถให้บริการและแก้ไข
ปัญหาที่ต้องการได ้
 
 
  ธีรกิติ   นวรัตน์  ณ อยุธยา (2549 : 124) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลทั้งหมดที่มีส่วนร่วมในการนําเสนอบริการ (ให้กับลูกค้า) ซึ่ งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ลูกค้า ซึ่งบุคคลในที่นี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้า (ที่มาใช้บริการ) และลูกค้าคนอ่ืน ๆ ที่ร่วม
อยู่ในสิ่งแวดล้อมของบริการนั้นด้วย 
  ศิรินารถ   บัวสอน (2548 :  47) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง  
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตร  ดูแล  เอาใจใส่  มีเต็มใจให้บริการ และให้คําแนะนํา  
หรือตอบข้อซักถามตรงประเด็น 
  วีระรัตน์   กิจเลิศไพโรจน์  (2547 :  273) ได้ให้ความหมายเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคลากรที่มีความชํานาญ  มีความรู้ความสามารถในการทํางาน และมีทักษะและความรู้ที่จะ
ทํางานบริการอย่างที่ควรจะเป็น 
  อภิชาต   พจน์จิราภรณ์ (2547 :  101) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญส่วนบุคคล สามารถทําได้ดีเป็นพิเศษในเรื่องใดได้อย่างคล่องแคล่ว
และถูกต้อง 
  อดุลย์   จาตุรงคกุล,   ดลยา   จาตุรงคกุล , และพิมพ์เดือน  จาตุรงคกุล  (2546 : 13)     
ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องหรือบุคลากรหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง
กับการบริการทั้งหมด  หมายความรวมทั้งลูกค้า และบุคคลที่คอยให้บริการลูกค้า 
  อิทธิรัตน์  อุสาห์ (2545 : 22) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง 
บุคลากรสําหรับธุรกิจบริการ  ผู้ให้บริการนอกจากจะทําหน้าที่ผลิตบริการแล้ว ยังต้องทําหน้าที่ขาย
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ผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อม ๆ กันด้วย และการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนจําเป็นอย่างมาก
สําหรับการบริการ 
  2.5.3 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์  มหาวิทยาลัยขอนแก่น  (2552 : 4)  ได้ให้
ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง อาคารสถานที่สะดวกกว้างขวางเหมาะสม  มีปูาย
บอกตําแหน่งและจุดให้บริการต่าง ๆ  สถานที่ให้บริการสะอาด แสงสว่างเพียงพอและเป็นระเบียบ   
มีจุดบริการรับ – ส่งเอกสาร  และมีที่นั่งพักสําหรับผู้มาติดต่อ 
  สํานักงานเลขานุการเคหะสหเวชศาสตร์   มหาวิทยาลัยนเรศวร  (2552 : 4)  ได้ให้
ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง  การมีแบบฟอร์มเอกสารให้บริการอย่างเพียงพอ  
สถานที่ในการให้บริการสะอาด  และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
  องค์การบริหารส่วนตําบลแม่สา (2552 : 4)   ได้ให้ความหมายของสิ่งอํานวยความ
สะดวก  หมายถึง  การมีแผนผังอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการ  การจัดสถานที่ให้บริการ เช่น  
การจัดเตรียมโต๊ะ  เก้าอ้ี  และทีวี  เพ่ืออํานวยความสะดวกในการรอรับบริการ การให้บริการถ่าย
เอกสาร การให้บริการ  น้ําดื่ม  การให้บริการด้านสุขอนามัย เช่น ห้องน้ําห้องสุขา  การให้บริการด้าน
สถานที่จอดรถ  การให้บริการแบบฟอร์มคําร้องต่าง ๆ พร้อมตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม  และการ
ให้บริการด้านประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ เช่น  เอกสารหรือแผ่นพับต่าง ๆ 
  ศิรินารถ  บัวสอน (2548 :  48) ได้ให้ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง 
การมีอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการทันสมัย  มีที่นั่งพักสําหรับผู้ที่เข้ามาใช้บริการเพียงพอ  
สถานที่ให้บริการสะอาดเป็นระเบียบ  ปูายบอกทางวางในตําแหน่งที่ชัดเจน ห้องน้ําสะอาด  และอยู่
ในบริเวณที่เหมาะสม  โทรศัพท์สาธารณะมีเพียงพอและสภาพพร้อมใช้และมีบริการน้ําดื่มมีเพียงพอ
และสะอาด 
  หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (2551 : 16) กล่าวว่า รูปแบบ 
การอํานวยความสะดวกประชาชนจะประกอบด้วย 
   1. การจัดระบบบริการให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่าย 
   2. การประกาศข้ันตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการให้ประชาชนทราบ 
   3. จัดให้มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนสามารถดู และตรวจสอบได้ 
   4. จัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศสําหรับให้ประชาชนติดต่อสื่อสาร เช่น  
สายด่วน (hotline) , อีเมล์  (e – mail) ,  อินเทอร์เน็ต  (internet) , เวบเพจ (webpage) เป็นต้น 
   5. เปิดช่องทางให้ประชาชนเลือกใช้บริการได้หลายทาง เช่น การยื่นคําขอได้ทาง
ไปรษณีย์   โทรสาร หรือ อินเทอร์เน็ต (internet) การรับคําขอหรือรับชําระค่าบริการแทนกันในต่าง
หน่วยงาน ให้ส่งผลการพิจารณาทางไปรษณีย์ได้ 
   6. มีระบบการรับฟังและรับเรื่องร้องเรียนของประชาชน เช่น จัดให้มีกล่อง/ตู้รับฟัง
ความคิดเหน็ เปิดสายด่วน (hotline) เปิดเว็บไซต์ (website) จัดให้มีแบบสอบถามรับฟังความคิดเห็น
ของประชาชน จัดประชุมรับฟังความเห็นของกลุ่มเปูาหมายในลักษณะเฉพาะกลุ่ม (focus  group) 
เป็นต้น 
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   7. จัดให้มีสถานที่และสิ่งแวดล้อมท่ีเหมาะสม เช่น มีปูายบอกทาง และแผนผังแสดง
จุดบริการ มีสถานที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ เป็นต้น 
   8. มีแบบฟอร์มที่เพียงพอและตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม  
   9. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้รับการอบรมก่อนปฏิบัติหน้าที่ และมีแผนการอบรมอย่าง
ต่อเนื่อง 
   10. จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
   11. มีการปรับปรุงแก้ไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เป็นอุปสรรคต่อการบริการ
ประชาชน หรือต่อส่วนราชการอ่ืน 

12. ลดภาระให้กับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานที่ไม่จําเป็นลง 
  2.5.4 ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
  ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2549 : 97) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในให้บริการ  
หมายถึง  ประสิทธิภาพระยะเวลาการให้บริการ  ตั้งแต่เวลาการเดินทางไปยังสถานบริการ  และ  
รอคอยที่จะรับบริการ 
  พิชิต   สุขเจริญพงษ์  (2548 : 168) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง การทันต่อเวลาในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ในช่วงเวลาที่จํากัด  
ทําให้รู้สึกว่าทันใจต่อความต้องการเกิดความยินดีและชื่นใจ 
  วีระรัตน์   กิจเลิศไพโรจน์ ( 2547 : 271)  ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน
การให้บริการ   หมายถึง   ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า
ให้บริการอย่างทันใด และรวดเร็วฉับไว     
  วรเดช   จันทรศร (2545 :  28 – 29) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน 
การให้บริการ  หมายถึง  ผู้รับบริการต้องการได้รับบริการที่ตรงเวลา  สะดวกรวดเร็วและผู้รับบริการ
ยังต้องการความมั่นใจว่าเมื่อมาขอรับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องจัดหาหรือส่งมอบบริการให้เขาตาม
ความคาดหมายท่ีดี  และพึงพอใจทุกครั้ง 
  ณัฐวุฒิ   พริยะจีระอนันต์  (2544 : 6) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน 
การให้บริการ  หมายถึง  ความเต็มใจที่จะให้บริการและช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
  สุรเชษฐ  ปิตะวาสนา (2544 : 49) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน
ให้บริการ  หมายถึง  ความยากง่ายในการขอรับบริการและได้ให้ความหมายของความรวดเร็วใน
ขั้นตอนของการให้บริการ  หมายถึง  ความมากน้อยของจํานวนขั้นตอน และความรวดเร็วของ  
การดําเนินการในข้ันตอนต่าง ๆ  ที่ประหยัดเวลา 
  พงษ์ศักดิ์   บัวหยาด (2543 : 4) กล่าวว่า ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ   
2  ประการ  คือ   
   1.  ความคล่องแคล่ว ว่องไว คือท่าทางร่างกายและกระฉับกระเฉง 
   2.  งานสําเร็จ  คือ  ผลงานที่ปฏิบัติเสร็จทันเวลา  และดีด้วย 
  พิชิต  สุขเจริญพงษ์  (2548 :  169) กล่าวว่า  ความรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ 2 
ประการคือ 
   1.  การทันต่อเวลา  คือ  สามารถให้การช่วยเหลือได้ทันที 
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   2.  มีการตอบรับ คือ ตอบสนองความต้องการของบุคคลในช่วงเวลาที่จํากัดทําให้
รู้สึกต่อความต้องการเกิดความยินดี 
  สรุปได้ว่า  การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการในครั้งนี้ผู้ประเมิน ประเมินในเรื่อง  
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  สถานที่และสิ่งอํานวยความ
สะดวก  และผลการปฏิบัติงาน 
   กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่  หมายถึง การอธิบาย ชี้แจง 
แนะนําขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจน เป็นไปตามขั้นตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการ
ลําดับก่อนหลัง มีความเหมาะสม และสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้ทันที 
   เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรมีการแต่งกาย
เรียบร้อย เหมาะสม  ให้บริการด้วยความสุภาพ  เป็นกันเอง มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมี
ความพร้อมในการให้บริการ  มีความถูกต้อง แม่นยํา รวดเร็ว มีความรู้ ความสามารถ และให้บริการ
ด้วยความซื่อสัตย์  สุจริต 
   สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ตั้งของหน่วยงานมีความสะดวก
ในการเดินทาง มีที่จอดรถ ห้องน้ํา โทรศัพท์สาธารณ ที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ  มีการให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  มีอุปกรณ์  เครื่องมือ  เครื่องใช้ต่าง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 
เรียบร้อย  มีปูายข้อความบอกจุดให้บริการและปูายประชาสัมพันธ์ชัดเจน เข้าใจง่าย 
   ผลการปฏิบัติงาน  หมายถึง  กิจกรรมและโครงการ สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชน มีการสํารวจและประเมินความต้องการเบื้องต้นก่อนดําเนินงาน  ใช้งบประมาณอย่างคุ้มค่า  
มีความโปร่งใส มีประโยชน์ต่อประชาชนส่วนรวม  ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพร่อง 
สามารถปรับปรุง แก้ไขได้ 
 2.6 การให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
 ภัทรดา  ลิมพะสุต (2540 : 18) กล่าวว่า ลักษณะการให้บริการของหน่วยงานรัฐ สามารถยัง
ผลสู่ความประทับใจของลูกค้า  ซึ่งนอกจากจะก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างรัฐกับประชาชน
แล้ว ยังสามารถส่งผลให้ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการของรัฐในครั้งต่อไป ในขณะที่หน่ วยงานเอกชนที่
ประกอบธุรกิจในด้านการขาย จะให้ความสําคัญต่อการให้บริการมาก แต่หน่วยงานภาครัฐซึ่งมีหน้าที่
ในการให้บริการส่วนใหญ่มักจะละเลยที่จะปรับปรุงพฤติกรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่รัฐ  
สําหรับในทางทฤษฎีนั้น องค์กรแบบรูปนัยจะให้บริการลูกค้าโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้ 
     1. การติดต่อเฉพาะงาน คือการติดต่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเจ้าหน้าที่องค์กรนัยนี้จะ
จํากัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้น 
     2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเท่าเทียมกัน คือองค์กรปฏิบัติต่อลูกค้าโดยความเป็นธรรมใคร
มาก่อนได้รับการบริการก่อน 
     3. การวางตนเป็นกลาง คือการไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้าไปยุ่งกับงาน ไม่แสดงอารมณ์ต่อ
หน้าลูกค้าหรือไม่แสดงความเห็นของตนในเรื่องส่วนตัวของลูกค้า 
 หลักทั้งสามประการนี้สอดคล้องกับแนวคิดว่าด้วยระบบราชการในอุดมคติของเวบเบอร์ 
(Weber . 1967 :  58) ที่ว่าการบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด  
การให้บริการที่ไม่คํานึงถึงตัวบุคคล เป็นลักษณะการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ และไม่มีความชอบ
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พอสนใจเป็นพิเศษ ซึ่งทุกคนจะได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์ เมื่ออยู่ในสภาพที่
เหมือนกัน 
 โกรนรูส (Gronroos . 1990 : 102 – 103) กล่าวว่า  การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมซึ่งอาจอยู่ในสภาพที่มีตัวตนหรือไม่ก็ตาม เกิดขึ้นขณะผู้ให้บริการมีสัมพันธ์กับระบบของ  
การบริการซึ่งจะจัดเตรียมไว้เพ่ือแก้ปัญหาหรือความต้องการของลูกค้า 
 
3. แนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล 
 การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนตําบล เป็นรูปแบบการปกครองที่
ส่งเสริมให้ชุมชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารท้องถิ่นของตนเองเพ่ือให้มีการพัฒนาด้านต่างๆและ
สภาพความเป็นอยู่ของท้องถิ่น ที่ดีขึ้น ซึ่ง ปธาน สุวรรณมงคล (2547 : 145 – 163) ได้กล่าวถึง 
การปกครองท้องถิ่นในรูปแบบองค์การบริหารส่วนตําบลไว้ว่า เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีมา
ตั้งแต่ปีพุทธศักราช 2499 สมัยรัฐบาลจอมพล ป.พิบูลสงคราม โดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
ราชการส่วนตําบลพุทธศักราช 2499 และกระทรวงมหาดไทยยังได้จัดตั้งสภาตําบลขึ้นมาในปีเดียวกัน  
เพ่ือเป็นเสมือนโรงเรียนสอนประชาธิปไตยในทางปฏิบัติแก่ประชาชนในชนบทนับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2499 
จนถึงปี พ.ศ. 2515 มีการจัดตั้งองค์การบริหารส่วนตําบลจํานวนทั้งสิ้น 59 แห่ง ก่อนที่จะถูกยุบเลิก
โดยประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 326 ลงวันที่ 13 ธันวาคม พ.ศ. 2515 เหลือเพียงสภาตําบล 
รูปแบบเดียว เนื่องจากองค์การบริหารส่วนตําบลประสบปัญหาในการบริหารงานหลายประการ เช่น 
ผู้บริหารขาดความรู้ความสามารถ ไม่มีรายได้เพียงพอในการบริหารงาน ประชาชนยังขาดความเข้าใจ
และไม่สนใจที่จะมีส่วนร่วมบริหารงานในระดับตําบล และได้ยุบเลิกสภาตําบลที่มีมาก่อนหน้านี้และ
จัดตั้งสภาตําบลรูปแบบใหม่ตามประกาศคณะปฏิวัติฉบับนี้ ต่อมาในปี พ.ศ. 2537 ได้มี
พระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ. 2537 เพ่ือรื้อฟ้ืนองค์การบริหาร 
ส่วนตําบลขึ้นมาใหม่อีกครั้งโดยกําหนดให้สภาตําบลที่มีรายได้ตามเกณฑ์ที่กําหนดได้รับการยกฐานะ
ขึ้นเป็นองค์การบริหารส่วนตําบล 
  3.1 เกณฑ์การจัดตั้งองค์การบริหารส่วนต าบล  ในพระราชบัญญัติสภาตําบลและ
องค์การบริหารส่วนตําบลพุทธศักราช 2537 มาตรา 40 กําหนดเกณฑ์การจัดตั้งองค์การบริหาร 
ส่วนตําบลไว้ว่า สภาตําบลที่มีรายได้โดยไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณที่ล่วงมาติดต่อกัน  3 ปี 
เฉลี่ยไม่ต่ํากว่าหนึ่งแสนห้าหมื่นบาทอาจจัดตั้งเป็นองค์บริหารส่วนตําบลได้ 
  3.2 การจ าแนกชั้นองค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหารส่วนตําบล แบ่งออกเป็น
สามขนาด เพ่ือประโยชน์ในการจัดโครงสร้าง อัตรากําลัง และการกําหนดตําแหน่ง โดยใช้เกณฑ์
รายได้ขององค์การบริหารส่วนตําบล ไม่รวมเงินอุดหนุน เป็นเกณฑ์ในการแบ่งชั้น คือ องค์การบริหาร
ส่วนตําบลขนาดใหญ่ องค์การบริหารส่วนตําบลขนาดกลางและองค์การบริหารส่วนตําบลขนาดเล็ก 
  3.3 โครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบล พระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหาร
ส่วนตําบล พ.ศ. 2537 และแก้ไขเพ่ิมเติม กําหนดโครงสร้างองค์การบริหารส่วนตําบลไว้ดังนี้ 
   3.3.1 สภาองค์การบริหารส่วนตําบล ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหาร 
ส่วนตําบลจํานวนหมู่บ้านละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละหมู่บ้านในเขต
องค์การบริหารส่วนตําบลนั้น ในกรณีที่เขตองค์การบริหารส่วนตําบลใด มีเพียง 1 หมู่บ้าน ให้สภา
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องค์การบริหารส่วนตําบลนั้นประกอบด้วยสมาชิกองค์การบริหารส่วนตําบล จํานวน 6 คน และใน
กรณีที่ เขตองค์การบริหารส่วนตําบล มีเพียง 2 หมู่บ้าน ให้สภาองค์การบริหารส่วนตําบลนั้น
ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบล จํานวนหมู่บ้านละ 3 คน และกําหนดให้  
สภาองค์การบริหารส่วนตําบล มีอํานาจหน้าที่ ได้แก่ ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาตําบล เพ่ือเป็น
แนวทางในการบริหารกิจการขององค์การบริหารส่วนตําบล พิจารณาและให้เห็นชอบร่างข้อบังคับ 
งบประมาณรายจ่ายประจําปี และร่างข้อบังคับงบประมาณรายจ่ายเพ่ิมเ ติม และควบคุมการ
ปฏิบัติงานของคณะกรรมการบริหารให้เป็นไปตามนโยบายและแผนพัฒนาตําบลและกฎหมาย
ระเบียบ และข้อบังคับของทางราชการ 
   3.3.2 คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตําบล ประกอบด้วยนายกองค์การบริหาร
ส่วนตําบล 1 คน มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน และรองนายกองค์การบริหารส่วนตําบล
ไม่เกิน 2 คน ซึ่งนายกองค์การบริหารส่วนตําบลแต่งตั้งจากบุคคลซึ่งมิใช่สมาชิกองค์การบริหาร  
ส่วนตําบลทั้งนี้มีปลัดองค์การบริหารส่วนตําบลทําหน้าที่เป็นเลขานุการคณะกรรมการบริหาร  
คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตําบล มีอํานาจหน้าที่ ได้แก่ บริหารกิจการขององค์การบริหาร 
ส่วนตําบลให้เป็นไปตามมติข้อบังคับและแผนพัฒนาตําบล และรับผิดชอบการบริหารกิจการของ
องค์การบริหารส่วนตําบลต่อสภาองค์การบริหารส่วนตําบล จัดทําแผนพัฒนาตําบลและงบประมาณ
รายจ่ายประจําปี เพ่ือเสนอให้สภาองค์การบริหารส่วนตําบลพิจารณาให้ความเห็นชอบรายงาน
ปฏิบัติงานและการใช้จ่ายเงินให้สภาองค์การบริหารส่วนตําบลทราบอย่างน้อยปีละ 2 ครั้งและปฏิบัติ
หน้าที่อื่น ๆ ตามที่ทางราชการมอบหมาย 
  3 .4 การแบ่งส่วนราชการภายในองค์การบริหารส่วนต าบล  ตามประกาศ
คณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตําบลเกี่ยวกับมาตรฐานทั่วไปด้านโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ 
ลงวันที่ 22 พฤศจิกายน 2545 กําหนดโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการขององค์การบริหารส่วนตําบล 
ดังนี้ 
   3.4.1 ส่วนราชการที่กําหนด ได้แก่ สํานักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตําบลและ 
กองหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน 
   3.4.2 กองหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน ซึ่งถือเป็นส่วนราชการหลักของ
องค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ กองคลังหรือส่วนการคลัง กองช่างหรือส่วนตําบล 
   3.4.3 ส่วนราชการที่องค์การบริหารส่วนตําบลอาจประกาศกําหนดได้ตามความ
เหมาะสมของแต่ละองค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ กองหรือส่วนส่งเสริมการเกษตร กองหรือ 
ส่วนการศึกษาและวัฒนธรรม กองหรือส่วนสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม และกองหรือส่วนราชการอ่ืน
ตามความต้องการและความเหมาะสมขององค์การบริหารส่วนตําบลทั้งนี้องค์การบริหารส่วนตําบล 
อาจประกาศกําหนดกองหรือส่วนราชการอ่ืนได้ตามความเหมาะสมและความจําเป็นของแต่ละ
องค์การบริหารส่วนตําบลโดยความเห็นชอบของคณะกรรมการพนักงานส่วนตําบล ทั้งนี้ตาม
หลักเกณฑ์ที่คณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตําบลกําหนด 
  3.5 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล อํานาจหน้าที่ขององค์การบริหาร 
ส่วนตําบล มีดังนี้ 
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   3.5.1 หน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล
พุทธศักราช 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม พุทธศักราช 2542 มาตรา 66 และมาตรา 67 บัญญัติให้องค์การ
บริหารส่วนตําบล มีอํานาจหน้าที่ในการพัฒนาตําบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม  
โดยมีหน้าที่ต้องทําในเขตขององค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ จัดให้มีและบํารุงรักษาทางน้ําและ  
ทางบก รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดินและที่สาธารณะรวมทั้งขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล
ปูองกันโรคและระงับโรคติดต่อ ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ คุ้มครอง ดูแล และบํารุงรักษา
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และ
วัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่นและปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณ
หรือบุคลากรให้ตามความจําเป็นและสมควรนอกจากหน้าที่ที่องค์การบริหารส่วนตําบลต้องทํา
ดังกล่าวแล้วองค์การบริหารส่วนตําบลยังมีหน้าที่ที่อาจทํากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลด้วย 
เช่น ให้มีน้ําเพ่ือการอุปโภคบริโภค และการเกษตร ให้มีและบํารุงทางระบายน้ํา การท่องเที่ยว กิจการ
เกี่ยวกับการพาณิชย์ (มาตรา 68) 
   3.5.2 หน้าที่ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 16 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตําบลมีอํานาจและ
หน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง  ได้แก ่ 
การจัดทําแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง การจัดให้มีและบํารุงรักษาทางบก ทางน้ํา และทางระบายน้ํา 
การจัดให้มีและควบคุมการตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ การสาธารณูปโภคและ 
การก่อสร้างอ่ืนๆ การสาธารณูปการ การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ การพาณิชย์และ
การส่งเสริมการลงทุน การส่งเสริมการท่องเที่ยว การจัดการศึกษา การสังคมสงเคราะห์และ 
การพัฒนาคุณภาพชีวิต สตรี คนชราและผู้ด้อยโอกาส การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี  
ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการ
เกี่ยวกับที่อยู่อาศัย การจัดให้มีและบํารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ การส่งเสริมกีฬา การส่งเสริม
ประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรใน
การพัฒนาท้องถิ่น การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง การกําจัด  
มูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ําเสีย การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล การจัด
ให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์
การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณสุข 
การจัดการ การบํารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากปุาไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
การผังเมือง การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร การดูแลรักษาที่สาธารณะ การควบคุมอาคาร  
การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุน  
การปูองกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และกิจการอ่ืนที่เป็นผลประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 
  3.6 รายได้ขององค์การบริหารส่วนต าบล มีดังนี้ 
   3.6.1 รายได้ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล รายได้
ขององค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ รายได้ท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลจัดเก็บเองจากภาษีบํารุงท้องที่
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ภาษีโรงเรือน และท่ีดิน ภาษีปูาย อากรการฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ ค่าภาษี
ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาตและค่าปรับต่าง ๆ และรายได้จากทรัพย์สินสาธารณูปโภคและ 
การพาณิชย์ขององค์การบริหารส่วนตําบลเอง รายได้ซึ่งหน่วยงานอ่ืนที่มีเจ้าหน้าที่จัดเก็บและจัดสรร
ให้องค์การบริหารส่วนตําบล ได้แก่ ภาษีมูลค่าเพ่ิม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีสุรา ภาษีสรรพสามิตและ  
ค่าใบอนุญาตเล่นการพนันภาษีรถยนต์และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนและจัดสรรหรือแบ่งปันให้การใช้
ทรัพยากรธรรมชาติ ในพ้ืนที่จากอากรรังนกอีแอ่น ค่าธรรมเนียมน้ําบาดาล อากรการประมง 
ค่าภาคหลวงปุาไม้ ค่าภาคหลวงแร่ ค่าภาคหลวงปิโตรเลียม ค่าจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมที่ดิน 
และค่าธรรมเนียมตามกฎหมายอุทยานแห่งชาติ และรายได้จากเงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือ 
การจัดสรรให้โดยหน่วยงานของรัฐ 
   3.6.2 รายได้ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 23 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตําบล มีรายได้จาก
ภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ ได้แก่ ภาษีโรงเรือนและที่ดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษี
โรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบํารุงท้องที่ตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบํารุงท้องที่ ภาษีปูายตามกฎหมายว่าด้วย
ภาษีปูาย ภาษีมูลค่าเพ่ิมตามประมวลรัษฎากรที่ได้รับจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรรตาม
มาตรา 23 (3) และมาตรา 24 (6) แล้ว ไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพ่ิมที่จัดเก็บได้หักส่วนที่
ต้องจ่ายคืนแล้วโดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร 
โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 24 (4) และไม่เกินร้อยละ
สามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากรโดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษี
สรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรสามิตภาษีสุรา ตามกฎหมายว่าด้วยสุราและค่าแสตมป์ยาสูบ
ตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตองค์การบริหารส่วนตําบล ภาษีและค่าธรรมเนียม
รถยนต์ รวมทั้งเงินเพ่ิมตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถยนต์ตามกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบก 
และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเลื่อน ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน 
ภาษีเพ่ือการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ อากรฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อ่ืนอันเกิด
จากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุมการฆ่าสัตว์และจําหน่ายเนื้อสัตว์ อากรรังนกอีแอ่น
ตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่นค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่ หลังจากหักส่ง  
เป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละสี่สิบแล้วคือ องค์การบริหารส่วนตําบลมีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตาม
ประทานบัตรให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต 
องค์การบริหารส่วนตําบลอ่ืนที่อยู่ภายในจังหวัดที่มีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามประทานบัตร ให้ได้รับ
การจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต และองค์การบริหาร 
ส่วนตําบลในจังหวัดอ่ืนให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้
ภายในเขต ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมหลังการหักส่งเป็นรายได้ของรัฐใน
อัตราร้อยละสี่สิบแล้ว คือ องค์การบริหารส่วนตําบลที่มีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามสัมปทาน ให้ได้รับ
การจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงที่จัดเก็บได้ภายในเขต องค์การบริหารส่วนตําบลที่
อยู่ภายในจังหวัดที่มีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามสัมปทาน ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน
ค่าภาคหลวงที่จัดเก็บภายในเขต องค์การบริหารส่วนตําบลในจังหวัดอ่ืนให้ได้รับจัดสรรในอัตรา 
ร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมที่จัดเก็บได้ภายในเขตค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและ
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นิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ที่มีทุนทรัพย์ภายในเขต ทั้งนี้ ตามประมวลกฎหมายที่ดินและ
กฎหมายว่าด้วยอาคารชุด ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ ทั้งนี้ ให้เป็นไป
ตามอัตราและวิธีการที่คณะกรรมการกําหนด ค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้ โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บ
เพ่ิมขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสิบของค่าธรรมเนียมที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วย ค่าธรรมเนียม
ใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วย
การพนัน ค่าธรรมเนียมค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหน้าที่ให้เทศบาล
เป็นเจ้าหน้าที่ดําเนินการภายใต้เขตท้องที่นั้น ๆ และให้ตกเป็นรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ดังกล่าวในกรณีกฎหมายกําหนดให้เทศบาลเป็นผู้จัดเก็บค่าธรรมเนียมค่าใบอนุญาต และค่าปรับให้นํา
รายได้มาแบ่งให้องค์การบริหารส่วนตําบลที่อยู่ในเขตจังหวัดตามที่คณะกรรมการกําหนดค่าใช้ 
น้ําบาดาลตามกฎหมายว่าด้วยน้ําบาดาล ทั้งนี้ ให้เป็นไปตามที่คณะกรรมการกําหนด ค่าธรรมเนียม  
ใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะที่จัดให้มีขึ้น และรายได้อ่ืนที่
กฎหมายบัญญัติให้เป็นรายได้ขององค์การบริหารส่วนตําบล 
 
4. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 

 4.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐาน 
  4.1.1 ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือตําบล 

 

    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ตําบลนาโสม ตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 26 กันยายน 2518 ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย  
เรื่องตั้งและกําหนดเขตตําบลในท้องที่อําเภอชัยบาดาลและอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี ประกาศ 
ณ วันที่ 23 กันยายน 2518 (ปรากฏในราชกิจจานุเบกษา เล่มที่ 92 ตอนที่ 207 หน้า 2492 เมื่อวันที่ 
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7 ตุลาคม 2518) โดยแบ่งเขตการปกครองและโอนหมู่บ้านมาจากตําบลหนองยายโต๊ะ  อําเภอ 
ชัยบาดาล จํานวน 2 หมู่บ้าน ปัจจุบันมีทั้งหมด 6 หมู่บ้าน ดังนี้ 
      หมู่ที่  1  บ้านนาโสม 
       หมู่ที่  2  บ้านเขาตําบล 
   หมู่ที่  3  บ้านสามแยกเขาตําบล 
        หมู่ที่  4  บ้านใหม่ทรัพย์เจริญ 
         หมู่ที่  5  บ้านหนองใหญ่ 
        หมู่ที่  6  บ้านซับงูเหลือม 
  อาณาเขตพ้ืนที่ติดต่อ 

ทิศเหนือ   ติดกับ อบต.หนองยายโต๊ะ อ.ชัยบาดาล จ.ลพบุรี 
ทิศใต้    ติดกับ อบต.ซับตะเคียน อ.ชัยบาดาล จ.ลพบุรี 
ทิศตะวันออก  ติดกับ อบต.ซับสมบูรณ์ อ.ลําสนธิ จ.ลพบุรี 
ทิศตะวันตก   ติดกับ อบต.หนองยายโต๊ะ อ.ชัยบาดาล จ.ลพบุรี 

  4.1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 
  สภาพพ้ืนที่ในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม โดยทั่วไปเป็นพ้ืนที่ราบสูงสลับกับ 
ที่ลุ่ม ในฤดูฝนจะมีปริมาณน้ําไหลหลาก และบางครั้งจะเกิดน้ําท่วมในบริเวณที่เป็นที่ลุ่ม ส่วนใน 
ฤดูแล้ง น้ําจะแห้งขอดทําให้ประชาชนขาดแคลนน้ําในการอุปโภคบริโภค 
  4.1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 
  องค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม ได้รับลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ ได้พัดเอาความ
หนาวเย็น และความแห้งแล้งเข้ามา และยังได้รับอิทธิพลของลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้ พัดเอาฝนและ
ความชื้นเข้ามา ทําให้สภาพอากาศเปลี่ยนแปลงในรอบปีต่างกัน แบ่งเป็น 3 ฤดู คือ ฤดูฝน ฤดูหนาว 
และฤดูร้อน ลักษณะอากาศมีลักษณะร้อนชื้น อากาศเปลี่ยนแปลงไปตามฤดู  ซึ่งมี 3 ฤดู ดังนี้  

ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่กลางเดือนกุมภาพันธ์ไปจนถึงกลางเดือนพฤษภาคม  อากาศร้อน
และแห้งแล้ง   

ฤดูฝน เริ่มตั้งแต่กลางเดือนพฤษภาคม ฝนตกมากในช่วงเดือน กรกฎาคม – ตุลาคม  
แต่อาจเกิด“ช่วงฝนทิ้ง” ซึ่งอาจนานประมาณ 1 – 2 สัปดาห์หรือบางปีอาจเกิดขึ้นรุนแรงและมีฝน
น้อยนานนับเดือน  

ฤดูหนาว เริ่มตั้งแต่กลางเดือนตุลาคมถึงกลางเดือนกุมภาพันธ์ ในช่วงกลางเดือน
ตุลาคมนานราว 1-2 สัปดาห์ เป็นช่วงเปลี่ยนฤดูจากฤดูฝนเป็นฤดูหนาว อากาศแปรปรวนไม่แน่นอน 
อาจเริ่มมีอากาศเย็นหรืออาจยังมีฝนฟูาคะนอง     
  4.1.4 ลักษณะของดิน 
   ลักษณะของดินในพ้ืนที่เป็นดินร่วนปนทราย และดินเหนียวปนหิน พ้ืนราบเหมาะแก่การ 
เพาะปลูกข้าวและทําสวน พ้ืนที่เนินเหมาะแก่การทําไร่ปลูกมันสําปะหลังและปลูกยางพารา ลักษณะ
ดินโดยทั่วไปเป็นดินดําร่วน ประมาณ 75% ดินลูกรังประมาณ 20 % ลักษณะดิน ในพ้ืนที่เป็นดิน
เหนียวประมาณ 5 %  
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  4.1.5 ลักษณะของแหล่งน้ํา 
  พ้ืนที่ตําบลนาโสมมีแหล่งน้ําธรรมชาติขนาดเล็ก ได้แก่ คลองลําสนธิ และมีห้วย  
หนอง เล็ก ๆ ที่เกิดจากธรรมชาติ ได้แก่ ห้วยซับมะกรูด ฝายตาชุม   
  4.1.6 ลักษณะของไม้และปุาไม้ 
  ในพ้ืนที่อยู่ในเขตปุาไม้เบญจพรรณ ได้แก่ ะค่าโมง มะค่าแต้ เต็ง รัง และทรัพยากรธรรมชาติ 
เช่น หินทราย สภาพภูมิประเทศเป็น ภูเขาลูกเดียวโดด ๆ 
 4.2 ด้านการเมือง/การปกครอง 
  4.2.1 เขตการปกครอง 

 องค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม ตั้งอยู่ที่ตําบลนาโสม อําเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 
เดิมเป็นสภาตําบล ก่อตั้งขึ้นเมื่อ วันที่ 23 กุมภาพันธ์  พ.ศ. 2540 ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย 
ซึ่งได้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา  ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2539  โดยมีสํานักงานอยู่ที่ หมู่ 1 ตําบล 
นาโสม อําเภอชัยบาดาล  จังหวัดลพบุรี ระยะห่างจากที่ทําการอําเภอชัยบาดาล ประมาณ 23 กิโลเมตร  
มีเขตติดต่อกับพ้ืนที่ใกล้เคียง  ดังนี้ 
   ทิศเหนือ    ติดต่อกับ ตําบลหนองยายโต๊ะ 
   ทิศใต้    ติดต่อกับ ตําบลหนองยายโต๊ะ , ตําบลซับตะเคียน 

ทิศตะวันออก   ติดต่อกับ  อําเภอลําสนธิ  จังหวัดลพบุรี   
ทิศตะวันตก   ติดต่อกับ ตําบลหนองยายโต๊ะ 

 องค์การบริหารส่วนตําบลแบ่งเขตการปกครอง  ดังนี้   
   หมู่ที่  1  บ้านนาโสม  ผู้ปกครอง นายรังสรรค ์ ช้างชนะ  กํานันตําบลนาโสม 
   หมู่ที่  2  บ้านเขาตําบล    ผู้ปกครอง นางสังเวียน  ละออง  ผู้ใหญ่บ้าน 
   หมู่ที่ 3  บ้านสามแยกเขาตําบล  ผู้ปกครอง นายพิเชษ  สุขสลุง ผู้ใหญ่บ้าน 
   หมู่ที่ 4  บ้านใหม่ทรัพย์เจริญ  ผู้ปกครอง นายยงยุทธ  อินทร์ยงค์ ผู้ใหญ่บ้าน 
   หมู่ที่  5 บ้านหนองใหญ่   ผู้ปกครอง นายสมจิตร  ฉิมสุนทร ผู้ใหญ่บ้าน 
   หมู่ที่  6 บ้านซับงูเหลือม   ผู้ปกครอง นายอนุรักษ์  คงสว่าง   ผู้ใหญ่บ้าน 

  ข้อมูล ณ  เดือน สิงหาคม  พ.ศ. 2564 
  4.2.2 การเลือกตั้ง 

 องค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม มีหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตําบล มีทั้งหมด   
6 หมู่บ้าน แต่ละหมู่บ้าน มีกรรมการซึ่งเป็นตัวแทนของหมู่บ้าน ประชาชนมีส่วนร่วมในการจัดซื้อจัด
จ้างขององค์การบริหารส่วนตําบล ประชาชนให้ความร่วมมือด้านการเลือกตั้งเป็นอย่างดี  เช่น  
การเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม ในปี พ.ศ. 2556  ประชาชนมาใช้สิทธิ
เลือกตั้ง จํานวนผู้มาใช้สิทธิเลือกตั้งนายกองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม จํานวน 1,214 คน จากผู้มี
สิทธิเลือกตั้งทั้งสิ้น 1,957 คน คิดเป็นร้อยละ 62.03 จํานวนผู้มาใช้สิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนตําบลนาโสม จํานวน 1,541 คน จากผู้มีสิทธิเลือกตั้งทั้งสิ้น  1,957 คน คิดเป็นร้อยละ 
78.74  องค์การบริหารส่วนตําบลนาโสมได้ขอความร่วมมือ ผู้นํา เจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่รับผิดชอบให้
ระมัดระวัง สอดส่องพฤติกรรมและให้รายงานอําเภอทราบ การรณรงค์ ประชาสัมพันธ์ ให้ข้อมูลที่
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ถูกต้อง  เกี่ยวกับข้อกฎหมายของการเลือกตั้งที่กระทําได้และทําไม่ได้ให้ประชาชนได้รับทราบ ปัญหา
ต่างๆ ที่เกิดขึ้นองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสมก็ได้พยายามแก้ไข โดยเรื่องจากการประชุมประชาคม
ท้องถิ่นทุกหมู่บ้าน ในการจัดทําแผนพัฒนาท้องถิ่น จากผลการประชุมทุกครั้งที่องค์การบริหาร 
ส่วนตําบลจัดขึ้น มีประชาชนสนใจเข้าร่วมประชุมรวมทั้งแสดงความคิดเห็นที่หลากหลาย ส่งผลให้
องค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม ดําเนินงานตามความต้องการของประชาชน และประชาชนได้รับ
และมีส่วนร่วมในการพัฒนาองค์การบริหารส่วนตําบล นอกจากนี้  องค์การบริหารส่วนตําบลได้จัด
โครงการอบรมศึกษา ดูงาน ของคณะผู้บริหาร สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบล พนักงาน
องค์การบริหารส่วนตําบล โครงการอ่ืน ๆ สําหรับประชาชนอีกหลายโครงการ เพ่ือนําความรู้และ
ประสบการณ์ที่ได้รับมาพัฒนาองค์การบริหารส่วนตําบลให้เจริญเท่าเทียมกับองค์การบริหารส่วน
ตําบลอ่ืน ๆ และองค์การบริหารส่วนตําบลมีโครงการจัดซื้อเครื่องมือเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานให้
ทันสมัยและมีประสิทธิภาพ โครงการบางโครงการต้องระงับไว้เนื่องจากข้อจํากัดด้านงบประมาณ  
มีอัตรากําลังพนักงานองค์การบริหารส่วนตําบลจํากัด ไม่เพียงพอต่อการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในด้านบริการ โดยองค์การบริหารส่วนตําบลแบ่งเขตการปกครอง  ดังนี้ 

 องค์การบริหารส่วนตําบลมีเขตการเลือกตั้ งนายกองค์การบริหารส่วนตําบลทั้งเขต
องค์การบริหารส่วนตําบลเป็น 1 เขตเลือกตั้ง และมีเขตการเลือกตั้งสมาชิกสภา ฯ ออกเป็น 6 เขต 
ดังนี้ 
   เขตเลือกตั้งที่ 1  ประกอบด้วย  หมู่ที่ 1 บ้านนาโสม    
   เขตเลือกตั้งที่  2  ประกอบไปด้วย หมู่ที่ 2 บ้านเขาตําบล 
   เขตเลือกตั้งที่  3  ประกอบไปด้วย หมู่ที่ 3 บ้านสามแยกเขาตําบล 
   เขตเลือกตั้งที่  4  ประกอบไปด้วย หมู่ที่ 4 บ้านใหม่ทรัพย์เจริญ 
   เขตเลือกตั้งที่  5  ประกอบไปด้วย หมู่ที่ 5 บ้านหนองใหญ่ 
   เขตเลือกตั้งที่  6  ประกอบไปด้วย หมู่ที่ 6 บ้านซับงูเหลือม 
  ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม  ส่วนใหญ่ร่วมกิจกรรมทางการเมือง
เสมอมา และประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลยังมีส่วนร่วมในการบริหารงาน การช่วยเหลือ
งานองค์การบริหารส่วนตําบล เสนอแนะในกิจกรรมขององค์การบริหารส่วนตําบลในการดําเนินงาน
ต่าง ๆ เช่น การประชุมประชาคมในการจัดแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตําบล ประชุมประชาคม
แก้ไขปัญหายาเสพติด ฯลฯ   
  จํานวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งท้องถิ่น (ข้อมูลเมื่อวันที่  20  ตุลาคม  พ.ศ. 2556  )   
    - จํานวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งนายกองค์การบริหารส่วนตําบล    1,957     คน 
   - จํานวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบล  1,957     คน 
  จํานวนผู้มาใช้สิทธิเลือกตั้งท้องถิ่น  ครั้งล่าสุด (พ.ศ. 2556) 

- จํานวนผู้มาใช้สิทธิเลือกตั้งนายกองค์การบริหารส่วนตําบล  1,214  คน  
     จากผู้มีสิทธิเลือกตั้งทั้งสิ้น   1,957  คน  คิดเป็นร้อยละ  62.03    
   - จํานวนผู้มาใช้สิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบล  1,541  คน  
     จากผู้มีสิทธิเลือกตั้งทั้งสิ้น 1,957  คน  คิดเป็นร้อยละ   78.74 
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  การเลือกตั้งผู้บริหารและสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบล เป็นไปตามพระราชบัญญัติ
สภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล พ .ศ. 2537 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม ประกอบด้วยกฎหมายว่า
ด้วยการเลือกตั้งผู้บริหารและสมาชิกสภาท้องถิ่น ซึ่งการเลือกตั้งผู้บริหารและสมาชิกสภาท้องถิ่น  
ครั้งหลังสุด เมื่อวันที่ 20 ตุลาคม 2556  

 โครงสร้างการบริหารองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม ด้านฝุายการเมืองประกอบด้วย  
  1. คณะผู้บริหาร ประกอบด้วย 
   - นายสมทรง     ช้างชนะ  นายกองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
   - นายสุพัฒน์ชัย  โพธิ์หอม  รองนายกองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
   - นายสุวรรณ กรทอง  รองนายกองคก์ารบริหารส่วนตําบลนาโสม 
   - นายอํานาจ      คงสว่าง  เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 

 2. สภาองค์การบริหารส่วนตําบล  ประกอบด้วย 
   - นายสมเดช  ปรีชานนท์ ประธานสภาองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
   - นายสิงโต  ดวงสุดา  รองประธานสภาองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
   - นายสรพงษ์ เกิดโภคา สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
   - นางญาณัจฉรา  จิตรซื่อตรง สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
   - นายหลอด  แสงคํา  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
   - นางสังเวียน ละออง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
   - นายทองปาน   กระจังทอง สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
   - นางอุไรวรรณ์   ใจเอ้ือย  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
   - นางดาวเรือง ฉิมสุนทร สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
   - นายอํานาจ   นํามะโนสิทธิ์ สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
   - นายศักดิ์ชาย  ช่างภักดี  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 

 
 4.3 ประชากร 
  4.3.1 ข้อมูลเกี่ยวกับจํานวนประชากร (ข้อมูลเปรียบเทียบย้อนหลัง 3 – 5 ปีและการ
คาดการณ์ในอนาคต)  
  ข้อมูลจํานวนประชากรย้อนหลัง  3   ปี 

 

หมู่
ที ่

หมู่บ้าน/ชุมชน 
ปี พ.ศ. 2562 ปี พ.ศ. 2563 ปี พ.ศ. 2564 

ครัว 
เรือน 

ชาย หญิง รวม 
ครัว 
เรือน 

ชาย หญิง รวม 
ครัว 
เรือน 

ชาย หญิง รวม 

1 นาโสม 251 351 324 675 254 348 321 669 257 347 325 672 
2 เขาตําบล 114 105 119 224 117 106 115 221 119 104 116 220 
3 สามแยกเขาตําบล 202 229 209 438 204 237 210 447 205 238 210 448 

724 ใหม่ทรัพย์เจริญ 121 172 155 327 122 172 152 324 124 175 153 328 
5 หนองใหญ ่ 134 190 187 377 134 192 187 379 137 189 183 372 
6 ซับงูเหลือม 212 302 292 594 214 298 283 581 219 298 276 574 
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รวม 1,034 1,349 1,286 2,635 1,047 1,353 1,268 2,621 1,061 1,351 1,263 2,614 
 

  จํานวนประชากรจริงและจํานวนหลังคาเรือน ข้อมูล ณ เดือนเมษายน พ.ศ.2564 
ประชากรทั้งสิ้น 2,614 คน จํานวนหลังคาเรือน 1,061 ครัวเรือน เฉลี่ยประชากร 72.39 คน/ตาราง
กิโลเมตร หมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตําบล ทั้งหมด 6 หมู่บ้าน พ้ืนที่ 36.40 ตารางกิโลเมตร  
คิดเป็นพื้นที่ 22,748.94 ไร่ ความหนาแน่นของประชากร เฉลี่ย 72.39 คน/ตารางกิโลเมตร หรือ  
ความหนาแน่นของประชากรในพ้ืนที่ จํานวน  1  คนต่อพ้ืนที่  8.70 ไร่  
  การคาดการณ์จํานวนประชากรตําบลนาโสมในอนาคต คาดการณ์ว่า ในปีหน้า  
( พ.ศ. 2565 ) จํานวนประชากรลดลง แต่อาจไม่แตกต่างกันมาก เนื่องจากประชากรในพ้ืนที่ตําบล 
นาโสม มีการวางแผนครอบครัวและควบคุมการกําเนิด ทําให้อัตราการเกิดลดลงหรือเพ่ิมข้ึนไม่มาก 
  4.3.2 ช่วงอายุและจํานวนประชากร 

  - ประชากรช่วงวัยทารก อายุแรกเกิด – 1 ปี จํานวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 1.69 
ของประชากรทั้งตําบล 
   - ประชากรช่วงวัยเด็ก (วัยก่อนเรียน ) อายุ 2 – 6 ปี จํานวน 115 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 4.40 ของประชากรทั้งตําบล 
   - ประชากรช่วงวัยเด็ก (วัยเรียน ) อายุ 7 – 12 ปี จํานวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.07 ของประชากรทั้งตําบล 
   - ประชากรช่วงวัยรุ่น อายุ 13 - 19 ปี จํานวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 8.41  
ของประชากรทั้งตําบล 
   - ประชากรช่วงวัยผู้ใหญ่ (วัยผู้ใหญ่ตอนต้น ) อายุ 20 - 40 ปี จํานวน 786 คน  
คิดเป็นร้อยละ 30.04 ของประชากรทั้งตําบล 
   - ประชากรช่วงวัยผู้ใหญ่ (วัยกลางคน ) อายุ 41 – 59  ปี จํานวน 809 คน คิดเป็น
ร้อยละ 30.92 ของประชากรทั้งตําบล 
   - ประชากรช่วงวัยผู้สูงอายุ อายุ 60 ปีขึ้นไป จํานวน 458 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 
ของประชากรทั้งตําบล 
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ข้อมูล  ณ  เดือนเมษายน  พ.ศ.  2564   
 4.4 สภาพทางสังคม 
  4.4.1 การศึกษา 
  จากการสํารวจข้อมูลพ้ืนฐานพบว่า ประชากรอายุ 15 – 60 ปีเต็ม ร้อยละ 90 อ่าน 
เขียนภาษาไทยและคิดเลขอย่างง่ายได้ เด็กอายุ 6 – 14  ปี ร้อยละ 100 ได้รับการศึกษาภาคบังคับ  
9 ปี  ได้เรียนต่อชั้นมัธยมศึกษาปีที่ 4 หรือเทียบเท่า และที่ไม่ได้เรียนต่อมีงานทํา ร้อยละ 80  
ด้านการศึกษาอยู่ในเกณฑ์ที่ดี ปัญหาคือ ยังไม่สามารถที่จะแข่งขันกับที่ใหญ่ๆ ได้ การแก้ปัญหาของ
องค์การบริหารส่วนตําบล ได้จัดกิจกรรมให้กับเด็กของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การสนับสนุนอาหารเสริม
นมและอาหารกลางวัน ให้กับทางโรงเรียนในเขตพ้ืนที่ และร่วมกันจัดกิจกรรมต่าง ๆ กับทางโรงเรียน  
 
  การศึกษา  ข้อมูล  ณ  ปัจจุบัน   
 

สังกัด สพฐ. องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม 
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1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
           - จํานวนครูผู้ดูแลเด็ก 
           - จํานวนนักเรียน 
2. โรงเรียนสังกัด สพฐ. ในพื้นที่องค์การบริหารส่วน
ตําบล 
    2.1  โรงเรียนบ้านนาโสม 
          ระดับประถมศึกษา 
          -  จํานวนครู   
          -  จํานวนนักเรียน   
    2.2  โรงเรียนบ้านซับงูเหลือม 
          ระดับประถมศึกษา 
          -  จํานวนครู   
          -  จํานวนนักเรียน   
2.2  โรงเรียนบ้านใหม่ทรัพย์เจริญ 
          ระดับประถมศึกษา 
          -  จํานวนครู   
          -  จํานวนนักเรียน   

 
 
 
 
 

 1  แห่ง 
 
 5   คน 
62   คน 
 
 
 5    คน 
60   คน 
 
 
 4    คน 
67   คน 

1   แห่ง 
2   คน 
27  คน 

 

  4.4.2 สาธารณสุข 
  จากการสํารวจข้อมูลพ้ืนฐานพบว่า ประชากรส่วนมากมีสุขภาพที่ดี มีการคัดกรอง
สุขภาพให้กับประชาชนกลุ่มเสี่ยง  โรคที่มักเกิดแก่ประชากรในชุมชน เช่นกัน ได้แก่ โรคความดัน 
เบาหวาน โรคไข้เลือดออก  มือ-เท้า-ปาก ในเด็ก และโรคอ่ืนๆ อีกมาก มีสถิติเข้ารับการรักษาพยาบาล  
ปัญหาคือประชาชนบางรายไม่ยอมไปคัดกรองหรือตรวจสุขภาพประจําปี การแก้ไขปัญหา คือ 
องค์การบริหารส่วนตําบลและโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตําบล ได้จัดกิจกรรมร่วมมือกันรณรงค์ให้
ชุมชนเห็นความสําคัญในเรื่องนี้ซึ่งก็ได้ผลในระดับหนึ่ง ประชาชนให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี แต่ต้อง
เป็นการดําเนินการอย่างต่อเนื่องเป็นประจําทุกปี   
  สําหรับเด็กแรกเกิด - 6  ปี  ผู้ปกครองสามารถเลี้ยงดูตรงตามเกณฑ์มาตรฐาน จากการ
สํารวจข้อมูลพื้นฐาน บางครัวเรือนไม่ได้กินอาหารที่ถูกสุขลักษณะ การใช้ยาเพ่ือบําบัดอาการเจ็บปุวย
ที่ไม่เหมาะสม การออกกําลังกายยังไม่สม่ําเสมอ และประชากรส่วนมากไม่ได้รับการตรวจสุขภาพ  
ปัญหาเหล่านี้องค์การบริหารส่วนตําบลพยายามอย่างยิ่งที่จะแก้ไข  โดยร่วมมือกับและโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพตําบล  จัดกิจกรรมเพื่อแก้ไขปัญหา   
   หน่วยงานด้านสาธารณสุข 
       - โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตําบล ในเขตพ้ืนที่ สังกัดกระทรวงสาธารณสุข  
จํานวน  1  แห่ง         
  4.4.3 อาชญากรรม 
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  องค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม ไม่มีเหตุอาชญากรรมเกิดขึ้น ซึ่งองค์การบริหาร 
ส่วนตําบลนาโสม ก็ได้ดําเนินการปูองกันการเกิดเหตุดังกล่าว จากการสํารวจข้อมูลพ้ืนฐานพบว่า  
ส่วนมากครัวเรือนมีการปูองกันอุบัติภัยอย่างถูกวิธี  มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน มีการ
ปูองกันอุบัติเหตุ อาชญากรรม วิธีการแก้ปัญหาขององค์การบริหารส่วนตําบลนาโสมที่สามารถ
ดําเนินการได้ตามอํานาจหน้าที่และงบประมาณที่มีอยู่อย่างจํากัด  คือการติดตั้งกล้องวงจรปิด ติ ดตั้ง
สัญญาณไฟกระพริบทางร่วมทางแยก รวมทั้งได้ตั้งจุดตรวจ จุดสกัด จุดบริการ  ในช่วงเทศกาลที่มี
วันหยุดหลายวันเพ่ืออํานวยความสะดวกให้กับประชาชน แต่ปัญหาที่พบเป็นประจํา คือ การดื่ม
เครื่องดื่มแอลกอฮอล์ และขับขี่รถทําให้เกิดอุบัติเหตุ เป็นปัญหาที่ชุมชนได้รับผลกระทบเป็นอย่างมาก  
การแก้ไขปัญหา คือการประชาสัมพันธ์ รณรงค์  การแจ้งเตือนให้ผู้ปกครองดูแลบุตรหลานของตน  
ประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงผลกระทบ  ผลเสียหาย  และโทษที่ได้รับจากการดื่มเครื่องดื่มแอลกอฮอล์  
การขอความร่วมมือไปยังผู้นําชุมชน เพ่ือปูองกันอุบัติเหตุที่เกิดข้ึน              
  4.4.4 ยาเสพติด 
  ปัญหายาเสพติดในชุมชนขององค์การบริหารส่วนตําบล จากการที่ทางสถานีตํารวจชัย
บาดาลได้แจ้งให้กับองค์การบริหารส่วนตําบลทราบนั้นพบว่าในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลมีผู้ที่ติด
ยาเสพติดแต่เมื่อเทียบกับพ้ืนที่อ่ืนถือว่าน้อย เหตุผลก็เนื่องมาจากว่า ได้รับความร่วมมือกับทางผู้นํา  
ประชาชน  หน่วยงานขององค์การบริหารส่วนตําบลที่ช่วยสอดส่องดูแลอยู่เป็นประจํา การแก้ไข
ปัญหาขององค์การบริหารส่วนตําบลสามารถทําได้เฉพาะตามอํานาจหน้าที่เท่านั้น  เช่น  การณรงค์  
การประชาสัมพันธ์ การแจ้งเบาะแส การฝึกอบรมให้ความรู้ ถ้านอกเหนือจากอํานาจหน้าที่ ก็เป็น
เรื่องของอําเภอหรือตํารวจแล้วแต่กรณี ทั้งนี้ องค์การบริหารส่วนตําบลก็ได้ให้ความร่วมมือมา  
โดยตลอด   
  4.4.5 การสังคมสังเคราะห์ 
  องค์การบริหารส่วนตําบลได้ดําเนินการด้านสงคมสังเคราะห์ ดังนี้ 

1. ดําเนินการจ่ายเบี้ยยังชีพให้กับผู้สูงอายุ  ผู้พิการ  และผู้ปุวยเอดส์   
2. รับลงทะเบียนและประสานโครงการเงินอุดหนุนเพ่ือการเลี้ยงดูเด็กแรกเกิด 
3. ประสานการทําบัตรผู้พิการ 
4. ให้ความช่วยเหลือหรือประสานการช่วยเหลือผู้ยากจน  ยากไร้  รายได้น้อย และ

ผู้ด้อยโอกาสไร้ที่พ่ึง    
 4.5 ระบบบริการพื้นฐาน 
 ในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลมีระบบบริการพื้นฐาน  ดังนี้ 

 4.5.1 การคมนาคมขนส่ง 
  การคมนาคมสัญจรของประชาชน และขนส่งผลผลิตทางการเกษตร ขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลนาโสม  มีเส้นทางคมนาคม ดังนี้ 

  1. ถนนทางหลวงแผ่นดิน จํานวน   2   สาย ความยาว   10.900   กิโลเมตร 
    - ถนนสาย  205   ความยาว   5.100  กิโลเมตร 
    - ถนนสาย  2247   ความยาว   5.800  กิโลเมตร 
    - ถนนสาย  ลบ  3005  ความยาว   0.420  กิโลเมตร 
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    - ถนนสาย  ลบ  3033  ความยาว   7.500  กิโลเมตร 
    - ถนนสาย  ลบ  3242  ความยาว   4.700  กิโลเมตร 
   2. ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก 

   - ถนนสายนาโสม 2   ความยาว   กิโลเมตร 
   - ถนนสายซับมะกรูด – บ้านบ่อน้ํา ความยาว 2.100  กิโลเมตร 
   - ถนนสายซับงูเหลือม – หนองใหญ่2 ความยาว 2.150  กิโลเมตร 
   - ถนนสายซับงูเหลือม – เขาสมโภชน์5 ความยาว    กิโลเมตร 
   - ถนนเขาตําบล 2   ความยาว   กิโลเมตร 

    - ถนนเจริญสุข   ความยาว 0.800  กิโลเมตร 
    - ถนนซับงูเหลือม   ความยาว 0.800  กิโลเมตร 

  3. ถนนหินคลุก จํานวน     9 สาย ความยาว        10.445  กิโลเมตร 
   - ถนนสายเขาตําบล  2  ความยาว 1.300  กิโลเมตร 
   - ถนนสายบ้านนายไพฑูรย์  เอ่ียมเล ความยาว 0.520  กิโลเมตร 
   - ถนนสายนาโสม 4 – คลองแห้ง ความยาว 0.700  กิโลเมตร 
   - ถนนสายบ้านนายล้วน  ปั้นเกิด ความยาว 0.305  กิโลเมตร 
   - ถนนสายบ้านนายฟ้ืน  นพคุณ ความยาว 0.170  กิโลเมตร 

   4. ถนนลูกรัง  จํานวน   11 สาย ความยาว        10.773  กิโลเมตร 
    - ถนนสายฝายน้ําล้น  6  ความยาว 1.750  กิโลเมตร 
    - ถนนสายบ้านนายจีม  จิตต์จํานงค์ ความยาว 0.450  กิโลเมตร 
    - ถนนสายนาโสม 7 (ปุาสัก)  ความยาว 2.700  กิโลเมตร 
    - ถนนทุ่งนาบ้านนาโสมถึงเขตชลประทานหมู่ 1 ความยาว  0.258  กิโลเมตร 
    - ถนนสายนาโสมถึงบ้านนางสายยน กลิ่นเฉย ความยาว  0.270  กิโลเมตร 

 - ถนนสายนาโสม  2     ความยาว  0.415  กิโลเมตร 
 - ถนนสายบ้านนางบุญธรรม  อินทร์ยงค์  ความยาว  0.800  กิโลเมตร 
 - ถนนสายบ้านนายจําลอง  ประกอบเพียร  ความยาว  0.080  กิโลเมตร 
 - ถนนสายบ้านนายธวัชชัย  เอ่ียมเล  ความยาว  0.400  กิโลเมตร 
 - ถนนสายสามแยกเขาตําบล  3  ความยาว  1.500  กิโลเมตร 

 ทั้งนี้ องค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม ได้ให้ความสําคัญกับเส้นทางคมนาคมของ
ประชาชนในพ้ืนที่ เพ่ือให้ได้รับความสะดวกในการสัญจรคมนาคมและขนส่งผลผลิตทางการเกษตร  
มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ลดอุบัติเหตุที่เกิดข้ึน  
  4.5.2 การไฟฟูา 
  ปัจจุบันมีไฟฟูาใช้ทุกครัวเรือน คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์ ปัญหาคือไฟฟูาส่องสว่างทาง
หรือที่สาธารณะยังไม่สามารถดําเนินการครอบคลุมพื้นที่ได้ทั้งหมด เนื่องจากพ้ืนที่ที่มีความต้องการให้
ติดตั้งไฟฟูาส่องสว่างนั้นยังไม่เป็นที่สาธารณะ องค์การบริหารส่วนตําบลจึงไม่สามารถดําเนินการได้ 
การแก้ปัญหาคือ ประสานความร่วมมือกันในหลายๆ ฝุาย เพ่ือที่จะทําความเข้าใจกับประชาชนใน
พ้ืนที่และวิธีการที่จะดําเนินการแก้ไขอย่างไร ทั้งนี้ องค์การบริหารส่วนตําบลก็ได้ตั้งงบประมาณใน
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ส่วนนี้ไว้แล้ว และได้แจ้งประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบถึงเหตุผลเพ่ือที่จะได้ช่วยกันแก้ไข
ปัญหาให้กับชุมชน ปัจจุบันจํานวนครัวเรือนในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลมีไฟฟูาใช้ จํานวน  
1,061 หลังคาเรือน 
  4.5.3 การประปา 
  การประปา องค์การบริหารส่วนตําบลมีกิจการประปาเป็นขององค์การบริหารส่วนตําบล
เอง สามารถให้บริการได้ครอบคลุมทุกหลังคาเรือน คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์ และมีน้ําใช้ตลอดทั้งปี  
ปัญหาคือ  มีข้อร้องเรียนเรื่องน้ําประปาไหลช้าบ่อยครั้ง สาเหตุเนื่องจากภาวะฝนทิ้งช่วง ทําให้
ปริมาณน้ํามีน้อย จึงทําให้น้ําประปาบางจุดไหลช้าบ้าง แต่ก็เป็นส่วนน้อย ประปาขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลยังไม่สามารถที่จะผลิตเป็นน้ําประปาสําหรับบริโภคได้  ต้องใช้งบประมาณสูงมากในการ
ดําเนินการ ปัจจุบันองค์การบริหารส่วนตําบลยังไม่ประสบปัญหาการขาดแคลนน้ํา สามารถที่จะจัดหา
น้ําดิบสําหรับผลิตประปาให้ชุมชนได้ การแก้ปัญหาคือ การลงพ้ืนที่ดําเนินการแก้ไขตามจุดที่เกิด
ปัญหาในทันที องค์การบริหารส่วนตําบลก็ได้นําบรรจุในแผนพัฒนาท้องถิ่น เพ่ือที่จะพิจารณา
ดําเนินการในปีต่อไป เมื่อมีงบประมาณและความจําเป็นก็สามารถดําเนินโครงการได้ต่อเนื่อง  
เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนต่อไป ปัจจุบันประชาชนมีประปาใช้ ดังนี้ 
 

1) จํานวนครัวเรือนที่ใช้น้ําประปา  1,061  หลังคาเรือน  มีจํานวนประปา  725 จุด 
2) หน่วยงานเจ้าของกิจการประปา   องค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 
3) ปริมาณการใช้น้ําประปาเฉลี่ย    500 – 550   ลบ.ม.  ต่อวัน 
4) แหล่งน้ําดิบที่ใช้ผลิตน้ําประปาได้จาก แหล่งน้ําใต้ดิน ( น้ําจากบ่อบาดาล )   

  4.5.4 โทรศัพท์ 
1) จํานวนโทรศัพท์สาธารณะในเขตพ้ืนที่   -   ไม่มี 
2) จํานวนโทรศัพท์ส่วนบุคคล พบว่าทุกหลังคาเรือนมีโทรศัพท์ส่วนบุคคลหรือมือถือ 

   3) หอกระจายข่าวในพ้ืนที่ให้บริการได้ครอบคลุมร้อยละ  100  ของพ้ืนที่องค์การ
บริหารส่วนตําบล 
  4.5.5 ระบบโลจิสติกส์ ( Logistics ) หรือการขนส่ง 
  ตําบลนาโสม ไม่มีระบบขนส่งและสํานักงานไปรษณีย์ในพ้ืนที่ ประชากรส่วนใหญ่ใช้
บริการไปรษณีย์สาขาลํานารายณ์  อําเภอชัยบาดาล และ ไปรษณีย์สาขาลําสนธิ   อําเภอลําสนธิ 
จังหวัดลพบุรี  
 4.6 ระบบเศรษฐกิจ 
  4.6.1 การเกษตร  
  ประชากรในเขตองค์การบริหารส่วนตําบล ร้อยละ 80 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม 
ผลผลิตทางการเกษตรที่สําคัญ  ได้แก่  อ้อย  มันสําปะหลัง  ข้าวโพด  ข้าว   
   - อาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 80 ของจํานวนประชากรทั้งหมด (ได้แก่ การปลูกพืชไร่ 
อ้อย  มันสําประหลัง ข้าวโพด และการเลี้ยงสัตว์ วัว แพะ เป็นต้น ) 
   - อาชีพรับจ้าง ร้อยละ     18 ของจํานวนประชากรทั้งหมด       
   - อาชีพอ่ืน ๆ ร้อยละ      2 ของจํานวนประชากรทั้งหมด     



40 

 

  4.6.2 การประมง 
  ในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลไม่มีการประมง ส่วนใหญ่จะเป็นการเลี้ยงปลาในบ่อ 
ตามไร่จํานวนเล็กน้อย  
  4.6.3 การปศุสัตว์ 
  เป็นการประกอบการในลักษณะเลี้ยงในครัวเรือนเป็นอาชีพหลักและอาชีพเสริม เช่น  
การเลี้ยงไก่  เป็ด  โค  สุกร  กระบือ   
  4.6.4 การบริการ 

ร้านอาหาร  10 แห่ง 
 
 

  4.6.5 การท่องเที่ยว 
  ในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลมีแหล่งท่องเที่ยวทางพระพุทธศาสนา คือ รอยพระพุทธบาท 
วัดเขาตําบล หมู่ที่ 2 และเขตห้ามล่าสัตว์ปุาเขาสมโภชน์ ซึ่งเป็นทรัพยากรธรรมชาติด้านปุาไม้และ
สัตว์ปุา   
  4.6.6 อุตสาหกรรม 
   - โรงงานอุตสาหกรรม  1   แห่ง เป็นโรงโม่หิน  ในเขตหมู่ 3 บ้านสามแยกเขาตําบล 
   - โรงงาน  1  แห่ง ซึ่งเป็นผู้ประกอบการฟาร์มไก่ของบริษัท  CPF (ประเทศไทย) 
จํากัด (มหาชน)  
   - ลานมัน  3  แห่ง  อยู่ในเขตหมู่  2,3,4  หมู่บ้านละ  1   แห่ง 
   - ร้านค้า / บริการ / อุตสาหกรรมครัวเรือนฯ รวม   19    แห่ง 
  4.6.7 การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
  การพาณิชย์ 

ห้างหุ้นส่วนจํากัด  3 แห่ง  
ตลาดสด   1 แห่ง 
ร้านค้าต่างๆ   39 แห่ง  

  กลุ่มอาชีพ 
  มีกลุ่มอาชีพ  จํานวน  2  กลุ่ม 
   1. กลุ่มปั้นโอ่ง กระถาง 
   2. กลุ่มจักสานเส้นพลาสติก 
  4.6.8 แรงงาน 
  จากการสํารวจข้อมูลพ้ืนฐานพบว่า ประชากรตําบลนาโสมส่วนใหญ่เป็นวัยทํางาน  
ช่วงอายุ 20 – 59  ปี จํานวน 1,595 คน จากประชากรทั้งหมด 2,614 คน คิดเป็นร้อยละ 61.02  
ของประชากรทั้งตําบล ประชากรวัยทํางานส่วนหนึ่ง ต้องไปทํางานนอกพ้ืนที่ในเมืองที่มีโรงงาน
อุตสาหกรรม บริษัท ห้างร้านใหญ่ๆ เพราะในพ้ืนที่ตําบลนาโสมไม่มีโรงงานอุตสาหกรรมหรือที่มีการ
จ้างแรงงานเยอะ และแรงงานอีกส่วนหนึ่งก็ทํางานรับจ้างอยู่ในชุมชนหรือประกอบกาชีพการเกษตร
ในชุมชน 
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 4.7 ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
  4.7.1 การนับถือศาสนา 
   - ผู้ที่นับถือศาสนาพุทธ  ร้อยละ   98  
     - วัดในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม  มีจํานวน   3  แห่ง   ดังนี้ 

 1. วัดนาโสม   หมู่ที่ 1 
 2. วัดเขาตําบล  หมู่ที่ 2 
 3. วัดศิริมงคล  หมู่ที่ 4 

   - สํานักสงฆ์   2    แห่ง 
  4.7.2 ประเพณีและงานประจําปี 
   - ประเพณีวันขึ้นปีใหม่  ประมาณเดือน มกราคม 
   - ประเพณีวันสงกรานต์  ประมาณเดือน เมษายน 
   - ประเพณีทําบุญกลางบ้าน ประมาณเดือน พฤษภาคม 
   - ประเพณีลอยกระทง  ประมาณเดือน ตุลาคม  พฤศจิกายน 
   - ประเพณีวันเข้าพรรษา  ออกพรรษา ประมาณเดือน  กรกฎาคม  ตุลาคม  พฤศจิกายน 
  4.7.3 ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น 
   - ภูมิปัญญาท้องถิ่น  ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลได้อนุรักษ์ภูมิปัญญา
ท้องถิ่น ได้แก่ วิธีการทําเครื่องจักสานใช้สําหรับในครัวเรือน ยาสมุนไพร การถนอมอาหาร การแปรรูป 
และวิธีการจับปลาธรรมชาติ   
   - ภาษาถ่ิน  ส่วนมากร้อยละ 90 % พูดภาษากลาง 
  4.7.4 สินค้าพ้ืนเมืองและของที่ระลึก 
  ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม ได้ผลิตของใช้พ้ืนเมืองขึ้นใช้ใน
ครัวเรือนและการจักสานไม้ไผ่ และเส้นพลาสติก เป็นของใช้หรือของที่ระลึกและมีนําจําหน่ายบ้าง   
มีกลุ่มอาชีพท่ีรวมกลุ่มโดยผู้นําชุมชน ผลิตสินค้า ได้แก่  สบู่   โอ่ง อ่าง กระถาง  เป็นต้น    
 4.8 ทรัพยากรธรรมชาติ 

 4.8.1 น้ํา 
 ที่ใช่ในการอุปโภค-บริโภค  เป็นน้ําที่ได้จากน้ําฝน และน้ําบ่อบาดาล ซึ่งจะต้องนํามาผ่าน

กระบวนการของระบบประปา สําหรับน้ํามีปริมาณหินปูนมาก ไม่สามารถใช้ดื่มหรือบริโภคได้ 
 4.8.2 ปุาไม้   
 ในเขตห้ามล่าสัตว์ปุาเขาสมโภชน์และตามภูเขาในพ้ืนที่ 
 4.8.3 ภูเขา   
 ในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลมีภูเขา 
 4.8.4 ทรัพยากรธรรมชาติที่สําคัญขององค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม 

   - ในพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนตําบลส่วนมากเป็นพ้ืนที่สําหรับเพาะปลูก  
ที่อยู่อาศัย  ร้านค้า และมีพ้ืนที่ที่เป็นพ้ืนที่สาธารณะ ทรัพยากรธรรมชาติในพ้ืนที่ ก็ได้แก่ ปุาไม้ ภูเขา 
อากาศที่ไม่มีมลพิษ มีลักษณะเป็นชุมชนชนบท แต่ปัญหาที่พบคือ น้ําจะเป็นน้ําที่มีหินปูนปะปนเยอะมาก 
ไม่สามารถที่จะนําน้ําจากใต้ดินมาใช้ในการดื่มหรือบริโภคได้ได้ ต้องอาศัยน้ําดิบจากแหล่งอ่ืน และน้ําฝน 
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   - น้ําในการเกษตรก็มีแหล่งน้ํา ในบางหมู่บ้านไม่มีแม่น้ําไหลผ่าน เป็นพ้ืนที่อยู่นอก
เขตชลประทาน การทําการเกษตรทําไร่ส่วนมากต้องรอฤดูฝน มีแหล่งน้ําใช้ในการเกษตรไม่เพียงพอ  
ปัญหาคือยังไม่สามารถหาแหล่งน้ําสําหรับการเกษตรได้เพ่ิมขึ้น การแก้ไขปัญหา องค์การบริหาร  
ส่วนตําบลได้จัดทําโครงการเพื่อแก้ปัญหาให้กับประชาชนและเป็นไปตามความต้องการของประชาชน
ให้มากที่สุด 
 4.9 อ่ืนๆ  
  4.9.1 การแก้ไขปัญหา 
   1) สร้างความเข้มแข็งให้กับชุมชน โดยร่วมมือกับทุกภาคส่วน ไม่ว่าจะเป็น อําเภอ 
ตํารวจ โรงพยาบาล สาธารณสุข ผู้นําชุมชน  ร่วมทํากิจกรรมต่างๆ กับชุมชน ให้ประชาชนเกิดความ
ไว้วางใจและได้รับความคุ้มครองทางสังคม มีความเป็นกลาง  รับทราบปัญหาและเร่งแก้ไข 
   2) อํานวยความสะดวก ประสานงาน ให้ประชาชนมีโอกาสเข้าถึงแหล่งเงินทุน  
   3) ร่วมมือกับอําเภอ เกษตรอําเภอ  ส่งเสริมให้ประชาชนมีความรู้ในการใช้
ประโยชน์จากดินและน้ําให้เหมาะสมกับพ้ืนที่ของชุมชน เพ่ือพลิกวิกฤตให้เป็นโอกาส  
   4) ร่วมมือกับสาธารณสุข โรงพยาบาล  โรงเรียน  ส่งเสริม  รณรง ปูองกัน สุขภาพ
และอนามัยของประชาชน  ส่งเสริม  จัดกิจกรรมการกีฬาในชุมชน   
   5) ส่งเสริม  สนับสนุน  เปิดโอกาสให้เด็กได้รับการศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้น 
สนับสนุนให้ผู้ปกครองเห็นความสําคัญของการศึกษา เพ่ือการประกอบอาชีพที่ดีในอนาคต เพ่ือเป็น
ทรัพยากรบุคคลในชุมชนสังคม หรือระดับประเทศชาติ ต่อไป    
 
5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 เฉลิมพร  อภิชนาพงศ์ (2553) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนตําบลบางบัวทอง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือวัดระดับและ
ลําดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในตําบลบางบัวทองที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการจํานวน 5 ด้าน เพ่ือวัดระดับและลําดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในตําบล 
บางบัวทองที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ เพ่ือวัดระดับและลําดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการในตําบลบางบัวทองที่มีต่อสิ่ง อํานวยความสะดวก และหาความสัมพันธ์ระหว่ าง
คุณลักษณะผู้ตอบ กับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่างๆซึ่งผลการสํารวจสรุปได้ดังนี้ 
 ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางบัวทองมีความพึงพอใจลําดับแรกได้แก่  
ด้านการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ รองลงมา ได้แก่ ด้านสิ่ง อํานวยความสะดวกที่มีอยู่ในสํานักงาน  
ด้านการบริหารจัดการของเจ้าหน้าที่ ด้านการดูแลผู้สูงอายุ ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย ด้านงาน
ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการส่งเสริมศาสนาและวัฒนธรรมประจําท้องถิ่น ส่วนความ
พอใจลําดับสุดท้าย ได้แก่ ด้านการมีส่วนร่วมภาคประชาชน 
 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553:บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการให
บริการของเทศบาลเวียงพางคําอําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย 
 ผลการศึกษา พบวา 
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 ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอประชาชนของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและ
ความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคําอยูในระดับมากที่สุด ( X  = 6.02) และ
หากเทียบกับคารอยละจะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึง
พอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอความเชื่อมั่นในการ ใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียง 
พางคํา มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของ
ประชาชน” (X  = 6.07, รอยละ = 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของหนวยงาน” (X = 6.05, 
รอยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชนสุขของประชาชน” (X = 6.01, รอยละ = 76-80) 
 ความพึงพอใจของผู้มีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและ
ความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคําอยู ในระดับมากที่สุด ( X = 6.08) และ
หากเทียบกับคารอยละจะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80  หากพิจารณาเปนรายดาน พบวาความ 
พึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความ เชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบล
เวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ดานเจาหนาที่ /บุคลากรผูใหบริการ” (X = 6.16, รอยละ  
= 76-80), “ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ” (X = 6.13,รอยละ = 76-80), และ “ดานคุณภาพ
ของการใหบริการ”, “ดานความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการ”(X =6.10, รอยละ = 76-80)  
 สุจิราพร วานะ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การ
บริหารส่วนตําบล : กรณีศึกษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนตําบลเกษม อําเภอตระการพืชผล จังหวัด
อุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหาร  
ส่วนตําบล : กรณีศึกษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนตําบลเกษม เป็นรายด้านจะพบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการดําเนินงานตามบทบาท และด้านหน้าที่ความ
รับผิดชอบ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร ตามลําดับ 
 นรินทร์  คลังผา (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี  
 ผลการวิจัยสรุปได้ว่า 
 1. ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลในเขต
อําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี จํานวน 4 ด้าน ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับรายข้อ 
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดไปค่าเฉลี่ยต่ําสุด ได้แก่ 1) ด้านความเชื่อถือ 2) ด้านความสามารถ 3) ด้านความ 
เต็มใจ และ 4) ด้านความรวดเร็ว ตามลําดับ 
 2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร  
ส่วนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจําแนกตามอาชีพรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับ
การศึกษาแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อจําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส และประเภทของงานบริการที่ใช้ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ชนะดา วีระพันธ์ (2554 : บทคัดย่อ) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน ตําบลบ้านเก่า อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค์
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เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเก่า 
อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรีและเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเก่า อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส การศึกษาและอาชีพ 
 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตําบลบ้านเก่า อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
รองลงมาคือด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้าน  
การให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่ให้บริการมีความ
เหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วย
ความยิ้มแย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่  
ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน 
 จรรยา จันทร์เตี้ย (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ชําระภาษีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี
ขององค์การบริหารส่วนตําบลขี้เหล็ก อําเภอปทุมรัตน์ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 ผลการวิจัยพบว่า 
 1. ความพึงพอใจของผู้ชําระภาษีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนตําบล
ขี้เหล็ก อําเภอปทุมรัตต์ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจําแนกเป็นรายด้าน พบว่า  
อยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงลําดับจากค่าเฉลี่ย มากไปน้อย ได้แก่ ความเชื่อถือได้ ด้านความซื่อสัตย์ 
ด้านความสุภาพอ่อนโยนในการให้บริการด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงการบริการ ด้านการ
สื่อสาร ด้านความเข้าใจ ด้านการตอบสนอง ด้านความปลอดภัยในการใช้อุปกรณ์ และด้านการสร้าง
สิ่งที่จับต้องได ้
 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ชําระภาษีที่มีเพศ อายุ อาชีพ รายได้ และ
การศึกษาแตกต่างกัน ต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนตําบลขี้เหล็ก อําเภอ 
ปทุมรัตน์ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05 
 3. ข้อเสนอแนะของผู้ชําระภาษีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนตําบล
ขี้เหล็ก อําเภอปทุมรัตต์ จังหวัดร้อยเอ็ด มีดังนี้ เจ้าหน้าที่ควรให้คําแนะนําทุกครั้ง เจ้าหน้าที่ควรให้
ความรู้ เกี่ยวกับภาษี ขั้นตอนมาก เจ้าหน้าที่ควรทําให้ เจ้าหน้าที่ให้บริการยืดหยุ่นเรื่องเวลา  
เจ้าหน้าที่ควรช่วยเรื่องการเขียนเอกสาร ควรประชาสัมพันธ์บ่อย ๆ  ออกอากาศด้วย ไม่ควรเปลี่ยน
เจ้าหน้าที่เก็บภาษีถ้ามีความจําเป็น และควรให้บริการในวันเสาร์หรือวันอาทิตย์เป็นบางครั้ง 
  
6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 การสํารวจความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนตําบลนาโสม อําเภอชัยบาดาล จังหวัด
ลพบุรี ผู้ศึกษาได้กําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและ 
ตัวแปรตาม โดยสามารถเขียนแผนภาพได้ดังนี้  
 
 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจของการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลนาโสม อําเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 
1. งานบริการประปา 
2. งานบริการไฟฟูาสาธารณะ 
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ตัวแปรอิสระ 

เพศ 

อายุ 

อาชีพ 

ประเภทผู้รับบริการ 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการศึกษา 

 
การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอ 

ชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ท่ีส าคัญ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ
ประปา งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ งานบริการจัดเก็บภาษี งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 
และงานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก มีรายละเอียด ดังนี้ 
 
1. รูปแบบการด าเนินการศึกษา 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยเก็บรวบรวมข้อมูลกับ
ผู้ใช้บริการ ในกิจกรรมและภารกิจ จ านวน 5 งาน ได้แก่ งานบริการประปา งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 
งานบริการจัดเก็บภาษี งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า และงานบริการงานศูนย์พัฒนา
เด็กเล็ก 
 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

2.1 ประชากรที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงาน
เอกชน ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  จ านวน 
11,082 คน จ าแนกตามกิจกรรมและภารกิจ จ านวน 5 งานดังนี้ 

  1) งานบริการประปา    จ านวน  2,614  คน 
  2) งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ   จ านวน  2,614  คน 
  3) งานบริการจัดเก็บภาษี    จ านวน   626   คน 
  4) งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า จ านวน  2,614  คน 
  5) งานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  จ านวน  2,614  คน 

 2.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชน ที่ได้รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี จ านวน 386 คน ซึ่งจ านวนที่เก็บ
รวบรวมได้จริง จ านวน 446 คน โดยก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จากสูตรของยามาเน่ย์ 
(Yamane.1973 : 725) ที่ระดับความคลาดเคลื่อน .05  
 
 

        n = 
 

      

 
 
      เมื่อ N = ขนาดของประชากร 
       e = ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้ 
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       n = ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
 
 
แทนสูตรได้ดังนี ้

n = 
      

                 
 

 
               n  =  

      

       
   = 386.07 

 
                
 จากนั้นท าการสุ่มแบบชั้นภูมิ (Stratified  Random Sampling) ซึ่งเป็นวิธีการสุ่มตัวอย่างที่
ค านึงถึงความเป็นไปได้ทางสถิติ โดยท าการแบ่งชั้นภูมิตามลักษณะของผู้ใช้บริการในแต่ละงาน  
ตามสัดส่วนของผู้ใช้บริการในแต่ละงาน (Probability proportionate to size sampling)  
จ านวน 386 คน  รวมทั้งสิ้นจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่เก็บจริง จ านวน 446 คน โดยสามารถสรุปเป็น
ตารางได้ดังนี ้
 

 
ประเภทงาน 

จ านวน
ประชากร 

กลุ่ม
ตัวอย่าง 

ตามสัดส่วน 

กลุ่ม
ตัวอย่าง 
ที่เก็บจริง 

1. งานบริการประปา 2,614 91 100 
2. งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 2,614 91 100 
3. งานบริการจัดเก็บภาษี 626 22 45 
4. งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 2,614 91 100 
5. งานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 2,614 91 101 

รวม 11,082 386 446 
 
3. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.1 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  เป็นเครื่องมือในการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น  
5 ฉบับ ได้แก่ 1) งานบริการประปา 2) งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 3) งานบริการจัดเก็บภาษี  
4) งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า และ 5) งานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
ซ่ึงแต่ละฉบับ มีรายละเอียดดังนี้ 

 3.1.1 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ส่วนนี้มีวัตถุประสงค์จะน าเสนอและพรรณนาลักษณะของ
กลุ่มตัวอย่างท่ีได้รับบริการ ท าให้เห็นลักษณะและธรรมชาติของกลุ่มตัวอย่าง อันจะเป็นประโยชน์ต่อ
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การวิเคราะห์ความพึงพอใจที่มีต่อกิจกรรมการบริการ ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Check list) ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และ ประเภทผู้รับบริการ 

 3.1.2 ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
ส่วนนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือน าเสนอระดับความพึงพอใจการให้บริการในแต่ละกิจกรรม ประกอบด้วย  
5 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรให้บริการ  ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านผลการปฏิบัติงาน โดยผู้ศึกษาได้
ก าหนด ลักษณะของแบบสอบถามตามวิธีการวัดทัศนคติแบบลิเคิร์ต (Lik rt’s scal ) ดังนี้ 
   1) ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  คะแนน เท่ากับ 5 
   2) ระดับความพึงพอใจมาก  คะแนน เท่ากับ 4 
   3) ระดับความพึงพอใจปานกลาง  คะแนน เท่ากับ 3 
   4) ระดับความพึงพอใจน้อย  คะแนน เท่ากับ 2 
   5) ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  คะแนน เท่ากับ 1 
  3.1.3 ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการ
ให้บริการของหน่วยงาน ซึ่งมีลักษณะเป็นข้อค าถามปลายเปิด  
 3.2 การสร้างเครื่องมือมีข้ันตอนการสร้างเครื่องมือ ดังนี้ 
  3.2.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับ ความพึงพอใจของการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  และแนวคิดการ
ปกครองส่วนท้องถิ่น 
  3.2.2 น าข้อมูลที่ได้มาสร้างกรอบการวัดความพึงพอใจ พร้อมทั้งนิยามเชิงทฤษฎี และ
นิยามเชิงปฏิบัติการ 
  3.2.3 สร้างเครื่องมือตามนิยามเชิงปฏิบัติการของความพึงพอใจในการให้บริการ 
  3.2.4 ตรวจสอบความถูกต้องและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามความพึงพอใจการ
ให้บริการ และพัฒนาปรับปรุงแบบสอบถาม  
  3.2.5 ก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัย 
  3.2.6 น าแบบสอบถามที่ได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากรและกลุ่มตัวอย่างตาม
ประเด็นที่ส ารวจ 
  3.2.7 น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ข้อมูลตามประเด็นและความต้องการที่ต้องการ 
  3.2.8 สรุปผลการศึกษา และเสนอแนะเพ่ือพัฒนาการให้บริการขององค์การ 
 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวมรวมข้อมูลการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการในครั้งนี้ คณะผู้ศึกษา
ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยเก็บจากกลุ่มตัวอย่างในแต่ละประเภทงานที่ให้บริการ
ตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไว้ 
 
5. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 การวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลที่ส าคัญ ดังนี้ 
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 5.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 5.2 ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามวัดความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ในส่วนของระดับความพึงพอใจ เกณฑ์ที่น ามาใช้แปลความหมายของค่าเฉลี่ย ผู้ศึกษาได้
ก าหนดเกณฑ์ไว้ดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด. 2545 : 100) 

 1.00 – 1.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 
 1.51 – 2.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย 
 2.51 – 3.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง 
 3.51 – 4.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก 
 4.51 – 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 

 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การส ารวจความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัด
ลพบุรี ในครั้งนี้ ได้ด าเนินการประเมินใน 6 เรื่อง โดยน าเสนอผลการประเมิน ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 ส่วนที่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการในภาพรวม 

ส่วนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการประปา 
ส่วนที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 
ส่วนที่ 4 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการจัดเก็บภาษี 
ส่วนที่ 5 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 
ส่วนที่ 6 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
 

ส่วนที่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการในภาพรวม 
  
ตารางที่ 4.1 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจต่อโครงการในภาพรวม   X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. งานบริการประปา 4.60 0.49 มากที่สุด 91.99 
2. งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 4.69 0.49 มากที่สุด 93.81 
3. งานบริการจัดเก็บภาษี 4.48 0.51 มาก 89.50 
4. งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 4.65 0.48 มากที่สุด 92.83 
5. งานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 4.85 0.36 มากที่สุด 96.88 

รวม 4.65 0.47 มากที่สุด 93.00 
 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า 
 ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม 
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 93.00 
โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 96.88 รองลงมาได้แก่ งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.69) คิดเป็นร้อยละ 93.81 และงานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรค 
พิษสุนัขบ้า อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 92.83  
 

ส่วนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการประปา 
2.1 ข้อมูลทั่วไป 
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ตารางที่ 4.2 แสดงข้อมูลทั่วไป งานบริการประปา ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ และประเภท
ผู้รับบริการ 

 

รายการ จ านวน/คน ร้อยละ 
เพศ 
    1. ชาย 40 

 
40.00 

    2. หญิง 60 60.00 
อาย ุ
    1. ต่ ากว่า 26 ปี 9 9.00 
    2. 26 – 40 ปี 29 29.00 
    3. 41 – 55 ปี 40 40.00 
    4. 56 – 69 ปี 22 22.00 
อาชีพ 

1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 
4 4.00 

2. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 21 21.00 
3. ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 16 16.00 
4. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 13 13.00 
5. นักเรียน/นักศึกษา 4 4.00 
6. รับจ้างทั่วไป 24 24.00 
7. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 8 8.00 
8. เกษตรกร/ประมง 10 2.00 

ประเภทผู้รับบริการ     
 1. ประชาชน 

 
69 

 
69.00 

 2. หน่วยงานภาครัฐ 18 18.00 
 3. หน่วยงานภาคเอกชน 13 13.00 

รวม 100 100.00 
จากตารางที่ 4.2 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00  

และเพศชาย จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 
มีอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมาได้แก่  

อายุระหว่าง 26 – 40 ปี จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 และอายุระหว่าง 56 – 69 ปี  
จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 

ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 รองลงมาได้แก่  
อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 และอาชีพผู้ประกอบการ/
เจ้าของธุรกิจ จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 
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ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 69.00 
รองลงมาได้แก่ หน่วยงานรัฐ จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 และหน่วยงานภาคเอกชน  
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 

 
2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการประปา 
 

ตารางที่  4.3 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการประปา ในภาพรวม 
 

งานบริการประปา X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ 4.48 0.50 มาก 89.55 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.60 0.49 มากที่สุด 92.08 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ 4.60 0.49 มากที่สุด 92.00 
4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 4.65 0.48 มากท่ีสุด 93.08 
5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.66 0.47 มากที่สุด 93.25 

รวม 4.60 0.49 มากที่สุด 91.99 
 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานบริการประปา ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด 

(X  = 4.60) คิดเป็นร้อยละ 91.99 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
ด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.25 รองลงมาได้แก่  
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 93.08  
และด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.60) คิดเป็นร้อยละ 92.08 
 

2.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการประปา 
 

ตารางที่ 4.4 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีงานบริการประปา ในแต่ละด้าน 
 

งานบริการประปา X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตัว 4.51 0.50 มากที่สุด 90.20 
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2. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.42 0.50 มาก 88.40 
3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน  4.45 0.50 มาก 89.00 
4. มีการอธิบาย ชี้แจง ขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 4.53 0.50 มากที่สุด 90.60 

รวม 4.48 0.50 มาก 89.55 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ 
ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ 
เสียงตามสาย เว็บไซด์ 4.54 0.50 มากที่สุด 90.80 
2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ที่สะดวก และ
หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต คณะกรรมการ
หมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น 4.63 0.49 มากที่สุด 92.60 
3. มีการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้อง
อย่างทันท่วงท ี 4.62 0.49 มากที่สุด 92.40 
4. มีการช่วยเหลือในการด าเนินงานทันต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 4.57 0.50 มากที่สุด 91.40 
5. มีช่องทางการร้องเรียน / ร้องทุกข์ เรื่องน้ าประปา 4.66 0.48 มากที่สุด 93.20 

รวม 4.60 0.49 มากที่สุด 92.08 
ตารางที่ 4.4 (ต่อ) 
 

งานบริการประปา X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสมในการ
ให้บริการ 4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 
2. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานอย่างรวดเร็วทันเหตุการณ ์ 4.52 0.50 มากที่สุด 90.40 
3. เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการด าเนินงานตลอดเวลา  4.57 0.50 มากที่สุด 91.40 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาคและทั่วถึง ไม่เลือก
ปฏิบัติ 4.64 0.48 มากที่สุด 92.80 
5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงาน 4.55 0.50 มากที่สุด 91.00 
6. เจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการ 4.60 0.49 มากที่สุด 92.00 

รวม 4.60 0.49 มากที่สุด 92.00 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ ยานพาหนะ ฯลฯ มีความ
เหมาะสมเพียงพอและทันสมัย ต่อการปฏิบัติงาน 4.63 0.49 มากที่สุด 92.60 
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2. ระบบการสื่อสารในการให้บริการน้ าเพ่ืออุปโภคบริโภค 
มีประสิทธิภาพ 4.71 0.46 มากที่สุด 94.20 
3. การบริการแจกน้ าเพียงพอต่อความต้องการของ
ประชาชน  4.67 0.47 มากที่สุด 93.40 
4. มีสถานที่พักอาศัยชั่วคราวเพื่อช่วยเหลือผู้รับบริการ 4.64 0.48 มากที่สุด 92.80 
5. มีการจัดเก็บอุปกรณ์เป็นระเบียบเรียบร้อยและง่ายต่อ
การใช้งาน 4.62 0.49 มากที่สุด 92.40 

รวม 4.65 0.48 มากที่สุด 93.08 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1.  การให้บริ การน้ า เ พ่ือ อุปโภคบริ โภค เ พียงพอ 
ครอบคลุมและท่ัวถึง 4.69 0.46 มากที่สุด 93.80 
2. มีการปรับปรุงการบริการเรื่องน้ าอุปโภคบริโภคที่ได้
มาตรฐาน 4.67 0.47 มากที่สุด 93.40 

ตารางที่ 4.4 (ต่อ) 
 

งานบริการประปา X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

3. การปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความ
บกพร่อง 4.67 0.47 มากที่สุด 93.40 
4. การให้บริการน้ าเพ่ืออุปโภคบริโภคเป็นประโยชน์ 
คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม 4.62 0.49 มากที่สุด 92.40 

รวม 4.66 0.47 มากที่สุด 93.25 
 
จากตารางที่ 4.4 พบว่า  
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.48) คิดเป็นร้อยละ 89.55 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง มีการอธิบาย ชี้แจง ขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด  
( X  = 4.53) คิดเป็นร้อยละ 90.60 รองลงมาได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมี
ความคล่องตัว อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.51) คิดเป็นร้อยละ 90.20 และการให้บริการเป็นไป
ตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับมาก (X  = 4.45) คิดเป็นร้อยละ 89.00 

ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.60) คิดเป็นร้อยละ 92.08 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความ 
พึงพอใจในเรื่อง มีช่องทางการร้องเรียน / ร้องทุกข์ เรื่องน้ าประปา อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.66) 
คิดเป็นร้อยละ 93.20 รองลงมาได้แก่ มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ที่สะดวก และหลากหลาย 
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เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต คณะกรรมการหมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.63) คิดเป็นร้อยละ 92.60 และมีการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องอย่าง
ทันท่วงท ีอยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.40 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ ในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.60) คิดเป็นร้อยละ 92.00 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสมในการให้บริการ อยู่ในระดับ 
มากที่สุด (X  = 4.72) คิดเป็นร้อยละ 94.40 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาคและ
ทั่วถึง ไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 และเจ้าหน้าที่มี
เพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.60) คิดเป็นร้อยละ 92.00 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 93.08 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง ระบบการสื่อสารในการให้บริการน้ าเพ่ืออุปโภคบริโภค มีประสิทธิภาพ  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.71) คิดเป็นร้อยละ 94.20 รองลงมาได้แก่ การบริการแจกน้ าเพียงพอ
ต่อความต้องการของประชาชน อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.67) คิดเป็นร้อยละ 93.40 และมีสถานที่
พักอาศัยชั่วคราวเพื่อช่วยเหลือผู้รับบริการ อยู่ในระดับมากทีสุ่ด (X  = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 

ด้านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.25 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในเรื่อง 
การใหบ้ริการน้ าเพื่ออุปโภคบริโภค เพียงพอ ครอบคลุมและทั่วถึง อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.69) 
คิดเป็นร้อยละ 93.80 รองลงมาได้แก่ มีการปรับปรุงการบริการเรื่องน้ าอุปโภคบริโภคที่ได้มาตรฐาน , 
การปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.67) 
คิดเป็นร้อยละ 93.40 และการให้บริการน้ าเพ่ืออุปโภคบริโภคเป็นประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชน
ส่วนรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.40 
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ส่วนที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มตีอ่งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 

3.1 ข้อมูลทั่วไป 
 

ตารางที่ 4.5 แสดงข้อมูลทั่วไป งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ และ
ประเภท ผู้รับบริการ     

 
รายการ จ านวน/คน ร้อยละ 

เพศ 
    1. ชาย 48 

 
48.00 

    2. หญิง 52 52.00 
อาย ุ
    1. ต่ ากว่า 26 ปี 16 16.00 
    2. 26 – 40 ปี 28 28.00 

3. 41 – 55 ปี 34 34.00 
4. 56 – 69 ปี 16 16.00 
5. 70 ปีขึ้นไป 6 6.00 

อาชีพ 
1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 7 7.00 
2. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 15 15.00 
3. ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 9 9.00 
4. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 12 12.00 
5. นักเรียน/นักศึกษา 10 10.00 
6. รับจ้างทั่วไป 19 19.00 
7. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 8 8.00 
8. เกษตรกร/ประมง 12 12.00 
9. ว่างงาน 8 8.00 

ประเภทผู้รับบริการ     
1. ประชาชน 

 
74 

 
74.00 

2. หน่วยงานภาครัฐ 9 9.00 
    3. หน่วยงานภาคเอกชน 17 17.00 

รวม 100 100.00 
จากตารางที่ 4.5 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00  

และเพศชาย จ านวน  48 คน คิดเป็นร้อยละ 48.00 
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มีอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมาได้แก่  
อายุระหว่าง 26 – 40 ปี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 และอายุต่ ากว่า 26 ปี, อายุระหว่าง 
56 – 69 ปี จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 

ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 รองลงมาได้แก่  
อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 และอาชีพค้าขายรายย่อย/ 
อาชีพอิสระ, อาชีพเกษตรกร/ประมง จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 

ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 74.00 
รองลงมาได้แก่ หน่วยงานภาคเอกชน จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 และหน่วยงานภาครัฐ 
จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 

 

3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 
 

ตารางที่  4.6 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการไฟฟ้าสาธารณะ ในภาพรวม 
 

งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ 4.74 0.46 มากที่สุด 94.84 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.66 0.51 มากที่สุด 93.20 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ 4.70 0.48 มากที่สุด 93.97 
4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 4.70 0.50 มากที่สุด 93.84 
5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.66 0.49 มากที่สุด 93.20 

รวม 4.69 0.49 มากที่สุด 93.81 
  

จากตารางที่ 4.6 พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานบริการไฟฟ้าสาธารณะ ในภาพรวม อยู่ในระดับ

มากที่สุด ( X  = 4.69) คิดเป็นร้อยละ 93.81 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความ 
พึงพอใจใน ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.74) คิดเป็น 
ร้อยละ 94.84 รองลงมาได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.70) 
คิดเป็นร้อยละ 93.97 และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.70) 
คิดเป็นร้อยละ 93.84 

 
3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 
 

ตารางที่ 4.7 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการไฟฟ้าสาธารณะ ในแต่ละด้าน 
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งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตัว 4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 
2. มีการให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง 4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 
3. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.71 0.50 มากที่สุด 94.20 
4. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน  4.71 0.48 มากที่สุด 94.20 
5. การให้บริการในแต่ละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม 4.76 0.45 มากที่สุด 95.20 

รวม 4.74 0.46 มากที่สุด 94.84 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ 
ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ 
เสียงตามสาย เว็บไซด์ 4.62 0.53 มากที่สุด 92.40 
2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ที่สะดวก และ
หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต คณะกรรมการ
หมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น 4.60 0.53 มากที่สุด 92.00 
3. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.69 0.51 มากที่สุด 93.80 
4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจใน
การด าเนินงาน 4.73 0.49 มากที่สุด 94.60 

รวม 4.66 0.51 มากที่สุด 93.20 
 
ตารางที่ 4.7 (ต่อ) 
 

งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม 4.77 0.45 มากที่สุด 95.40 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง  4.71 0.48 มากที่สุด 94.20 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ 
และมีความพร้อมในการให้บริการ  4.63 0.53 มากที่สุด 92.60 
4. เจ้าหน้าที่ค านึงถึงความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ 4.69 0.51 มากที่สุด 93.80 
5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 
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สามารถตอบค าถาม ชี้แจงหรือข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วย
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับ
สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทาง 
มิชอบ 4.67 0.47 มากที่สุด 93.40 

รวม 4.70 0.48 มากที่สุด 93.97 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. จุดติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะมีความเหมาะสม 4.72 0.47 มากที่สุด 94.40 
2. อุปกรณ์การติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะมีความเหมาะสม 
ปลอดภัย 4.75 0.48 มากที่สุด 95.00 
3. การติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะมีความเพียงพอต่อการสัญจร 4.63 0.53 มากที่สุด 92.60 
4. ระบบไฟฟ้าสาธารณะมีแสงสว่างเพียงพอ 4.67 0.51 มากที่สุด 93.40 
5. การดูแล ตรวจสอบไฟฟ้าสาธารณะให้สามารถใช้งาน
ได้ดีอยู่เสมอ 4.72 0.49 มากที่สุด 93.80 

รวม 4.70 0.50 มากที่สุด 93.84 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. การด าเนินงานตรงตามความต้องการของประชาชน 4.69 0.49 มากที่สุด 93.80 
2. การด าเนินงานมีประโยชน์ และเหมาะสม 4.64 0.50 มากที่สุด 92.80 

 

 

ตารางที่ 4.7 (ต่อ) 
 

งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

3. การปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความ
บกพร่อง 4.61 0.51 มากที่สุด 92.20 
4. ประชาชนมีความพึงพอใจงานไฟฟ้าสาธารณะในต าบล
นาโสม 4.70 0.48 มากที่สุด 94.00 

รวม 4.66 0.49 มากที่สุด 93.20 
 

จากตารางที่ 4.7 พบว่า  
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.74) คิดเป็นร้อยละ 94.84 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 รองลงมาได้แก่ มีการให้บริการด้วยความครบถ้วน 
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ถูกต้อง, การให้บริการในแต่ละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.76)  
คิดเป็นร้อยละ 95.20 และการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา, การให้บริการเป็นไป
ตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.71) คิดเป็น 
ร้อยละ 94.20 

ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความ 
พึงพอใจในเรื่อง มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจในการด าเนินงาน อยู่ในระดับ 
มากที่สุด (X  = 4.73) คิดเป็นร้อยละ 94.60 รองลงมาได้แก่ จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 

อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.69) คิดเป็นร้อยละ 93.80 และการประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ 
ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซด์   
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.40 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 93.97 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.77) 
คิดเป็นร้อยละ 95.40 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบ
ค าถาม ชี้แจงหรือข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมากที่สุด 
( X  = 4.72) คิดเป็นร้อยละ 94.40 และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง  

อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.71) คิดเป็นร้อยละ 94.20 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 93.84 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง อุปกรณ์การติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะมีความเหมาะสม ปลอดภัย  อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 รองลงมาได้แก่ จุดติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะมีความ
เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.72) คิดเป็นร้อยละ 94.40 และการดูแล ตรวจสอบไฟฟ้า
สาธารณะให้สามารถใช้งานได้ดีอยู่เสมอ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.72) คิดเป็นร้อยละ 93.80 

ด้านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.20 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในเรื่อง 
ประชาชนมีความพึงพอใจงานไฟฟ้าสาธารณะในต าบลนาโสม  อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.70)  
คิดเป็นร้อยละ 94.00 รองลงมาได้แก่ การด าเนินงานตรงตามความต้องการของประชาชน อยู่ในระดับ
มากที่สุด ( X  = 4.69) คิดเป็นร้อยละ 93.80 และการด าเนินงานมีประโยชน์ และเหมาะสม  

อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 
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ส่วนที่ 4 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการจัดเก็บภาษี 

4.1 ข้อมูลทั่วไป 
 

ตารางที่ 4.8 แสดงข้อมูลทั่วไป งานบริการจัดเก็บภาษี ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ และประเภท
ผู้รับบริการ         

 

รายการ จ านวน/คน ร้อยละ 
เพศ 
    1. ชาย 10 

 
22.22 

    2. หญิง 35 77.78 
อาย ุ
    1. ต่ ากว่า 26 ปี 1 2.22 
    2. 26 – 40 ปี 5 11.11 

3. 41 – 55 ปี 21 46.67 
4. 56 – 69 ปี 18 40.00 

อาชีพ 
    1. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 2 4.44 

2. ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 4 8.89 
3. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 4 8.89 
4. นักเรียน/นักศึกษา 1 2.22 
5. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 5 11.11 
6. เกษตรกร/ประมง 29 64.44 

ประเภทผู้รับบริการ     
1. ประชาชน 

 
45 

 
100.00 

รวม 45 100.00 
 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า 
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ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 77.78  
และเพศชาย จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 22.22 

มีอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 46.67 รองลงมาได้แก่  
อายุระหว่าง 56 – 69 ปี จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 และอายุระหว่าง 26 – 40 ป ี 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 11.11 

ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร/ประมง จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 64.44 รองลงมาได้แก่ 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 11.11 และอาชีพผู้ประกอบการ/เจ้าของ
ธุรกิจ, อาชีพค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 8.89 

ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 
 
4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการจัดเก็บภาษี  
 

ตารางที่ 4.9 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการจัดเก็บภาษี ในภาพรวม 
 

งานบริการจัดเก็บภาษี  X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ 4.44 0.52 มาก 88.80 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.38 0.51 มาก 87.56 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ 4.53 0.51 มากที่สุด 90.59 
4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 4.52 0.50 มากที่สุด 90.33 
5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.51 0.50 มากที่สุด 90.22 

รวม 4.48 0.51 มาก 89.50 
  

จากตารางที่ 4.9 พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานบริการจัดเก็บภาษี ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก 

(X  = 4.48) คิดเป็นร้อยละ 89.50 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.53) คิดเป็นร้อยละ 90.59 รองลงมา
ได้แก่ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.52) คิดเป็นร้อยละ 
90.33 และด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.51) คิดเป็นร้อยละ 90.22 
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4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการจัดเก็บภาษี  
 
ตารางที่ 4.10 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการจัดเก็บภาษี ในแต่ละด้าน 
 

งานบริการจัดเก็บภาษี  X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตัว 4.51 0.51 มากที่สุด 90.22 
 2. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.44 0.55 มาก 88.89 
3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน  4.47 0.50 มาก 89.33 
4. มีการแจ้งระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการในแต่ละเรื่อง
อย่างชัดเจน 4.44 0.50 มาก 88.89 
5. การแจ้งรายละเอียดหลักฐานประกอบการขอรับ
บริการอย่างชัดเจน 4.33 0.52 มาก 86.67 

รวม 4.44 0.52 มาก 88.80 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ 
ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ 
เสียงตามสาย เว็บไซด์ 4.44 0.50 มาก 88.89 
2. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.38 0.49 มาก 87.56 
3. มีเอกสาร แผ่นพับ ใบปลิวแจกเพ่ือเสริมสร้างความรู้ 
ความเข้าใจเกี่ยวกับการจัดเก็บรายได้หรือภาษี 4.38 0.53 มาก 87.56 
4. มีตัวอย่างแนะน าวิธีการกรอกข้อมูลใบแบบฟอร์ม 4.31 0.51 มาก 86.22 

รวม 4.38 0.51 มาก 87.56 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม 4.51 0.55 มากที่สุด 90.22 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง  4.56 0.50 มากที่สุด 91.11 

 
ตารางที่ 4.10  (ต่อ) 
 

งานบริการจัดเก็บภาษี X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 
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3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ 
และมีความพร้อมในการให้บริการ 4.56 0.50 มากที่สุด 91.11 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และ
รวดเร็ว 4.51 0.51 มากที่สุด 90.22 
5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงหรือข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วย
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 4.51 0.51 มากที่สุด 90.22 
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับ
สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทาง 
มิชอบ 4.53 0.50 มากที่สุด 90.67 

รวม 4.53 0.51 มากที่สุด 90.59 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 4.51 0.51 มากที่สุด 90.22 
2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์
สาธารณะ ที่นั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.51 0.51 มากที่สุด 90.22 
3. สถานที่มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย สะดวก
ต่อการใช้บริการ 4.53 0.50 มากที่สุด 90.67 
4.  ป้ายแสดง ข้อความบอกจุดให้บริการ และป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย 4.51 0.51 มากที่สุด 90.22 

รวม 4.52 0.50 มากที่สุด 90.33 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. การด าเนินงานตรงตามความต้องการของประชาชน 4.51 0.51 มากที่สุด 90.22 
2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส 4.53 0.50 มากที่สุด 90.67 

 

 

 

ตารางที่ 4.10  (ต่อ) 
 

งานบริการจัดเก็บภาษี X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงาน 
มีความบกพร่อง 4.51 0.51 มากที่สุด 90.22 
4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชน
ส่วนรวม 4.49 0.51 มาก 89.78 
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รวม 4.51 0.50 มากที่สุด 90.22 
 
จากตารางที่ 4.10 พบว่า  
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม 

อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.44) คิดเป็นร้อยละ 88.80 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว อยู่ในระดับ 
มากที่สุด (X  = 4.51) คิดเป็นร้อยละ 90.22 รองลงมาได้แก่ การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง 
มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับมาก (X  = 4.47) คิดเป็นร้อยละ 89.33 และการให้บริการ
มีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา, มีการแจ้งระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการในแต่ละเรื่องอย่าง
ชัดเจน อยู่ในระดับมาก (X  = 4.44) คิดเป็นร้อยละ 88.89 

ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมาก 
(X  = 4.38) คิดเป็นร้อยละ 87.56 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในเรื่อง 
การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซด์ อยู่ในระดับมาก (X  = 4.44) คิดเป็นร้อยละ 88.89 รองลงมา
ได้แก่ จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ, มีเอกสาร แผ่นพับ ใบปลิวแจกเพ่ือเสริมสร้าง
ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับการจัดเก็บรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับมาก (X  = 4.38) คิดเป็นร้อยละ 
87.56 และมีตัวอย่างแนะน าวิธีการกรอกข้อมูลใบแบบฟอร์ม อยู่ในระดับมาก (X  = 4.31) คิดเป็น
ร้อยละ 86.22 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ ในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.53) คิดเป็นร้อยละ 90.59 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง, เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย
ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.56)  
คิดเป็นร้อยละ 91.11 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับสิ่งของ 
ตอบแทน หรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.53) คิดเป็น
ร้อยละ 90.67 และเจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม, เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้อง 
แม่นย า และรวดเร็ว, เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม ชี้แจง
หรือข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.51) 
คิดเป็นร้อยละ 90.22 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.52) คิดเป็นร้อยละ 90.33 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง สถานที่มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย สะดวกต่อการใช้บริการ  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.53) คิดเป็นร้อยละ 90.67 และสถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ, สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งรอรับ
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บริการ มีความเพียงพอ, ป้ายแสดง ข้อความบอกจุดให้บริการ และป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน 
เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.51) คิดเป็นร้อยละ 90.22 

ด้านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.51) คิดเป็นร้อยละ 90.22 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในเรื่อง 
การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.53) คิดเป็น 
ร้อยละ 90.67 รองลงมาได้แก่ การด าเนินงานตรงตามความต้องการของประชาชน, มีการปรับปรุง 
แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.51) คิดเป็นร้อยละ 
90.22 และกิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม อยู่ในระดับมาก (X  = 4.49) 
คิดเป็นร้อยละ 89.78 

 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนที่ 5 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 
5.1 ข้อมูลทั่วไป 
 

ตารางที่ 4.11 แสดงข้อมูลทั่วไป งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า ประกอบด้วย เพศ 
อายุ อาชีพ และประเภทผู้รับบริการ         

 
รายการ จ านวน/คน ร้อยละ 

เพศ 
    1. ชาย 50 50.00 
    2. หญิง 50 50.00 
อาย ุ

1. ต่ ากว่า 26 ปี 10 10.00 
2. 26 – 40 ปี 32 32.00 
3. 41 – 55 ปี 42 42.00 
4. 56 – 69 ปี 16 16.00 

อาชีพ 
    1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 6 6.00 

2. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 16 16.00 
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3. ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 14 14.00 
4. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 17 17.00 
5. นักเรียน/นักศึกษา 7 7.00 
6. รับจ้างทั่วไป 16 16.00 
7. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 11 11.00 
8. เกษตรกร/ประมง 12 12.00 
9. ว่างงาน 1 1.00 

ประเภทผู้รับบริการ     
1. ประชาชน 

 
73 

 
73.00 

2. หน่วยงานภาครัฐ 22 22.00 
    3. หน่วยงานภาคเอกชน 5 5.00 

รวม 100 100.00 
 
จากตารางที่ 4.11 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายและเพศหญิง จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00  
มีอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 รองลงมาได้แก่  

อายุระหว่าง 26 – 40 ปี จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 และอายุระหว่าง 56 – 69 ปี  
จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 

ส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 
รองลงมาได้แก่ อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท, อาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.00 และอาชีพผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 

ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 73.00 
รองลงมาได้แก่ หน่วยงานภาครัฐ จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 และหน่วยงานภาคเอกชน 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 

 
5.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 
 

ตารางที่ 4.12 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 
ในภาพรวม 

 

งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ 4.54 0.50 มากที่สุด 90.84 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.65 0.48 มากที่สุด 93.00 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ 4.66 0.48 มากที่สุด 93.10 
4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 4.69 0.46 มากที่สุด 93.04 
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5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.70 0.46 มากที่สุด 94.16 
รวม 4.65 0.48 มากที่สุด 92.83 

  

จากตารางที่ 4.12 พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า  

ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 92.83 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้าน
พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.70) คิดเป็น
ร้อยละ 94.16 รองลงมาได้แก่ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.69) 
คิดเป็นร้อยละ 93.04 และด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.66)  
คิดเป็นร้อยละ 93.10 

 
5.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 
 

ตารางที่ 4.13 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 
ในแต่ละด้าน 

 

งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตัว 4.61 0.49 มากที่สุด 92.20 
2. มีการให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง 4.49 0.50 มาก 89.80 
3. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.53 0.50 มากที่สุด 90.60 
4. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน  4.54 0.50 มากที่สุด 90.80 
5. การให้บริการในแต่ละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม 4.54 0.50 มากที่สุด 90.80 

รวม 4.54 0.50 มากที่สุด 90.84 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ 
ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ 
เสียงตามสาย เว็บไซด์ 4.66 0.48 มากที่สุด 93.20 
2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ที่สะดวก และ
หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต คณะกรรมการ
หมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น 4.66 0.48 มากที่สุด 93.20 
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3. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.60 0.49 มากที่สุด 92.00 
4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจการ
รณรงค์การฉีดวัคซีนสุนัขและแมว 4.68 0.47 มากที่สุด 93.60 

รวม 4.65 0.48 มากที่สุด 93.00 
ตารางที่ 4.13  (ต่อ) 
 

งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอ้ยละ 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม 4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง  4.59 0.49 มากที่สุด 91.80 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ 
และมีความพร้อมในการให้บริการ 4.53 0.50 มากที่สุด 90.60 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และ
รวดเร็ว 4.74 0.44 มากที่สุด 94.80 
5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงหรือข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วย
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 4.71 0.46 มากที่สุด 94.20 
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับ
สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทาง 
มิชอบ 4.64 0.48 มากที่สุด 92.80 

รวม 4.66 0.48 มากที่สุด 93.10 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 4.63 0.49 มากที่สุด 92.60 
2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า อินเตอร์เน็ต 
ที่นั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ 4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 
3. อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่าง ๆ มีคุณภาพและมี
ความทันสมัย 4.68 0.47 มากที่สุด 93.60 
4. สถานที่และอุปกรณ์มีความสะอาดเป็นระเบียบ 
เรียบร้อย สะดวกต่อการใช้บริการ 4.59 0.49 มากที่สุด 91.80 
5. สถานที่ให้บริการมีความปลอดภัยและได้มาตรฐานใน
การให้บริการ 4.59 0.49 มากที่สุด 91.80 

รวม 4.69 0.46 มากที่สุด 93.04 
ตารางที่ 4.13  (ต่อ) 



75 
 

 

งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความต้องการของ
ประชาชน 4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 
2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส 4.81 0.39 มากที่สุด 96.20 
3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงาน 
มีความบกพร่อง 4.75 0.44 มากที่สุด 95.00 
4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชน
ส่วนรวม 4.63 0.49 มากที่สุด 92.60 
5. ประชาชนมีความเข้าใจในการฉีดวัคซีนสุนัขและแมว 4.63 0.49 มากที่สุด 92.60 

รวม 4.70 0.46 มากที่สุด 94.16 
 
จากตารางที่ 4.13 พบว่า  
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม 

อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.54) คิดเป็นร้อยละ 90.84 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว อยู่ในระดับ 
มากที่สุด (X  = 4.61) คิดเป็นร้อยละ 92.20 รองลงมาได้แก่ การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง 
มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน, การให้บริการในแต่ละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม อยู่ในระดับ 
มากที่สุด (X  = 4.54) คิดเป็นร้อยละ 90.80 และการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.53) คิดเป็นร้อยละ 90.60 

ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 93.00 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความ 
พึงพอใจในเรื่อง มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจการรณรงค์การฉีดวัคซีนสุนัขและ
แมว อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.68) คิดเป็นร้อยละ 93.60 รองลงมาได้แก่ การประกาศข่าว  
หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์  
เสียงตามสาย เว็บไซด์, มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ที่สะดวก และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
อินเทอร์เน็ต คณะกรรมการหมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.66) คิดเป็น
ร้อยละ 93.20 และจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.60)  
คิดเป็นร้อยละ 92.00 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ประชาชนส่วน ใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.10 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
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มีความพึงพอใจในเรื่อง เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และรวดเร็ว อยู่ในระดับ 
มากที่สุด (X  = 4.74) คิดเป็นร้อยละ 94.80 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม 
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.72) คิดเป็นร้อยละ 94.40 และเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ สามารถตอบค าถาม ชี้แจงหรือข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่ วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง 
น่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.71) คิดเป็นร้อยละ 94.20 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.69) คิดเป็นร้อยละ 93.04 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า อินเตอร์เน็ต ที่นั่งรอรับบริการ 

มีความเพียงพอ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 รองลงมาได้แก่ อุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่าง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.68) คิดเป็น
ร้อยละ 93.60 และสถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
(X  = 4.63) คิดเป็นร้อยละ 92.60 

ด้านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 94.16 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในเรื่อง 
การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส  อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.81) คิดเป็น 
ร้อยละ 96.20 รองลงมาได้แก่ มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง  

อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 และกิจกรรมและโครงการตรงตามความ
ต้องการของประชาชน อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.72) คิดเป็นร้อยละ 94.40 

 
 
 
 
 
 

ส่วนที่ 6 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
6.1 ข้อมูลทั่วไป 
 

ตารางที่ 4.14 แสดงข้อมูลทั่วไป งานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ 
และประเภทผู้รับบริการ         

 
รายการ จ านวน/คน ร้อยละ 

เพศ 
    1. ชาย 47 

 
46.53 

    2. หญิง 54 53.47 
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อาย ุ
1. ต่ ากว่า 26 ปี 18 17.82 
2. 26 – 40 ปี 25 24.75 
3. 41 – 55 ปี 29 28.71 
4. 56 – 69 ปี 23 22.77 
5. 70 ปีขึ้นไป 6 5.94 

อาชีพ 
    1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

 
9 8.91 

2. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 23 22.77 
3. ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 10 9.90 
4. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 11 10.89 
5. นักเรียน/นักศึกษา 14 13.86 
6. รับจ้างทั่วไป 14 13.86 
7. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 8 7.92 
8. เกษตรกร/ประมง 5 0.99 
9. ว่างงาน 7 1.39 

ประเภทผูร้ับบริการ     
1. ประชาชน 

 
61 

 
60.40 

2. หน่วยงานภาครัฐ 16 15.84 
    3. หน่วยงานภาคเอกชน 24 23.76 

รวม 101 100.00 
จากตารางที่ 4.14 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 53.47  

และเพศชาย จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 46.53 
มีอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 28.71 รองลงมาได้แก่  

อายุระหว่าง 26 – 40 ปี จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 24.75 และอายุระหว่าง 56 – 69 ปี  
จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 22.77 

ส่วนใหญ่มีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 22.77 รองลงมา
ได้แก่ นักเรียน/นักศึกษา, อาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 13.86 และอาชีพค้าขาย
รายย่อย/อาชีพอิสระ จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 10.89 

ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 60.40 
รองลงมาได้แก่ หน่วยงานภาคเอกชน จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 23.76 และหน่วยงานภาครัฐ 
จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 15.84 

 
6.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
 



78 
 

ตารางที ่4.15 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ในภาพรวม 
 

งานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ 4.81 0.39 มากที่สุด 96.29 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.40 มากที่สุด 96.04 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ 4.86 0.34 มากที่สุด 97.26 
4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 4.87 0.33 มากที่สุด 97.48 
5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.87 0.34 มากที่สุด 97.35 

รวม 4.85 0.36 มากที่สุด 96.88 
  

จากตารางที่ 4.15 พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  ในภาพรวม  

อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 96.88 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.87) คิดเป็น
ร้อยละ 97.48 รองลงมาได้แก่ ด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 
97.35 และด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.26 

 
6.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
 

ตารางที่ 4.16 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ในแต่ละด้าน 
 

งานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีข้ันตอนการด าเนินงานที่เป็นระบบและชัดเจน 4.75 0.43 มากที่สุด 95.05 
2. การให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกต้อง 4.84 0.37 มากที่สุด 96.83 
3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน 4.82 0.38 มากที่สุด 96.44 
4. การให้บริการมีระยะเวลาที่เหมาะสม  4.84 0.37 มากที่สุด 96.83 

รวม 4.81 0.39 มากที่สุด 96.29 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ 4.81 0.39 มากที่สุด 96.24 
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ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ 
เสียงตามสาย เว็บไซด์ 
2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ที่สะดวก และ
หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต คณะกรรมการ
หมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น 4.82 0.38 มากที่สุด 96.44 
3. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.76 0.43 มากที่สุด 95.25 
4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจใน
การด าเนินงาน 4.81 0.39 มากที่สุด 96.24 

รวม 4.80 0.40 มากที่สุด 96.04 
ดา้นเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม 4.87 0.34 มากที่สุด 97.43 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง  4.90 0.30 มากที่สุด 98.02 

ตารางที่ 4.16  (ต่อ) 
 

งานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ 
และมีความพร้อมในการให้บริการ 4.80 0.40 มากที่สุด 96.04 
4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการสอนเป็นอย่างดี  4.87 0.34 มากที่สุด 97.43 
5. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการปฏิบัติหน้าที่ 4.88 0.33 มากที่สุด 97.62 
6. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบในการดูแลเด็กเล็กอย่าง
เหมาะสมและทั่วถึง 4.85 0.36 มากที่สุด 97.03 

รวม 4.86 0.34 มากที่สุด 97.26 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สิ่งแวดล้อมภายในและภายนอกศูนย์พัฒนาเด็กเล็กที่
เอ้ือต่อการเรียนรู้และสร้างประสบการณ์ 4.83 0.38 มากที่สุด 96.63 
2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องเรียน ห้องน้ า สื่อการ
เรียนการสอน มีความเหมาะสมและเพียงพอ 4.89 0.31 มากที่สุด 97.82 
3. สถานที่และอุปกรณ์มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย  4.88 0.33 มากที่สุด 97.62 
4. มีการให้บริการอาหารกลางวัน อาหารว่าง เครื่องนอน 
อาหารเสริม วัสดุการศึกษา เพียงพอต่อความต้องการของ
เด็กเล็ก 4.89 0.31 มากที่สุด 97.82 

รวม 4.87 0.33 มากที่สุด 97.48 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กตรงกับความต้องการของประชาชน 4.87 0.34 มากที่สุด 97.43 
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2. การด าเนินงานเป็นไปด้วยความโปร่งใส 4.86 0.35 มากที่สุด 97.23 
3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมี
ความบกพร่อง 4.86 0.35 มากที่สุด 97.23 
4. มีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม 4.85 0.36 มากที่สุด 97.03 
5. เด็กมีพัฒนาการในด้านร่างกาย อารมณ์ จิตใจและ
สังคม 4.89 0.31 มากที่สุด 97.82 

รวม 4.87 0.34 มากที่สุด 97.35 
จากตารางที่ 4.16 พบว่า  
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม 

อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.29 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง การให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกต้อง , การให้บริการมีระยะเวลาที่
เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.83 รองลงมาได้แก่ การให้บริการ
เป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.82) คิดเป็น
ร้อยละ 96.44 และมีข้ันตอนการด าเนินงานที่เป็นระบบและชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) 
คิดเป็นร้อยละ 95.05 

ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.04 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความ 
พึงพอใจในเรื่อง มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ที่สะดวก และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
อินเทอร์เน็ต คณะกรรมการหมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.82) คิดเป็น
ร้อยละ 96.44 รองลงมาได้แก่ การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน 
เหมาะสม เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซด์ , มีการประชาสัมพันธ์ให้
ประชาชนทราบและเข้าใจในการด าเนินงาน อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.24 
และจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.25 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.26 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 98.02 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการปฏิบัติหน้าที่  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.62 และเจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม, 
เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการสอนเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.87) คิดเป็น 
ร้อยละ 97.43 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.48 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องเรียน ห้องน้ า สื่อการเรียนการสอน มีความ
เหมาะสมและเพียงพอ, มีการให้บริการอาหารกลางวัน อาหารว่าง เครื่องนอน อาหารเสริม วัสดุ
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การศึกษา เพียงพอต่อความต้องการของเด็กเล็ก อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.89) คิดเป็นร้อยละ 
97.82 รองลงมาได้แก่ สถานที่และอุปกรณ์มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย อยู่ในระดับมากที่สุด 
(X  = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.62 และสิ่งแวดล้อมภายในและภายนอกศูนย์พัฒนาเด็กเล็กที่เอ้ือต่อ
การเรียนรู้และสร้างประสบการณ ์อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.63 

ด้านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.35 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในเรื่อง 
เด็กมีพัฒนาการในด้านร่างกาย อารมณ์ จิตใจและสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.89) คิดเป็น
ร้อยละ 97.82 รองลงมาได้แก่ ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กตรงกับความต้องการของประชาชน อยู่ในระดับ
มากที่สุด ( X  = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.43 และการด าเนินงานเป็นไปด้วยความโปร่งใส ,  
มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.86) 
คิดเป็นร้อยละ 97.23 
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บทที่ 5  
สรุปผลการประเมินและข้อเสนอแนะ  

  
 การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอ 
ชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี มีลักษณะเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ซึ่งสามารถสรุป
ผลการวิจัย ดังต่อไปนี้ 
 
1. วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอ 
ชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ท่ีส าคัญ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ
ประปา งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ งานบริการจัดเก็บภาษี งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 
และงานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
 
2. วิธีด าเนินการ 

กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ  หน่วยงานเอกชน ที่ได้รับบริการจากองค์การ
บริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี โดยด าเนินการเก็บรวบรวมจ านวนทั้งสิ้น 
446 คน โดยการสุ่มแบบชั้นภูมิ (Stratified  Random Sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ 
แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการลงพ้ืนที่เก็บ
ข้อมูลกับกลุ่มผู้ใช้บริการตามกิจกรรมและภารกิจ การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ ได้แก่ ความถี่  
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
3. สรุปผลการประเมิน 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอ 
ชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 3.1 ผลการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม 
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 93.00 
โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 96.88 รองลงมาได้แก่ งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 
อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.69) คิดเป็นร้อยละ 93.81 และงานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกัน 
โรคพิษสุนัขบ้า อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 92.83 
 3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจต่องานบริการประปา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 มีอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน 40 คน  
คิดเป็นร้อยละ 40.00 ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 ประเภท
ผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 69.00 รองลงมาได้แก่  
หน่วยงานรัฐ จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 และหน่วยงานภาคเอกชน จ านวน 13 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 13.00 ส่วนผลการประเมินความพึงพอใจต่องานบริการประปา ในภาพรวม อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.60) คิดเป็นร้อยละ 91.99 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความ 
พึงพอใจในด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.25 รองลงมา
ได้แก่ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 
93.08 และด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.60) คิดเป็นร้อยละ 92.08 

3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจต่องานบริการไฟฟ้าสาธารณะ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 มีอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน  
34 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 
ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 74.00 รองลงมาได้แก่ 
หน่วยงานภาคเอกชน จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 และหน่วยงานภาครัฐ จ านวน 9 คน  
คิดเป็นร้อยละ 9.00 ส่วนผลการประเมินความพึงพอใจต่องานบริการไฟฟ้าสาธารณะ ในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.69) คิดเป็นร้อยละ 93.81 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจใน ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.74)  
คิดเป็นร้อยละ 94.84 รองลงมาได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 93.97 และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด 
(X  = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 93.84 

3.4 ผลการประเมินความพึงพอใจต่องานบริการจัดเก็บภาษี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 77.78 มีอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน  
21 คน คิดเป็นร้อยละ 46.67 ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร/ประมง จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 
64.44 ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 ส่วนผล
การประเมินความพึงพอใจต่องานบริการจัดเก็บภาษี ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.48)  
คิดเป็นร้อยละ 89.50 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ /
บุคลากรให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.53) คิดเป็นร้อยละ 90.59 รองลงมาได้แก่  
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.52) คิดเป็นร้อยละ 90.33  
และด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.51) คิดเป็นร้อยละ 90.22 

3.5 ผลการประเมินความพึงพอใจต่องานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายและเพศหญิง จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00  
มีอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 ส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขายรายย่อย/
อาชีพอิสระ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน 
จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 73.00 รองลงมาได้แก่ หน่วยงานภาครัฐ จ านวน 22 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 22.00 และหน่วยงานภาคเอกชน จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ส่วนผลการประเมิน
ความพึงพอใจต่องานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 92.83 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
ด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 94.16 รองลงมาได้แก่  
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ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.69) คิดเป็นร้อยละ 93.04  
และด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.10 

3.6 ผลการประเมินความพึงพอใจต่องานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  พบว่า  
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 53.47 มีอายุระหว่าง  
41 – 55 ปี จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 28.71 ส่วนใหญ่มีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จ านวน 
23 คน คิดเป็นร้อยละ 22.77 ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 61 คน คิดเป็น
ร้อยละ 60.40 รองลงมาได้แก่ หน่วยงานภาคเอกชน จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 23.76  
และหน่วยงานภาครัฐ จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 15.84 ส่วนผลการประเมินความพึงพอใจต่อ 
งานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 
96.88 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.48 รองลงมาได้แก่ ด้านผลการปฏิบัติงาน 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.35 และด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.26 

 

4. ข้อเสนอแนะ 
 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม 
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ท าให้เห็นศักยภาพและความสามารถในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 
และจะเป็นข้อมูลสารสนเทศที่ส าคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous 
Improvement) ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนี้ 

4.1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม 
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี พบว่า งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ, งานบริการจัดเก็บภาษี และงาน
บริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาโสม ในด้านช่องทางการให้บริการ เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น การจัดให้มีช่องทางการ
ติดต่อที่ผู้รับบริการสามารถติดต่อกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้โดยง่าย อาจปฏิบัติ ดังนี้  
  4.1.1 จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก ควรมีหมายเลขโทรศัพท์สายด่วน ซึ่งประชาชน 
ผู้รับบริการสามารถโทรเข้ามาสอบถามข้อมูลหรือแจ้งข้อร้องเรียนได้ฟรีตลอด 24 ชั่วโมง ทั้งนี้ผู้รับ
โทรศัพท์ จะต้องได้รับการอบรมมาเพ่ือให้สามารถแก้ไขปัญหาหรือตอบค าถามให้ความกระจ่างแก่ผู้ที่
โทรเข้ามาได้ สายด่วนดังกล่าวควรมีคู่สายมากพอที่จะให้บริการโดยผู้รับบริการไม่ต้องเสียเวลา  
รอสายนาน และไม่คิดค่าบริการไม่ว่าผู้รับบริการจะโทรเข้ามาโดยใช้โทรศัพท์ระบบใด  จัดท า 
Website องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรมี Website ของตนเพ่ือให้ข้อมูลและมี  E-mail เพ่ือเป็น
ช่องทางให้ประชาชนผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา  กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นควรตั้งกล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์เพ่ือให้สะดวกแก่ประชาชนผู้รับบริการ หรือส่ง
ทางตู้ไปรษณีย์โดยไม่ต้องติดแสตมป์ เป็นต้น  
  4.1.2 การติดตามผล เมื่อให้บริการไปแล้ว ในกรณีที่ภารกิจยังไม่เสร็จสิ้น เจ้าหน้าที่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรที่จะติดตามผลเป็น ระยะ ๆ เพ่ือแสดงถึงความเอาใจใส่ และให้
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ความส าคัญกับประชาชนผู้รับบริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการ
ติดตามผลก็อาจท าให้ได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการด าเนินการต่อไปได้ ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดี  
ที่เจ้าหน้าที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นห่วงใย ไม่ทอดทิ้ง 
 4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม 
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี พบว่า งานบริการประปา และงานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกัน 
โรคพิษสุนัขบ้า มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
นาโสม ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น กระบวนการในการ
ให้บริการจะต้องเอ้ือให้เกิดความถูกต้อง แม่นย า รวดเร็วและทั่วถึง จะท าให้ประชาชนผู้รับบริการ
สามารถเข้าถึงบริการสาธารณะได้ง่ายขึ้น และขณะเดียวกัน ความชัดเจนของข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับ
การบริการที่สื่อสารให้ผู้รับบริการได้รับทราบ มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมีการส ารวจความ  
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในด้านต่าง ๆ เพ่ือปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม อาจท าได้โดย   
  4.2.1 ความรวดเร็วในการให้บริการ เนื่องจากสิ่งที่ประชาชนผู้รับบริการต้องการเป็น 
อันดับแรกเมื่อมารับบริการ ก็คือ การได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น หน่วยงานควร
อ านวยความสะดวก และพัฒนาวิธีการลดขั้นตอนในการท างาน เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่าง
รวดเร็วที่สุด อาจปฏิบัติ ดังนี้ วิเคราะห์ลักษณะงาน จ านวน ระยะเวลาเพ่ือจัดสรรและบริหารจัดการ
ทรัพยากร บุคลากร ตามลักษณะของประชาชนผู้รับบริการที่มาขอรับบริการที่แตกต่างกัน โดยจัด
โยกย้ายพนักงานเข้าไปช่วยเสริมในกิจกรรมงานที่มีผู้รับบริการจ านวนมาก (Cross function) เพ่ือให้
มีพนักงานให้บริการอย่างเพียงพอและทดแทนกันได้ รวมทั้งการวางผังการไหลเวียนของงาน  
(Work  flow) ให้งา่ยและรวดเร็วไม่มีจุดที่เป็นคอขวด    

 4.2.2 ความถูกต้องแม่นย า การอ านวยความสะดวกและแก้ไขปัญหาให้แก่ประชาชน
ผู้รับบริการ นอกจากจะต้องท าด้วยความรวดเร็วแล้วยังต้องมีความถูกต้องแม่นย าไม่ผิดพลาดขาดตก
บกพร่อง อาจปฏิบัติ ดังนี้ การปฏิบัติงานควรมีการก าหนดขั้นตอนการท างานเป็นข้อก าหนดที่ชัดเจน 
จัดท าคู่มือประกอบการท างาน ว่าแต่ละอย่างต้องใช้เอกสารประกอบอะไรบ้าง การด าเนินงานมี
ขั้นตอนเป็นล าดับอย่างไร มีกระบวนการกลั่นกรอง ตรวจสอบ เพ่ือให้เกิดความถูกต้อง  ใช้ระบบ
สารสนเทศช่วยจัดการข้อมูลและช่วยเตือนเมื่อถึงก าหนดเวลา  มีการบันทึกวันและเวลาการรับค าขอ
และรับเรื่องของเจ้าหน้าที่ทุกขั้นตอน  มีใบแสดงการรับค าขอให้กับผู้ยื่นค าขอและเวลาแล้วเสร็จ 
(วันรับผลการพิจารณา)  

 4.2.3 ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย  ความสามารถเข้าถึงและใช้บริการได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่ง
ที่จะท าให้ประชาชนผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ดังนั้นจุดที่ให้บริการควรจะมีการกระจายให้
ทั่วถึง อาจปฏิบัติ ดังนี้  การจัดสถานที่ที่สะดวกในการรับบริการ เช่น จัดให้มีบริการนอกสถานที่ในที่
ท าการชุมชนหมู่บ้านหรือในย่านชุมชนตามความเหมาะสม โดยก าหนดวันเวลาสถานที่ให้ชัดเจนและ
สม่ าเสมอ หรือการให้บริการแบบเคาะประตูบ้านในบางกิจกรรมงานการบริการแก่ประชาชนบางกลุ่ม  
  4.2.4 ความชัดเจนของข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ บุคคลทั่วไปหรือ
ประชาชนผู้รับบริการจ านวนมากมักจะไม่มีความรู้เกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ตลอดจนไม่ทราบว่าต้องจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อกับองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในกรณีต่าง ๆ ดังนั้น การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่
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ช่วยให้ประชาชนผู้รับบริการได้รับความสะดวกมากขึ้น อาจปฏิบัติ ดังนี้ ติดประกาศหรือสติ๊กเกอร์
ตามท่ีสาธารณะต่าง ๆ เพื่อประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการหรือหมายเลขโทรศัพท์ในการติดต่อสอบถาม 
จัดท าป้ายแสดงสถานที่ ประเภทงาน ขั้นตอนของงาน ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละเรื่องและชื่อ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบให้ผู้รับบริการได้รับทราบอย่างชัดเจน จัดเจ้าหน้าที่ประสัมพันธ์เพ่ือให้
ค าแนะน าประชาชนผู้รับบริการทราบถึงขั้นตอนการติดต่องานกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
ค าแนะน าต้องชัดเจน หลีกเลี่ยงค าย่อที่ประชาชนผู้รับบริการทั่วไปอาจไม่เข้าใจ  ใช้สื่อต่าง ๆ เช่น 
ป้าย แผ่นพับ แถบบันทึกเสียงและรูปภาพในการประชาสัมพันธ์การใช้บริการให้ทราบทั่วกัน   
จัดเตรียมแบบฟอร์มต่าง ๆ ไว้ให้พร้อมเพรียง เช่น ค าร้องขออนุญาตต่าง ๆ  โดยมีตัวอย่างแบบค าร้อง
ที่กรอกข้อมูลเรียบร้อยเป็นตัวอย่าง พร้อมทั้งมีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า และบริการเขียนค าร้องจัด
เอกสารต่าง ๆ กับผู้ไม่รู้หนังสือและผู้พิการ  มีประกาศเสียงตามสาย 
  4.2.5 การให้บริการตลอดเวลา องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรจัดให้มีการบริการ
ตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ เช่น เวลา 08.30-16.30 น. โดยไม่มีการหยุดพักเที่ยง โดยอาจ
จัดเวลาพักสลับกัน เพ่ือสามารถให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 

4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม 
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี พบว่า งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มี
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม ในด้านผลการปฏิบัติงาน เป็นล าดับสุดท้าย 
ดังนั้น การที่องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม จะสามารถน าบริการที่ดีมีคุณภาพสูงไปสู่ประชาชนได้
อย่างสอดคล้องและตรงตามความต้องการของประชาชน มีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการท าในสิ่ งที่ควร
ท าให้ถูกต้องแต่เริ่มแรก (do right thing right since the first time) นั้นก็คือ การให้ประชาชน
บริการมีส่วนร่วมยกระดับคุณภาพการให้บริการตั้งแต่เริ่มต้น  เพ่ือสามารถแก้ปัญหาหรือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนได้อย่างตรงจุด ตรงประเด็นและมีประสิทธิภาพสูงสุด อาจท าได้โดย  
การให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองและตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐเพ่ิมขึ้นเพ่ือสร้างความ
โปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ในกิจกรรมการงานต่างๆ ของรัฐ การจัดซื้อจัดจ้าง กิจกรรมโครงการ
ที่สอดคล้องต่อความต้องการของชุมชนและบริบทของเศรษฐกิจ สังคมชุมชน ภายใต้กรอบของการ
จัดสรรงบประมาณตามแผนพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัด
ลพบุรี ด้วยกระบวนการและข้ันตอน ดังนี้ 1) การส ารวจปัญหาและข้อมูลชุมชน 2) การวิเคราะห์และ
จัดกลุ่มปัญหา 3) การก าหนดแผนงาน/โครงการรองรับ 4) การก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมาย  
5) การก าหนดกรอบงบประมาณและทรัพยากรที่จ าเป็น 6) การเสนอและบรรจุในแผนพัฒนา 3 ปี 
หรือ 5 ปี ขององค์กรฯ 7) การปฏิบัติตามแผนและการประเมินผลการใช้จ่ายงบประมาณ 8) การทบทวน
หรือยุติแผนงาน/โครงการ 
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ภาคผนวก 
แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 

เรื่อง งานบริการประปา 
 

ค าชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้  
มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครอง 
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ส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน 
ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 
2. อายุ (ปี) 
 1. (   )  ต่ ากว่า 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ปี 5. (   )  70 ปี ขึ้นไป 
 2. (   )  26 ปี – 40 ปี  4. (   )  56 ปี – 69 ปี 
3. อาชีพ 
 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา 9. (  ) ว่างงาน 
 2. (  ) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ้างท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............
 3. (  ) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7. (  ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 4. (  ) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 
4. กลุ่มผู้รับบริการ 
 1. (  ) ประชาชน   2. (  )  หน่วยงานภาครัฐ 3. (  ) หน่วยงานภาคเอกชน 
 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      
2. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      
3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน       
4. มีการอธิบาย ช้ีแจง ข้ันตอนการให้บริการที่ชัดเจน      

 
 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม 
เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซด์ 

     

2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
อินเทอร์เน็ต คณะกรรมการหมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น 

     

3. มีการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้องอย่างทันท่วงที      
4. มีการช่วยเหลือในการด าเนินงานทันต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
5. มีช่องทางการร้องเรียน / ร้องทุกข์ เรื่องน้ าประปา      
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ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      
1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสมในการให้บริการ      
2. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานอย่างรวดเร็วทันเหตุการณ์       
3. เจ้าหน้าทีม่ีความพร้อมในการด าเนินงานตลอดเวลา       
4. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการอย่างเสมอภาคและทั่วถึง ไม่เลือกปฏิบัติ      
5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงาน      
6. เจ้าหน้าท่ีมีเพียงพอต่อการให้บริการ      
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      
1. อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ ยานพาหนะ ฯลฯ มีความเหมาะสมเพียงพอ
และทันสมัย ต่อการปฏิบัติงาน 

     

2. ระบบการสื่อสารในการให้บริการน้ าเพื่ออุปโภคบริโภค มีประสิทธิภาพ      
3. การบริการแจกน้ าเพียงพอต่อความต้องการของประชาชน       
4. มีสถานท่ีพักอาศัยช่ัวคราวเพื่อช่วยเหลือผู้รับบริการ      
5. มีการจัดเก็บอุปกรณ์เป็นระเบียบเรียบร้อยและง่ายต่อการใช้งาน      
ด้านผลการปฏิบัติงาน      
1. การใหบ้ริการน้ าเพื่ออุปโภคบริโภค เพียงพอ ครอบคลุมและทั่วถึง      
2. มีการปรับปรุงการบริการเรื่องน้ าอุปโภคบริโภคที่ได้มาตรฐาน      
3. การปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง      
4. การให้บริการน้ าเพื่ออุปโภคบริโภคเป็นประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชน
ส่วนรวม 

     

 
 
 
 
 
ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 

 
1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
 
 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 

เรื่อง งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ 
 

ค าชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้  
มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
เพือ่ให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน 
ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 
2. อายุ (ปี) 
 1. (   )  ต่ ากว่า 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ปี 5. (   )  70 ปี ขึ้นไป 
 2. (   )  26 ปี – 40 ปี  4. (   )  56 ปี – 69 ปี 
3. อาชีพ 
 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา 9. (  ) ว่างงาน 
 2. (  ) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ้างท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............
 3. (  ) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7. (  ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 4. (  ) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 
4. กลุ่มผู้รับบริการ 
 1. (  ) ประชาชน   2. (  )  หน่วยงานภาครัฐ 3. (  ) หนว่ยงานภาคเอกชน 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      

2. มีการให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง      

3. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน       

5. การให้บริการในแต่ละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม      

 

 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม 
เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซด์ 

     

2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ที่สะดวก และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
อินเทอร์เน็ต คณะกรรมการหมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น 

     

3. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      

4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจในการด าเนินงาน      

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม       

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมใน
การให้บริการ  

     

4. เจ้าหน้าทีค่ านึงถึงความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ      

5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงหรือข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

     

6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับสิ่งของตอบแทน หรือ
สินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. จุดติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะมีความเหมาะสม      

2. อุปกรณ์การติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะมีความเหมาะสม ปลอดภัย      

3. การติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะมีความเพียงพอต่อการสัญจร      

4. ระบบไฟฟ้าสาธารณะมีแสงสว่างเพียงพอ      

5. การดูแล ตรวจสอบไฟฟ้าสาธารณะให้สามารถใช้งานได้ดีอยู่เสมอ      

ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. การด าเนินงานตรงตามความต้องการของประชาชน      
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2. การด าเนินงานมีประโยชน์ และเหมาะสม      

3. การปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง      

4. ประชาชนมีความพึงพอใจงานไฟฟ้าสาธารณะในต าบลนาโสม      
 
 
 
 
 

 ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
 

1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน
....................................................................................................................................................................................... 

 ....................................................................................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 

 ....................................................................................................................................................................................... 
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 

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

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 

องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 
เรื่อง งานบริการจัดเก็บภาษี  

 

ค าชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้  
มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน 
ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 
2. อายุ (ปี) 
 1. (   )  ต่ ากว่า 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ปี 5. (   )  70 ปี ขึ้นไป 
 2. (   )  26 ปี – 40 ปี  4. (   )  56 ปี – 69 ปี 
3. อาชีพ 
 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา 9. (  ) ว่างงาน 
 2. (  ) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ้างท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............
 3. (  ) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7. (  ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 4. (  ) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 
4. กลุ่มผู้รับบริการ 
 1. (  ) ประชาชน   2. (  )  หน่วยงานภาครัฐ 3. (  ) หน่วยงานภาคเอกชน 
 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      

 2. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทยีมกัน       

4. มีการแจ้งระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการในแต่ละเรื่องอย่างชัดเจน      

5. การแจ้งรายละเอียดหลักฐานประกอบการขอรับบริการอย่างชัดเจน      
 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ      
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1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม 
เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซด์ 

     

2. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      

3. มีเอกสาร แผ่นพับ ใบปลิวแจกเพื่อเสริมสร้างความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับ
การจัดเก็บรายได้หรือภาษี 

     

4. มีตัวอย่างแนะน าวิธีการกรอกข้อมูลใบแบบฟอร์ม      

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม       

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมใน
การให้บริการ 

     

4. เจ้าหน้าทีใ่หบ้ริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และรวดเร็ว      

5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงหรือข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

     

6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับสิ่งของตอบแทน หรือ
สินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งรอ
รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. สถานท่ีมีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย สะดวกต่อการใช้บริการ      

4. ป้ายแสดง ข้อความบอกจุดให้บริการ และป้ายประชาสัมพันธ์ มีความ
ชัดเจน เข้าใจง่าย 

     

ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. การด าเนินงานตรงตามความต้องการของประชาชน      

2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส      

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม      
 
 
 

 ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
 

1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 



106 
 

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

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์  *** 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 

เรื่อง งานบริการงานฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า  
 

ค าชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้  
มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน 
ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 
2. อายุ (ปี) 
 1. (   )  ต่ ากว่า 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ปี 5. (   )  70 ปี ขึ้นไป 
 2. (   )  26 ปี – 40 ปี  4. (   )  56 ปี – 69 ปี 
3. อาชีพ 
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 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา  9. (  ) ว่างงาน 
 2. (  ) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ้างท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............
 3. (  ) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7. (  ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 4. (  ) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 
4. กลุ่มผู้รับบริการ 
 1. (  ) ประชาชน   2. (  )  หน่วยงานภาครัฐ 3. (  ) หน่วยงานภาคเอกชน 
 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      

2. มีการให้บริการด้วยความครบถว้น ถูกต้อง      

3. การให้บริการมคีวามสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทยีมกัน       

5. การให้บริการในแตล่ะขั้นตอนมรีะยะเวลาที่เหมาะสม      

 

 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม 
เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซด์ 

     

2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
อินเทอร์เน็ต คณะกรรมการหมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น 

     

3. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      

4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจการรณรงค์การฉีดวัคซีน
สุนัขและแมว 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม       

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมใน
การให้บริการ 

     

4. เจ้าหน้าทีใ่หบ้ริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และรวดเร็ว      

5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงหรือข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

     

6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับสิ่งของตอบแทน หรือ
สินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 
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ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า อินเตอร์เน็ต ที่นั่งรอรับ
บริการ มีความเพียงพอ 

     

3. อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่าง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย      

4. สถานท่ีและอุปกรณ์มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย สะดวกต่อการใช้
บริการ 

     

5. สถานท่ีให้บริการมีความปลอดภัยและได้มาตรฐานในการให้บริการ      
ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความต้องการของประชาชน      

2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส      

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม      

5. ประชาชนมีความเข้าใจในการฉีดวัคซีนสุนัขและแมว      

 ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
 

1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
 
 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 

องค์การบริหารส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 
เรื่อง งานบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  

 

ค าชี้แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้  
มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน 
ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 
2. อายุ (ปี) 
 1. (   )  ต่ ากว่า 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ปี 5. (   )  70 ปี ขึ้นไป 
 2. (   )  26 ปี – 40 ปี  4. (   )  56 ปี – 69 ปี 
3. อาชีพ 
 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา 9. (  ) ว่างงาน 
 2. (  ) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ้างท่ัวไป  10. (  ) อื่น ๆ (โปรดระบุ)...............
 3. (  ) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7. (  ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 4. (  ) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 
4. กลุ่มผู้รับบริการ 
 1. (  ) ประชาชน   2. (  )  หน่วยงานภาครัฐ 3. (  ) หน่วยงานภาคเอกชน 
 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      
1. มีขั้นตอนการด าเนินงานท่ีเป็นระบบและชัดเจน      
2. การให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกต้อง      
3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      
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4. การให้บริการมีระยะเวลาที่เหมาะสม       
 
 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม 
เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซด์ 

     

2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ท่ีสะดวก และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
อินเทอร์เน็ต คณะกรรมการหมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น 

     

3. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      
4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจในการด าเนินงาน      
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      
1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม       
2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมใน
การให้บริการ 

     

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการสอนเป็นอย่างดี       
5. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการปฏิบัติหน้าท่ี      
6. เจ้าหน้าท่ีมีความรับผิดชอบในการดูแลเด็กเล็กอย่างเหมาะสมและทั่วถึง      
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      
1. สิ่งแวดล้อมภายในและภายนอกศูนย์พัฒนาเด็กเล็กที่เอื้อต่อการเรียนรู้และ
สร้างประสบการณ์ 

     

2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องเรียน ห้องน้ า สื่อการเรียนการสอน  
มีความเหมาะสมและเพียงพอ 

     

3. สถานท่ีและอุปกรณ์มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย       
4. มีการให้บริการอาหารกลางวัน อาหารว่าง เครื่องนอน อาหารเสริม วัสดุ
การศึกษา เพียงพอต่อความต้องการของเด็กเล็ก 

     

ด้านผลการปฏิบัติงาน      
1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กตรงกับความต้องการของประชาชน      
2. การด าเนินงานเป็นไปด้วยความโปร่งใส      
3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง      
4. มีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม      
5. เด็กมีพัฒนาการในด้านร่างกาย อารมณ์ จิตใจและสังคม      

 
 
 
ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดทีค่วรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
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1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
 
 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์  *** 
 
 


