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บทท่ี 1 

บทนํา 

1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

องคการบริหารสวนตําบล เปนรูปแบบการปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงเกิดจากการจัดระเบียบ

การปกครองตามหลักการกระจายอํานาจปกครองโดยรัฐหรือรัฐบาลกลางมอบอํานาจใหประชาชนใน

ทองถ่ินไปดําเนินการปกครองตนเอง และจัดทําบริการสาธารณะบางอยางเพ่ือตอบสนองความตองการ

ของประชาชนในทองถ่ิน โดยมีอิสระตามสมควรภายในขอบเขตของกฎหมาย การปกครองสวนทองถ่ิน

แตกตางจาการปกครองสวนภูมิภาค คือ การปกครองสวนทองถ่ิน เปนการปกครองโดยคนของทองถ่ิน 

ซ่ึงใชหลักการกระจายอํานาจปกครอง สวนการปกครองสวนภูมิภาคเปนการปกครองโดยคนของ

สวนกลางท่ีถูกสงออกไปประจําเพ่ือปฏิบัติราชการตามเขตปกครองตางๆ ของประเทศ ซ่ึงใชหลักการ

แบงอํานาจปกครอง ดังนั้นการปกครองสวนทองถ่ินโดยเฉพาะองคการบริหารสวนตําบลจึงเปน

หนวยงานท่ีอยูใกลชิดกับประชาชน ปฏิบัติงานเพ่ือตอบสนองความตองการและชวยเหลือประชาชน 

ตลอดถึงพัฒนางานในทองถ่ินของตนเอง แตการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการบริหารสวนตําบลใน

ดานการบริการสาธารณะหรือการบริหารราชการในสวนทองถ่ินจําเปนตองปฏิบัติตามพระราชบัญญัติ

ขององคการฯดวย  เพ่ือจักไดบริหารราชการไดอยางท่ัวถึงและครอบคลุมงานท่ีรับผิดชอบ ตลอดถึงเปน

หลักประกันสําหรับประชาชนในการปฏิบัติงานบุคลากรเพ่ืออํานวยประโยชนแกประชาชนอยางแทจริง 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5 ) พ .ศ . 2545 มาตรา 3/1 

กําหนดใหการบริหารราชการตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 

ความมีประสิทธิภาพความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและ

การยุบเลิกหนวยงานท่ีไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจายอํานาจ

ตัดสินใจ การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน  และในการปฏิบัติ

หนาท่ีของสวนราชการตองใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี โดยเฉพาะอยางยิ่งใหคํานึงถึงความ

รับผิดชอบ ของผูปฏิบัติงานการมีสวนรวมของประชาชน การเปดเผยขอมูล การติดตามตรวจสอบและ

ประเมินผลการปฏิบัติงาน  พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 แกไข

เพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2546 มาตรา 69/1 กําหนดใหการปฏิบัติงานตามอํานาจหนาท่ีของ อบต. ตอง

เปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน โดยใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี และใหคํานึงถึงการมี

สวนรวมของประชาชนในการจัดทําแผนพัฒนา  จัดทํางบประมาณ  การจัดซ้ือจัดจาง  การตรวจสอบ 

การประเมินผลการปฏิบัติงาน  และการเปดเผยขอมูลขาวสาร  ท้ังนี้  ใหเปนไปตามกฎหมาย  ระเบียบ 

ขอบังคับ วาดวยการนั้น  และหลักเกณฑและวิธีการท่ีกระทรวงมหาดไทยกําหนด 
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ดังนั้นในการปฏิบัติงานเก่ียวกับการบริการสาธารณะและการบริการประชาชนขององคการ

บริหารสวนตําบลจําเปนตองไดรับการสํารวจตรวจสอบประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ตลอดถึงความพึง

พอใจของประชาชนโดยสถาบันท่ีเปนกลางเพ่ือใหไดขอมูลเชิงประจักษ ในการนําไปเปนฐานขอมูลเพ่ือ

พัฒนาและปรับปรุงการปฏิบัติงานของหนวยงานตอไป 

ในปงบประมาณ พ.ศ. 2565 องคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  อําเภอปาติ้ว จังหวัดยโสธร  

ไดปฏิบัติงานครบ 8 เดือนแลว  จึงใหมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาลัยศาสนศาสตรยโสธร  

อําเภอเมือง  จังหวัดยโสธร ทําการศึกษาสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ จํานวน 5 ดาน 

ประกอบดวย  1) ดานการศึกษา  2) ดานสาธารณสุข  3) ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  

4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ5) ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  ในแตละงาน

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ 4  ดาน   คือ 1)  ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

2) ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4)  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เพ่ือให

ไดขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ และขอเสนอแนะท่ีจะนําไปปรับปรุงการ

ใหบริการแกประชาชนในทองถ่ินใหดียิ่งข้ึน และเพ่ือเปนการพัฒนาการบริหารงานขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐานตอไป   

1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 

ในการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลศรีฐาน ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือการวิจัยดังนี้ 

1.2.1 เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน จํานวน 5 ดานประกอบดวย 1) ดานการศึกษา  2) ดานสาธารณสุข  3) ดานเทศกิจ

หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ5) ดานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสรางในแตละงานเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ 4  ดาน   คือ 1)  ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  2)  ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4)  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1.2.2 เพ่ือศึกษาขอเสนอแนะเก่ียวกับจุดเดนของการบริการท่ีประชาชนประทับใจและจุดท่ี

ควรปรับปรุงของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน 

1.3  ขอบเขตของการวิจัย 

1.3.1 ดานเนื้อหา 

เปนการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน จํานวน 5 ดานประกอบดวย 1) ดานการศึกษา  2) ดานสาธารณสุข  3) ดานเทศกิจ
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หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ5) ดานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสรางในแตละงานเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ 4  ดาน   คือ 1)  ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  2)  ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4)  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1.3.2 ดานประชากร 

เปนการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน โดยสํารวจความพึงพอใจของประชากรจากกลุมตัวอยางท่ีเปนตัวแทนประชากรท่ีอยู

อาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน 

ในการสํารวจกลุมตัวอยางจะใชการสํารวจแบบไมเจาะจงจากประชากรท่ีมีภูมิลําเนาในเขต

พ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  จํานวนตัวอยางท่ีจัดเก็บจะยึดหลักการกําหนดขนาดตัวอยางของ      

ทาโร  ยามาเน (Taro  Yamane) โดยใชตารางสําเร็จยามาเน ท่ีระดับความคลาดเคลื่อนต่ํากวารอยละ 

10 ซ่ึงผูวิจัยไดจัดเก็บจํานวนตัวอยางประมาณ 340 ตัวอยาง จากเปาหมาย 378 ตัวอยาง 

1.3.3 ดานสถานท่ี 

เปนการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการเฉพาะองคการ

บริหารสวนตําบลศรีฐาน  อําเภอปาติ้ว จังหวัดยโสธร 

1.3.4 ดานเวลา 

เปนการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐานโดยสํารวจความพึงพอใจของประชาชนในชวงระหวางวันท่ี 1 สิงหาคม – 15 กันยายน  

พ.ศ.2565 

1. การเก็บรวบรวมขอมูล ระหวางวันท่ี  1 - 15 เดือน สิงหาคม  พ.ศ. 2565 

2. การวิเคราะหขอมูล ระหวางวันท่ี  16 -31 เดือน สิงหาคม  พ.ศ. 2565 

3. การเขียนรายงาน  ระหวางวันท่ี 1– 15 เดือน กันยายน  พ.ศ. 2565 

 

1.4  ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย 

1.4.1 ผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐานจํานวน 5 ดาน ประกอบดวย 1) ดานการศึกษา  2) ดานสาธารณสุข  3) ดานเทศกิจ

หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ5) ดานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสรางในแตละงานเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ 4  ดาน   คือ 1)  ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  2)  ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4)  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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1.4.2 ทราบถึงขอเสนอแนะเก่ียวกับจุดเดนของการบริการท่ีทานประทับใจและจุดท่ีควร

ปรับปรุงของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน 

 

 

บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลศรีฐาน อําเภอปาติ้ว  จังหวัดยโสธร  ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพ่ือประเมินผลสัมฤทธิ์ความพึงพอใจของ

การดําเนินงานท่ีองคการบริหารสวนตําบลศรีฐานใหไดบริการแกประชาชนในพ้ืนท่ีนั้น  คณะผูวิจัยได

ศึกษาเอกสาร  งานวิจัย  แนวคิด  และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ  เพ่ือนํามาสรุปเปนขอมูลพ้ืนฐานในการศึกษา  

เพ่ือใชประกอบการอธิบายและสรุปการวิเคราะหผล  ดังตอไปนี ้

1. แนวคิดเกี่ยวกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

1.1  ความหมายขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

1.2  ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

1.3  วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

1.4  โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล 

2. แนวคิดเกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ 

2.1 ความหมายของนโยบายสาธารณะ 

2.2 องคประกอบของนโยบายสาธารณะ 

2.3 ประเภทของโยบายสาธารณะ 

2.4 ความสําคัญของนโยบายสาธารณะ 

2.5 นโยบายสาธารณะกับประกันสังคม 

3. แนวคิด  และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

3.2 ความสําคัญของความพึงพอใจ 

3.3  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับ  ความพึงพอใจ 

       -  ทฤษฎีความตองการของมาสโลว(Maslow) 

       -  ทฤษฎีแรงจูงใจของแอลเดอรเฟอร(ERG theory) 

       -  ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอรซเบริก  (Herzberg) 
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       -  ทฤษฎีแรงจูงใจของแมคเคลลแลน(Mcclelland) 

3.4  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับริการ 

4. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

4.1 ความหมายของการบริการ 

4.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

4.3 แนวคิดเก่ียวกับการบริการของประชาชน 

5. สภาพพ้ืนที่ที่ใชในการวิจัย 

6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

7. สรุปกรอบแนวคิดที่ใชในการวิจัย 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกบัองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

2.1.1  ความหมายขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน  หมายถึง  ราชการสวนทองถ่ินท่ีไดรับการเลือกตั้งจากประชาชน

ในทองถ่ินนั้น   มีอํานาจหนาท่ีในการบริหารจัดการบริการสาธารณะตามกฎหมาย  เพ่ือประโยชนสุข

ของชุมชนในทองถ่ินนั้น  ซ่ึงบทบาทอํานาจหนาท่ีของราชการสวนทองถ่ินโดยหลักแลว  จะถูกกําหนด

โดยกฎหมายการจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้น  เชนพระราชบัญญัติเทศบาล  พระราชบัญญัติ

องคการบริหารสวนจังหวัด  พระราชบัญญัติระเบียบบริการราชการกรุงเทพมหานคร  และ

พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล  เปนตน  นอกจากนี้ยังมีกฎหมายอ่ืนๆ  ท่ีใหอํานาจแก

ราชการสวนทองถ่ินอีกมากมาย  ปจจุบันราชการสวนทองถ่ิน  ประกอบดวย  5  รูปแบบ  คือ  

กรุงเทพมหานคร(กทม.)  เมืองพัทยา  เทศบาล  องคการบริหารสวนจังหวัด(อบจ.)  และองคการบริหาร

สวนตําบล (อบต.) 

นักวิชาการ 

ไดมีผูใหความหมายหรือคํานิยามไวมากมายซ่ึงสวนใหญแลวคํานิยามเหลานั้นตางมีหลักการท่ี

สําคัญคลายคลึงกัน สามารถพิจารณาไดดังนี้ 

เดเนียล วิท (Danial Wit, 1967 : 101-103) นิยามวา การปกครองทองถ่ิน หมายถึง การ

ปกครองท่ีรัฐบาลกลางใหอํานาจ หรือกระจายอํานาจไปใหหนวยการปกครองทองถ่ิน เพ่ือเปดโอกาสให

ประชาชนในทองถ่ินไดมีอํานาจการปกครองรวมกันท้ังหมด หรือเพียงบางสวนในการบริหารทองถ่ินตาม

หลักการท่ีวาถาอํานาจการปกครองมาจากประชาชนในทองถ่ินแลว รัฐบาลของทองถ่ินจึงจําเปนตองมี

องคกรของตนเอง อันเกิดจากการกระจายอํานาจของรัฐบาลกลาง โดยใหองคกรอันมิไดเปนสวนหนึ่ง

ของรัฐบาล มีอํานาจในการตัดสินใจและบริหารงานภายในเขตอํานาจของตน 
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วิลเล่ียม วี. ฮอลโลเวย (William V. Holloway, 1959 : 101-103) นิยามวาการปกครอง

ทองถ่ินหมายถึง องคการท่ีมีอาณาเขตแนนอน มีประชากรตามหลักท่ีกําหนดไว มีอํานาจการปกครอง

ตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเอง และมีสภาทองถ่ินท่ีสมาชิกไดรับการเลือกตั้งจากประชาชน 

วินเล่ียม เอ. รอบสัน (William A. Robson, 1953 : 574) นิยามวา การปกครองทองถ่ิน 

หมายถึง หนวยการปกครองซ่ึงรัฐไดจัดต้ังข้ึนและใหมีอํานาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตาม

กฎหมาย (Legal Rights) และตองมีองคกรท่ีจําเปนในการปกครอง (Necessary Organization) เพ่ือ

ปฏิบตัิหนาท่ีใหสมความมุงหมายของการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ 

อุทัย หิรัญโต (2523) นิยามวาการปกครองทองถ่ิน คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบอํานาจให

ประชาชนในทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่งจัดการปกครองและดําเนินกิจการบางอยาง โดยดําเนินกันเองเพ่ือ

บําบัดความตองการของตน การบริหารงานของทองถ่ินมีการจัดเปนองคการ มีเจาหนาท่ีซ่ึงประชาชน

เลือกตั้งข้ึนมาท้ังหมด หรือบางสวน ท้ังนี้มีความเปนอิสระในการบริหารงาน แต  

รัฐบาลตองควบคุมดวยวิธีตาง ๆ ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาไดไม เพราะการ

ปกครองทองถ่ินเปนสิ่งท่ีรัฐทําใหเกิดข้ึน 

2.1.2 ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

การปกครองทองถ่ิน เปนรูปแบบการปกครองท่ีจําเปนและมีความสําคัญในทางการเมืองการ

ปกครองของชุมชนตาง ๆ เฉพาะอยางยิ่งชุมชนท่ีมีการปกครองระบบประชาธิปไตย ซ่ึงกลาวในทาง

ทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นไดวา รัฐบาลซ่ึงเปนกลไกในการบริหารการปกครองของรัฐ

นั้น[1] ยอมมีภาระหนาท่ีอยางมากมายในการบริหารประเทศใหประชาชนไดรับความสุข ความ

สะดวกสบายในการดํารงชีวิต (Well Being) อีกท้ังความม่ันคงแหงชาติท้ังในทางการเมือง เศรษฐกิจ 

และสังคม (National Security) แตยอมเปนไปไมไดท่ีรัฐบาลจะดูแลและจัดทําบริการใหกับประชาชน

ไดท่ัวถึงทุกชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปญหาเก่ียวกับความลาชาในการดําเนินงาน การท่ี

อาจจะไมสนองตอบตอความตองการของแตละชุมชนได และรวมท้ังขอจํากัดเก่ียวกับงบประมาณ 

(Budget) และตัวบุคคลหรือเจาหนาท่ีดําเนินงานใหท่ัวถึงได เม่ือเปนดังนี้ การลดภาระของรัฐบาลโดย

การใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการปกครองตนเองเพ่ือการสนองตอบตอความตองการของชุมชน 

จะไดเกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุงประสงคของชุมชนนั้น ๆ จึงเปนผลใหการปกครอง

ทองถ่ินมีบทบาทและความสําคัญเกิดข้ึน ดังนั้น การปกครองทองถ่ิน จึงมีความสําคัญพอสรุปไดดังนี้ 

1. เปนรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย  เพราะเปนเสมือนสนามทดสอบการ

ทํางานดานการปกครองใหแกประชาชน   สอนใหประชาชนรูจักนําทฤษฎีไปสูการปฏิบัติโดยเฉพาะการ

ใชสิทธิและหนาท่ีของพลเมืองไทย 
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2. สอนใหประชาชนรูจักปกครองตนเอง   โดยเปดโอกาสใหเขาไปมีสวนรวมทางการเมืองซ่ึง

การปฏิบัติจริงจะทําใหสามารถรับรูปญหาและอุปสรรค  รวมไปถึงการรูจักท่ีจะหาวิธีการแกปญหาท่ี

เกิดข้ึนในทองถ่ินของตนเอง 

3. สามารถตอบสนองความตองการของทองถ่ินตรงเปาหมาย  เนื่องจากเปนรูปแบบการ

ปกครองท่ีเนนการกระจายอํานาจหนาท่ีไปสูหนวยงานตางๆ  ซ่ึงจะทําใหองคกรฯ  เกิดความคลองตัวใน

การทํางาน  และยังชวยแบงเบาภาระของหนวยงานกลางคือรัฐบาล 

4. ชวยใหชุมชนเขมแข็ง  เนื่องจากประชาชนมีอิสระในการปกครองตนเอง  สามารถตัดสินใจ

เองโดยการมีสวนรวมในชุมชน  ทําใหชุมชนพ่ึงพาตนเองอยางแทจริง  ซ่ึงแนวทางนี้จะชวยใหสามารถ

พัฒนาชุมชนไดอยางมีประสิทธิผล  เพราะเปนการแกไขปญหาท่ีมาจากคนในทองถ่ินผูประสบปญหาเอง 

 2.1.3 วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

 วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถ่ินมีไวเพ่ือชวยในการพัฒนาประเทศหลายประการ

ซ่ึงสรุปได  ดังนี้ 

1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล  ในกรณีท่ีทองถ่ินบางทองถ่ินเปนสิ่งท่ีเห็นไดชัดวา  ในการ

บริหารประเทศจะตองอาศัยเงินงบประมาณเปนหลัก  หากเงินงบประมาณจํากัดภารกิจท่ีจะตองบริการ

ใหกับชุมชนตางๆ  อาจไมเพียงพอ  ดังนั้น  หากจัดใหมีการปกครองสวนทองถ่ิน  หนวยการปกครอง

ทองถ่ินนั้นๆ  ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอท่ีจะดําเนินการสรางสรรคความเจริญใหกับ

ทองถ่ินได 

2. เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง  เพราะคณะทํางาน

ในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  ยอมมาจากประชาชนในพ้ืนท่ี  ดังนั้นจึงยอมรูปญหาไดกระจางชัด

มากกวา    จึงยอมจะสามารถแกไขปญหาไดดีกวาผูบริหารท่ีอยูภายนอกชุมชน 

3. เพ่ือชวยหารายไดใหกับทองถ่ิน  ดวยการใหอํานาจทองถ่ินจัดเก็บภาษีอากร  และนําเงินไป 

พัฒนาทองถ่ิน  ซ่ึงเปนการชวยรัฐบาลประหยัดงบประมาณอีกวิธีหนึ่ง 
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2.2  แนวคิดเกี่ยวกบันโยบายสาธารณะ 

2.2.1 ความหมายของนโยบายสาธารณะ 

นักวิชาการดานรัฐศาสตร  และนักนโยบายศาสตร (strategist) หลายทานไดใหความหมาย

ของนโยบายสาธารณะไวหลากหลายทัศนะแตกตางกันไป  ซ่ึงผูวิจัยเห็นวามีคําอธิบายความหมายของ

นโยบาย สาธารณะท่ีเหมาะสมกับประเด็นการศึกษา  ท่ีควรนํามาพิจารณา  โดยเรียงลําดับตาม

ระยะเวลากอนหลังของระยะเวลาการนําเสนอผลงาน  ดังนี้ 

Lasswell (1958)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง  แผนงานท่ีถูก

กําหนดข้ึน  โดยประกอบดวยเปาหมาย  คุณคา  และแนวทางปฏิบัติตางๆ 

Easton (1992)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง  การจัดสรรคุณคา  

และผลประโยชนตางๆ  โดยผานกลไกอํานาจการบริหาร 

Dye (1992)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง กิจกรรมท่ีรัฐบาลเลือกท่ี

จะทํา  หรือไมเลือกท่ีจะทํา 

Lineberry(1993)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ”  หมายถึง  กิจกรรมตางๆ  ท่ี

รัฐบาลดําเนินการเพ่ือสนองตอบตอประเด็นการเมือง 

Cochran  and  Malone (1995 )  ได อธิบ ายความหมาย   “น โยบายสาธารณ ะ”  

ประกอบดวย  การตัดสินใจทางการเมืองเพ่ือดําเนินโครงการใหบรรลุเปาหมายดานสังคม 

Anderson (1996)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ”  หมายถึง  กิจกรรมท่ีมี

ความมุงหวังเชิงนโยบาย  ซ่ึงมีการนําไปปฏิบัติโดยบุคคล  หรือกลุมบุคคลท่ีมีหนาท่ีในการแกไขปญหา  

หรือดําเนินการตามเรื่องราวท่ีเก่ียวของกับปญหานั้น 

Cochran (1999)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ”  หมายถึง  กิจกรรมของ

รัฐบาลและความตั้งใจท่ีจะกําหนดและปฏิบัติกิจกรรมเหลานนั้น  และ “นโยบายสาธารณะคือผลลัพธท่ี

เกิดจากการพยายามของรัฐบาเพ่ือใหบรรลุผลลัพธนั้น” 

Peters (1999)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ”  หมายถึง  กลุมกิจกรรมของ

รัฐบาลท่ีมีอิทธิพลตอวิถีชีวิตของพลเมือง  ท้ังท่ีเปนการปฏิบัติโดยตรง  หรือโดยผานตัวแทน 

2.2.2  องคประกอบของนโยบายสาธารณะ 

รัฐบาลเปนผูท่ีดําเนินกระบวนการนโยบายสาธารณะภายใตกรอบแหงอํานาจการบริหาร  

อํานาจนิติบัญญัติ  และอํานาจตุลาการ  ซ่ึงอํานาจสามสายนี้เปรียบเสมือนโครงรางของการปกครอง

ประเทศตามระบอบประชาธิปไตย  อีกท้ังในกรณีประเทศไทย  บทบัญญัติในรัฐธรรมนูญยังไดระบุถึง

แนวนโยบายแหงรัฐไวเปนกรอบสําหรับการจัดทํานโยบายสาธารณะของรัฐบาลอีกดวย  (ดูแนวนโยบาย

พ้ืนฐานแหงรัฐ  ในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย  พ.ศ. 2550  มาตรา  75 – 87  ในภาคผนวก 

ประกอบ)  อยางไรก็ตาม  เม่ือพิจารณานโยบายสาธารณะ  จะเห็นวา  ประกอบดวยองคประกอบ  4  

ประการดวยกัน  คือ 
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1. เจตนารมณของรัฐบาลท่ีจะดําเนินการ  หรือไมดําเนินการในกิจกรรมบางอยาง 

ในประเด็นนี้  จะเห็นไดจากคําประกาศ  หรือแถลงนโยบาย  ซ่ึงอาจอยูในรูปแบบท่ีเปน

ทางการ  เชน  การแถลงลงมติคณะรัฐมนตรีตอสาธารณชน  หรืออยางไมเปนทางการ  เชน  คําให

สัมภาษณของรัฐมนตรี  หรือนายกรัฐมนตรีแกสื่อมวลชน  โดยท่ัวไป  เจตนารมณดังกลาวมักจะมีท่ีมา

จากขอเรียกรอง  หรือความตองการของประชาชน  และจะตองอิงกับบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญท่ีวาดวย

นโยบายแหงรัฐดวย 

อยางไรก็ดี  เจตนารมณท่ีรัฐบาลประกาศนี้  อาจจะมีการนําไปปฏิบัติจริงๆ  หรือไมนั้นก็

ข้ึนอยูกับวาปจจัยแวดลอมตางๆ  ท้ังดานการเมือง  เศรษฐกิจ  สังคม  วัฒนธรรม  และพันธะสัญญากับ

ตางประเทศเปนอยางไร  เชน  แมวารัฐมนตรีเกษตรประกาศวา  รัฐบาลใชมาตรการปกปองสินคา  แต

เม่ือถึงข้ันตอนท่ีจะดําเนินการแลว  ผลการวิเคราะหนโยบายสาธารณะก็อาจจะสรุปออกมาวา  ไม

สามารถดําเนินการได  เนื่องจากผิดขอตกลงการคาเสรีท่ีประเทศทําไวกับองคการคาโลก  เปนตน 

2. การตัดสินใจดําเนินการของรัฐบาล 

การตัดสินใจในการดําเนินการตามนโยของรัฐบาลเปนผลมาจากเจตนารมณท่ีรัฐบาลประกาศ

หรือแถลงไว  การตัดสินใจของรัฐบาลจะเก่ียวของกับการกําหนดวาจะแบงสรรงบประมาณอยางไร  

ประชาชนกลุมใดจะไดรับประโยชนอะไร  และไดมากกวานอยกวากันอยางไร  การกําหนดแนวปฏิบัติจะ

ดําเนินการในรูปแบบใด  เชน  การกําหนดออกมาเปนกฎหมายระเบียบขอบังคับ   หรือมติ

คณะรัฐมนตรี  ซ่ึงก็ข้ึนอยูกับระดับความสําคัญของนโยบายสาธารณะนั้นๆ  เชน  นโยบายการปฏิรูป

ท่ีดินจะออกในรูปของกฎหมายเปนพระราชบัญญัติ  การหามจําหนายสุราในบางชวงเวลาเปนระเบียบ

ขอบังคับหรือกฎกระทรวง  สวนการชวยเหลือประชาชนท่ีประสบภัยแลวรุนแรงก็อาจจะออกมาเปนมติ

คณะรัฐมนตรี ฯลฯ  จะเห็นไดวา  การตัดสินใจดําเนินนโยบายสาธารณะของรัฐบาลแตละระดับมี

ผลกระทบตอประชาชนกลุมตางๆ  มากนอยแตกตางกัน  ในกรณีท่ีเปนโนบายสาธารณะท่ีสงผลกระทบ

ประชาชนวงกวาง  และตองการใหมีผลตลอดไป  หรือกระทบตอโครงสรางการจัดสรรทรัพยากรของ

ประเทศ  (เชน การกระจายการถือครองท่ีดิน)  ก็มักออกเปนกฎหมาย  สวนท่ีหวังผลใหมีการแกปญหา

เฉพาะกิจระยะหนึ่ง  หรือเปนเรื่องฉุกเฉิน  ก็จะตัดสินใจดําเนินการและกําหนดโดยมติคณะรัฐมนตรี 

3. กิจกรรมของรัฐบาล 

กิจกรรมของรัฐบาลเปนสิ่งบงบอกใหเห็นถึงการดําเนินงานตามนโนบายของหนวยงานภาครัฐ

ท่ีมีสวนเก่ียวของกับนโยบายสาธารณะ  ซ่ึงจะชวยใหเห็นวามีกระทําตามเจตนารมณ  และแนวนโยบาย

สาธารณะท่ีกําหนดไวอยางไร  หรือไม  มีการระดมจัดหาทรัพยากร  หรือมีมาตรการอยางอ่ืนมาเพ่ือ

สนับสนุนการดําเนินกิจกรรมดังกลาวอยางไร  หรือไม  และมากนอยเพียงใด  เชน  นโยบายการ

ตรวจสอบคุณภาพอาหารเพ่ือความปลอดภัยของผูบริโภค   รัฐบาลตองมีกิจกรรมเสริมอยางจริงจัง  

นอกเหนือไป  จากการตรวจสอบวา  อาหารเปนอันตรายหรือไม  แตจะตองมีการบังคับใชกฎหมายใน
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สวนของบทลงโทษผูฝาฝนอยางจริงจังดวย  เพราะหากปลอยปละละเลย  ไมเครงครัดการบังคับใช

กฎหมายในสวนของบทลงโทษ  ก็เทากับวา  รัฐบาลยังมิไดดําเนินกิจกรรมตามนโยบายท่ีกําหนดนั้น

อยางไดผล  (กลาวคือ  ยังมีผูผลิตอาหารท่ีเปนอันตรายออกมาขาย  เพราะไมตองเกรงกลวับทลงโทษ) 

อยางไรก็ดี  เราสามารถจะพิจารณากิจกรรมของรัฐบาลไดจากโครงการ  และแผนงานตางๆ  

ของหนวยงานราชการวา  ไดมีการนํามาปฏิบัติหรือไม  อยางไร  และดําเนินการอยางจริงจังเพียงใด  

เชน  โครงการกองทุนหมูบานนั้น  ปรากฏวา  ในสวนของการระดมเม็ดเงินลงสูหมูบานนั้น  ไดมีการ

ดําเนินงานอยางท่ัวถึง  แตสิ่งท่ีมิไดดําเนินการควบคูไปดวยอยางจริงจัง  คือ  การใหคําแนะนําในการใช

เงินท่ีชาวบานกูไปเพ่ือทําประโยชนใหสมเจตนารมณท่ีรัฐบาลวางไว  ดังนั้นจากการประเมินติดตามผล

ภายหลังจึงมีรายงานออกมาวา  กองทุนหมูบานประสบความสําเร็จไมถึงรอยละ 60  ซ่ึงหมายความวา  

จากเม็ดเงินตามโครงการท้ังหมดจํานวน  50,000  ลานบาท  เปนการใชเงินไมคุมคาเชิงเศรษฐกิจถึง  

20,000  ลานบาท 

4. ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากกิจกรรมของรัฐบาล 

โดยปกติ  การดําเนินกิจกรรมของรัฐบาลตามท่ีประกาศเจตนารมณไว  จะมีการกําหนด

เปาหมาย  หรือผลลัพธท่ีคาดหวังของกิจกรรมไวตั้งแตเริ่มจัดทําแผนงาน  ดังนั้น  ซ่ึงผลลัพธท่ีเกิดข้ึน

จากการดําเนินกิจกรรมจึงเปนสิ่งท่ีแสดงถึงความสําเร็จ  หรือความลมเหลวของกิจกรรมรัฐบาล  เชน  

โครงการรณรงคลดสถิติ  “เมาแลวขับ”  นั้น  ผลลัพธท่ีออกมาควรจะแสดงแนวโนมจํานวนผูกระทําผิด

ลดลง  แตหากไมลดลง  ก็แสดงวา  นโยบายท่ีกําหนดข้ึนไมบรรลุผลตามท่ีตั้งเปาหมายไว 

 

2.2.3  ประเภทของนโยบายสาธารณะ 

ดังท่ีกลาวแลววา ความหมายของนโยบายสาธารณะความหมายหนึ่ง  ก็คือ  สิ่งท่ีรัฐบาลเลือก

กระทํา  หรือไมกระทํา  ซ่ึงกระทบตอผลประโยชนของเรา  ซ่ึงเปนนิยามท่ีดูงายท่ีสุด  แตใน

กระบวนการ  การนโยบายจริงๆ  มีความซับซอนมากกวานั้น  สมมติวาประธานาธิบดีมีอํานาจเด็ดขาด

ตัดสินใจ  ดังนั้น  ประธานาธิบดีจะมีบทบาทแตผูเดียวในการดําเนินการ  และตองรับผิดชอบตอนโยบาย

ท่ีดําเนินการไป  เชน  ในกรณีสหรัฐอเมริกา  ถาประธานาธิบดีออกกฎหมายอนุญาตใหวายน้ําและตก

ปลาในแมน้ําไดชวงเวลา  5 ป  กฎหมายแบบนี้จะมีผลเพียงเปาหมายเดียว  คือการอนุญาตใหใช

ประโยชนจากแมน้ํา  การออกกฎหมายแบบนี้จึงดูงาย  ไมยุงซับซอนท่ีจะประกาศ  และยังมีประสิทธิผล

ในการปฏิบัติดวย 

แตเนื่องจากระบบการเมืองของอเมริกาไมไดเรียบงายเหมือนตัวอยางขางตน  แตอํานาจทาง

การเมืองแบงออกเปน  3  สวน  และแตละสวนยังแตกตางกันไปในแตละระดับรัฐบาล (เชน รัฐบาล

กลาง  รัฐบาลมลรัฐ  และรัฐบาลทองถ่ิน)  นั่นคือ  ระบบการเมืองของสหรัฐประกอบดวย  3  สวน  มี  

50  มลรัฐ   และมีรัฐบาลทองถ่ิน  80,000  แหง  และท้ังหมดดําเนินการไปตามระบบการเมือง  3  
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สวนคือ  ดานนิติบัญญัติ  บริหาร  และตุลาการ  ซ่ึงทําใหมีผลตอการกําหนดรูปแบบนโยบายสาธารณะ  

ดวย  เชน  การออกกฎหมายเก่ียวกับขนาดมาตรฐานของตาขายจับกุงเพ่ือไมมีขนาดเล็กเกินไปจนสงผล

กระทบตอเตาทะเล  ซ่ึงใกลจะสูญพันธุ  กฎหมายเก่ียวกับสิ่งแวดลอมสวนรวม  จึงออกมาในระดับ

กฎหมายหลัก  อยางไรก็ดี  ในรายละเอียดเฉพาะแตละมลรัฐ  หรือแตละทองถ่ินอาจจะมีการกฎหมาย

ยอยประกอบก็ได  หรอืบางครั้งเปนเพียงกฎหมายเฉพาะมลรัฐก็ได  เชน  กฎหมายหามกีฬาชนไก  บาง

รัฐมีกฎหมายนี้  แตบางรัฐไมมีซ่ึงความแตกตางกันดังกลาว  ก็คงเปนเพราะแตละรัฐมีขนบประเพณี

วัฒนธรรมทังถ่ินเฉพาะแตกตางกันก็เปนได  ดังนั้น  จะเห็นวา  นโยบายสาธารณะของอเมริกาจะมีความ

หลากหลายแตกตางกันในแตละประเภท  นอกจากนี้  สาเหตุการท่ีมีการออกมีการออกกฎหมายระดับ

มลรัฐและทองถ่ินก็เพราะระดับทองถ่ินอาจมีความรูความชํานาญมากกวา  รวมท้ังอาจมีทรัพยากรใน

การดําเนินการมากกวารัฐสภา  (congerss)  นอกจากนี้  ในสวนของเจาหนาท่ีรัฐระดับทองถ่ินก็อยู

ใกลชิดกับประชาชน  และมีความเปนกลางมากกวาสมาชิกรัฐสภาซ่ึงมาจากการเมือง  ดังนั้น  การเสนอ

กฎหมายระดับทองถ่ินจึงเปนการตัดสินใจของผูเชี่ยวชาญท่ีเปนกลางมากกวานักการเมือง 

ตามหลักการจําแนกประเภท (typology) นักวิชาการไดพัฒนาการจําแนกประเภทนโยบาย

สาธารณะ  การแบงในยุคแรกสุด  โดยท่ัวไปจะแบงเปนประเภทตามประเภทของเรื่อง  เชน นโยบาย

การศึกษา  นโยบายดานสุขภาพ  หรือนโยบายดานการขนสง ฯลฯ  การจัดแบงประเภทแบบนี้  แมวา

จะเปนประโยชนในการจําแนกความแตกตางของขอบเขตนโยบาย  แตจะไมชวยใหเรามองเห็นขอสรุป

ท่ัวไปเก่ียวกับแงคิดรัฐศาสตรซ่ึงภายใตอยูนโยบายเหลานี้ได 

ทฤษฎีการแบงประเภทนโยบายของ Theodore  Lowi, Randall  Ripley  และ Grace  

Franklin  ทฤษฎีการแบงประเภทนโยบาย  (policy  typologies)  ไดพัฒนามาเปนลําดับ  กระท่ังถึง

ยุคใหมของการพัฒนาการแบงประเภทนโยบายซ่ึงเริ่มตนในป  ค.ศ.1964 Lowi (1964)  ไดวางรูปแบบ

การจําแนกประเภทของนโยบายท่ีดีไวแบบหนึ่ง  ซ่ึงเปนท่ีนิยมใชสอนในระดับมหาวิทยาลัยท่ัวไปใน

ปจจุบัน  Lowi  ไดจําแนกประเภทนโยบายสาธารณะเปน  3  ประเภท  ไดแก 

1. นโยบายจัดสรร (Distributive  Policies)   

เปนนโยบายท่ีมุงจัดสรรทรัพยากรเพ่ือใหประโยชนบางอยางแกกลุมผลประโยชนเฉพาะกลุม  

เชน นโยบายอุดหนุนเกษตรกร (farm  subsidies)  และการจายชดเชยของรัฐบาลกลางใหกับการสราง

โครงสรางพ้ืนฐานในชนบท(Local  infrastructures)  เชนโครงการสรางเข่ือน (เชน  กรณีจีนสรางเข่ือน

ก้ันแมน้ํา  ตองชดเชยดวยการหาท่ีอยูใหผูท่ีถูกเวนคืนท่ีดิน)  ระบบปองกันน้ําทวม  สนามบิน  ทางหลวง  

และโรงเรียน  ผลประโยชนจากโครงการสาธารณะเหลานี้โดยปกติจะกระจายไปในกระบวนการของ

อํานาจบริหารและกระบวนการดานงบประมาณ  นโยบายกระจายนี้ทําใหเกิดการเจรจาตอรองแบงปน

ผละประโยชนกันในระหวางกลุมสมาชิกรัฐสภา  เพราะพวกเขาจะอางถึงประสิทธิภาพของเขาในการ

นําเอาเงินงบประมาณเหลานี้ไปพัฒนาใหทองถ่ินของเขา  เพ่ือเปนการรณรงคหาเสียงสําหรับการ
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เลือกตั้งครั้งตอไป  แตนาสังเกตวาโครงการรายจายลงไปสูงบประมาณของทองถ่ินนั้นบอยครั้งจะเนน

การจัดสรรแบงงบประมาณอยางยุติธรรมโดยยึดตามสัดสวนของเสียภาษีท่ีผูเสียภาษีในแตละทองถ่ินเปน

ผูจาย 

อยางไรก็ดี  Lowi  ไดตั้งขอสังเกตเก่ียวกับนโยบายนี้ ไวใน  The  End of Liberalism 

(1979)  วา  เนื่องจากในการดําเนินโครงการรัฐบาลมักจะกอใหเกิดมีผูไดรับผลประโยชน  และกลุมท่ี

เปนตัวแทนผูไดรับผลประโยชนเสมอ  ดังนั้น Lowi  จึงเรียกระบอบการเมืองอเมริกาแบบนี้วาเปนแบบ  

“เสรีนิยมกลุมผลประโยชน”(interest  group  liberalism)  ซ่ึงเปนระบอบการเมืองท่ีทุกกลุม

ผลประโยชนเรียกรองการสนับสนุนจากรัฐบาลกลาง  ดังนั้น  สมาชิกพรรคการเมืองไดรับเลือกตั้งก็จะ

สนใจใหบริการแกกลุมผลประโยชนเฉพาะมากกวาจะใหผลประโยชนแกสาธารณชน 

2. นโยบายควบคุม (Regulatory  Policies)  

เปนนโยบายท่ีกําหนดข้ึนมาเพ่ือใชบังคับหรือควบคุมธุรกิจ  ซ่ึงการควบคุมมีอยู  2  ประเภท  

คือนโยบายควบคุมแบบแขงขัน  หรือ Competitive regulatory policy 

1) นโยบายควบคุมแบบแขงขัน  เก่ียวของกับนโยบายท่ีมีลักษณะ “จํากัดการจัดหา

สินคาและบริการใหแกผูคาสงใหมีเพียง  2–3 ราย  และเปน 2-3 รายท่ีคัดเลือกมาจากผูคาสงจํานวน

มากท่ีแขงขันกัน  เชน  การจัดสรรคลื่นความถ่ีวิทยุ  โทรทัศน  และการออกใบอนุญาตแฟรนสไชส 

(franchise) เพ่ือใหมีสิทธิในการใชคลื่น  อีกตัวอยางก็คือ  นโยบายท่ีต้ังใจเพ่ือควบคุมการคา  หรือ

วิชาชีพ  เชน กฎหมาย  ยา  การรักษาพยาบาล  วิศวกรรม  ไฟฟา  ประปา  และชางออกแบบ  รัฐบาล

จะมีนโยบายเพ่ือควบคุมการประกอบอาชีพอิสระเหลานี้  โดยรัฐบาลเปนผูกําหนดอํานาจในการออก

ใบอนุญาตใหแกสมาชิกของสมาคมอาชีพ  เชน  อาชีพทนายความ  หรือใบอนุญาตประกอบเวชกรรม

สําหรับอาชีพแพทย  นโยบายควบคุมแบบนี้  แมวาจะมีขอเสียตรงท่ีเปนการจํากัดการเขาสูอาชีพของ

บางคน  และเปนการจํากัดจํานวนผูประกอบวิชาชีพ   แตขอดีคือสามารถจะกําหนดหรือสรางมาตรฐาน

ดานวิชาชีพนั้นๆ ได  เพราะในทางปฏิบัติก็จะมีการกําหนดคุณสมบัติของผู ท่ีเหมาะสมจะไดรับ

ใบอนุญาต  เปนตน  อยางไรก็ดี  นโยบายควบคุมแบบแขงขันนี้  สวนมากแลวจะไมเปนท่ีสังเกตของ

สาธารณชนมากนัก  ดังนัน้  ในสหรัฐ  นโยบายนี้จึงมักจะออกมาในระดับมลรัฐ  สวนกรณีของไทย  เปน

ประเทศเล็ก  จึงออกมาในแบบรวมท้ังประเทศ  เชน  แพทยสภา  วิศวกรรมสถาน  และสมาคม

ทนายความ  เปนตน 

2) นโยบายความคุมแบบปกปอง  เปนนโยบายท่ีออกมาเพ่ือปกปองสาธารณชนจากผล

ดานลบของกิจกรรมภาคเอกชน (negative effects  of  private  activity)  เชน  อาหารเปนพิษ  

มลพิษทางอากาศ  ผลิตภัณฑไมปลอดภัย  หรือการฉอฉลทางธุรกิจ  กฎหมายท่ีออกมาควบคุมธุรกิจ

เพ่ือปกปองผูบริโภคหรือสาธารณชนนี้ยอมจะไมเปนท่ีพึงพอใจของธุรกิจ  เพราะนอกจากจะถูก

ตรวจสอบอยางเขมงวดแลว  ธุรกิจยังจะตองเสียตนทุนเพ่ิมข้ึนในการท่ีจะระมัดระวังคุณภาพ  หรือ

ปรับปรุงใหคุณภาพดีข้ึน  ซ่ึงจะมีผลใหกําไรของธุรกิจลดลงธุรกิจสวนใหญจะตอตานกฎหมายแบบนี้
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เนื่องจากถูกควบคุมเขมงวด  ขณะท่ีหนวยซ่ึงมีหนาท่ีควบคุมจะยืนหยัดปกปองผลประโยชนสาธารณะ  

นโยบายควบคุมแบบปกปองมีแนวโนมวาจะถูกคัดคานโตแยงจากธุรกิจ  และโดยปกติการตัดสินใจออก

กฎหมายจะตองอาศัยการเจรจาและการประนีประนอม  เพราะในกรณีสวนใหญแลว  ท้ังธุรกิจ  และผู

ออกกฎหมายจะไมมีใครเห็นดวยท้ังหมดกับการกําหนดนโยบายแบบนี้  บอยครั้งท่ีรัฐสภา  และสมาชิก

สภา  ถูกจัดไวในฐานะนายหนา  หรือคนกลางซ่ึงทําหนาท่ีเปนสื่อกลางระหวางหนวยควบคุม  และ

ผลประโยชนทางธุรกิจ 

3. นโยบายจัดสรรใหม (Redistributive Policies)   

เปนนโยบายท่ีกําหนดข้ึนมาเพ่ือทําใหเกิดการจัดสรรทรัพยากรใหม  นโยบายนี้มักจะถูก

โตแยง  เพราะมักเก่ียวของกับรัฐบาล  และผูนําซ่ึงเรียกวา  สมาคมชั้นสูงสุด(peak  association)  ใน

ดานการจัดทํานโยบายโดยท่ัวไปนโยบายจัดสรรใหมมุงท่ีจะดําเนินการเก่ียวกับการจัดสรรความม่ังค่ัง  

ท่ีดิน  สิทธิบุคคล  และสิทธิพลเมือง  หรือนโยบายท่ีมีคุณประโยชนกับชนชั้นสังคม  และกลุมชาติพันธุ  

ภายใตนิยามนี้ตัวอยางท่ีเห็นชัดเจนไดรวมเอาสวัสดิการ  สิทธิพลเมืองของชนกลมนอย  ความชวยเหลือ

แกเมืองและโรงเรยีนท่ีขัดสนยากจน  เปนตน  นโยบายแบบนี้ยากท่ีจะผานรัฐสภาได  เพระจะทําใหกลุม

ท่ีมีอํานาจต่ํามีมากกวากลุมผลประโยชนท่ีมีอํานาจสูง  หรืออยางนอยทีสุดก็ตองชักชวนใหกลุมมีมี

อํานาจสูงสุดเห็นวามันเปนสิ่งท่ีถูกตอง  และยุติธรรมท่ีจะกระจายทรัพยากรบางสวนไปใหแกกลุมท่ีมี

อํานาจนอยกวา 

ในกรณีของไทย  การออกกฎหมายภาษีมรดก  ภาษีทรัพยสิน  รวมท้ังการปฏิรูปท่ีดินเปน

ตัวอยางท่ีเห็นชัดเจนวา  กฎหมายดังกลาวนี้แทบจะไมมีโอกาสผานความเห็นชอบของรัฐสภาเลย  

เพราะคนร่ํารวยซ่ึงแมจะเปนคนสวนนอย  แตมีอํานาจสูงกวาเปนผูสูญเสียประโยชน  ก็จะกดดันไมให

รัฐสภาผานกฎหมายนี้  ดังจะเห็นไดวา  แมพรรคการเมืองตางๆ  จะเสนอนโยบายนี้ในชวงการหาเสียง  

แตก็ไมเคยมีการผลักดันเขาสภาเปนรูปธรรมแมแตครั้งเดียว   

 

2.2.4  ความสําคัญของนโยบายสาธารณะ 

นโยบายสาธารณะถือเปนสวนสําคัญท่ีสุดของการบริหารงานของรัฐบาล  เพราะเก่ียวของกับ

เจตนารมณ  ของรัฐบาลตั้งแตเม่ือครั้งหาเสียงเลือกตั้ง  จนถึงการประกาศแถลงการณนโยบาย  และโดย

ตัวของมันเอง  นโยบายสาธารณะก็มีความสําคัญในแงตางๆ  ดังนี้ 

1. เปนกรอบแนวทางการบริหารจัดการของภาครัฐในอันท่ีจะแกปญหาใหแกสาธารณชน  

เพราะนโยบายสาธารณะจะกระทบตอวิถีชีวิตดานตางๆ  ของประชาชน  เชน  นโยบายสาธารณะดาน  

สาธารณสุข  สวัสดิการ  การศึกษา  การเก็บภาษี  การคาตางประเทศ  การอพยพ  สิทธิของพลเมือง  

การปกปองสิ่งแวดลอม  รายจายของรัฐบาลทองถ่ิน  และการปองกันประเทศ 
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2. เปนเสมือนเข็มทิศการทํางานของเจาหนาท่ีหนวยงานภาครัฐท่ีจะยึดถือเปนแนวปฏิบัติ

เนื่องจากในนโยบายสาธารณะจะกําหนดวาเจาหนาท่ีรัฐท่ีเก่ียวของสวนใด  จะตองปฏิบัติ  อะไร  

อยางไร  จึงจะสอดคลองกับแนวนโยบาย 

3. ชวยใหประชาชนไดรับรูถึงบทบาทการมีสวนรวมตามนโยบายท่ีรัฐบาลกําหนด  เชน  

โครงการรณรงคลดภาวะโลกรอน 

4. เปนเครื่องมือสําหรับทําใหเกิดการจัดสรรทรัพยากรใหมท่ีสอดคลองกับสภาพแวดลอมของ 

ปญหา  และเพ่ือประโยชนของประชาชนสวนใหญ 

2.2.5  นโยบายสาธารณะกับประชาสังคม 

นโยบายสาธารณะและภาคประชาชน(civil  society)  ถือวามีความเก่ียวของสัมพันธกันอยาง

ใกลชิด  ท้ังความสัมพันธในเชิงผลประโยชน(benefits)  และความขัดแยง(conflicts)  หรือท้ังสองอยาง

ในเวลาเดียวกัน  นโยบายสาธารณะใดๆ  ก็ตามยอมทําใหเกิดความสัมพันธสองดานนี้เสมอ  เพราะ

นโยบายสาธารณะจะกอใหเกิดผลประโยชนเพียงดานเดียว  แมวาจะเปนนโยบายสาธารณะท่ีเปนสินคา

สาธารณะบริสุทธิ์(pure  pubic  goods)  ก็ยังมีคําถามเรื่องลําดับความเหมาะสมของนโยบาย  ผลตาง

ดานตนทุน – ผลประโยชน  หรืออัตราผลตอบแทนของโครงการ(internal  rate  of  returns)  เม่ือ

เปรียบเทียบกับโครงการอ่ืน  เชนโครงการสรางทางดวนสาย A  แมจะชวยบรรเทาปญหาจราจรได  แต

ประชาสังคมก็มีคําถามวา  คุมคาหรือไม  ควรทําหรือยัง  หรือควรทําโครงการอ่ืนกอน  เปนตน  ใน

สังคมประชาธิปไตยท่ีสมบูรณ  ประชาชนจึงมีบทบาทตรวจสอบ  และวิจารณการกําหนดโครงการ

นโยบายสาธารณะของรัฐอยางเต็มท่ี   

อีกประเด็นหนึ่งท่ีนโยบายสาธารณะของรัฐบาลมักจะถูกเพงเล็งมากท่ีสุดคือ  เรื่องผละ

ประโยชนทับซอน (Conflict of interests)  ระหวางผูกําหนดนโยบายกับภาคประชาชน  ซ่ึงท่ีจริง  

ผละประโยชนทับซอนนี้ก็คือ  ความขัดแยงเชิงผลประโยชนระหวางผูกําหนดนโยบายซ่ึงไดแกรัฐบาล  

หรือเจาหนาท่ีผูดําเนินนโยบายกับสาธารณชน  ความขัดแยงเชิงผละประโยชนท่ีเห็นไดชัด  เชน  เหตุใด

รัฐบาลจึงไมเลือกท่ีจะสรางถนนสาย A  แตกลับไปสรางถนนสาย B  ท้ังท่ีสาย A มีความคุมคามากกวา

ในทุกดาน  ซ่ึงขอเท็จจริงเบื้องหลังของการท่ีรัฐบาลเลือกสรางสาย B ก็เพราะผูดําเนินนโยบายซ่ึงเปน

คนของรัฐบาลมีผลประโยชนท่ีมิควรไดจากการเลือกโครงการนั้น ซ่ึงการไดประโยชนของผูดําเนิน

นโยบายทําใหสาธารณชนเสียหายหรือไดรับประโยชนไมเต็มเม็ดเต็มหนวย 

 

2.3  แนวคิดเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจของมนุษย  เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเปนนามธรรม  ไมสามารถ

มองเห็นเปนรูปรางได  ดังนั้นการท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม  สามารถสังเกตโดยการ

แสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน  และตองมีสิ่งเราท่ีตรงตอความตองการของบุคคล  จึงจะทําใหบุคคล
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เกิดความพึงพอใจ   ดังนั้นการสรางสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น     

(กาญจนา  อรุณสุขรุจี, 2546) 

2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ หรือพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfactionไ ซ่ึงคํานี้ไดมีนักวิชาการ

หลายทานใหความหมายของ  ความพึงพอใจ  สรุปใจความสําคัญไดดังนี้ 

กรองแกว  อยูสุข (2542)  ใหความหมายของความพึงพอใจในการทํางานวา  หมายถึง

ทัศนคติ  โดยท่ัวไปของพนักงานท่ีมีตองานของเขา  ถาไดรับการปฏิบัติท่ีดีตอบสนองความตองการของ

เขาตามสมควร  เชนสภาพการทํางานท่ีม่ันคงปลอดภัย  ไดเงินเดือนคาจางตอบแทนเพียงพอแกการยัง

ชีพ ฯลฯ  จะทําใหพนักงานพอใจและมีความรูสึก (ทัศนคติ)  ท่ีดีตอองคกรฯ 

ปริญญา  จเรรัชต  และคณะ (2546)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไดวา  ความพึง

พอใจหมายถึง  ทาทีความรูสึก  หรือทัศนคติในทางท่ีดีของบุคคลท่ีมีตอการปฏิบัติงาน  หรือการรวม

ปฏิบัติงาน  หรือการไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงาน  โดยผลตอบแทนท่ีไดรับ  รวมท้ังสภาพแวดลอม

ตางๆ  ท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงานจะเปนปจจัย  ท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจตองานท่ีปฏิบัติ 

วาทินี  ไลงอ (2549)  ไดใหความหมายวา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกของบุคคลตอ

สิ่งใดๆ  ก็ตาม  หากวาไดรับการตอบสนองความตองการแลว  และทําใหบุคคลนั้น  มีความรูสึกทางบวก  

หรือมีความรูสึกในทางท่ีดีก็หมายถึง  ความพึงพอใจ 

สิริวรรณ  ประกิจสงข  ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกรัก  ชอบ  

ยินดี  เต็มใจ  หรือเจตคติของบุคคล  ท่ีเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามความตองการท้ังดานวัตถุ  

และจิตใจ  สภาพความตองการตางๆ  ท่ีไดรับการตอบสนอง  และความรูสึกท่ีมีความสุข  เม่ือไดรับ

ผลสําเร็จตามความมุงหมาย  ความตองการหรือแรงจูง 

ฮอรนบี (Hornby, 2000)  ไดใหความหมายของ  ความพึงพอใจวา  หมายถึง  ความรูสึกท่ีดี

เม่ือประสบความสําเร็จ  หรือไดรับสิ่งท่ีตองการใหเกิดข้ึน  เปนความรูสึกท่ีพอใจ  ซ่ึงสอดคลองกับ  

ความหมายของคําวา  ความพึงพอใจโย  ธงชัย  สันติวงษ  ซ่ึงไดกลาวไววา  ความพึงพอใจ  เปน

ความรูสึกท่ีเกิดจากการไดรับการตอบสนองตอความตองการของคนอยางดีสมบูรณท่ีสุด  (อางถึงใน  

ธารกมล  อุปแกว .2554) 

2.3.2 ความสําคัญของความพึงพอใจ 

นิยม  ศรีวิเศษ  กลาววา  ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญยิ่งประการหนึ่งในการ

ปฏิบัติงานของบุคคลในทุกองคการ  เพราะหากสามารถจัดบริการตางๆ  เพ่ือสนองความตองการของ

ผูปฏิบัติงานในองคการได  ผูปฏิบัติงานจะเกิดความพึงพอใจในการทํางาน  รักงานและปฏิบัติงานได

อยางมีประสิทธิภาพ  แตถาไมสามารถจัดสนองความตองการได  ผลงานยอมตก  และปฏิบัติงานจะเกิด

ความเบื่อหนาย  ทําใหงานในองคการนั้นๆ   ขาดประสิทธิภาพได 
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จากเหตุผลความสําคัญของความพึงพอใจดังกลาวมาแลว  พอท่ีจะชี้ใหเห็นถึงความสําคัญของ

ความพึงพอใจท่ีมีตอการปฏิบัติงานวา  หากผูปฏิบัติงานไดรับผลตอบสนองในสิ่งท่ีเขาตองการผลที

เกิดข้ึน  คือ 

1. การเพ่ิมความสนใจในงานท่ีทําจะมีมากข้ึน 

2. การเพ่ิมความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานมีมากข้ึน 

3. ผลผลิตของงานขององคการมีประสิทธิภาพสูงยิ่งข้ึน 

4. องคการมีความม่ันคง  ท้ังนี้เพราะบุคลากรมีความภักดีตอหนวยงานสูง 

สิ่งท่ีมักจะปรากฏและพบไดอยูเสมอ  ก็คือ  ผูปฏิบัติงานท่ีมีความพึงพอใจงานของเขาและ

มักจะคิดปรับปรุงการปฏิบัติงานของตนเองอยูเสมอ  เปนตนวาเขาจะปฏิบัติงานดวยความขยันขันแข็ง  

ทํางานดวยความสนุกสนาน  งานจะมีประสิทธิภาพสูงข้ึน  จะอุทิศเวลาใหกับการปฏิบัติงานมากข้ึน  

ตั้งใจในการทํางานดีและมีความภักดีตอหนวยงานสูง  ในขณะเดียวกันผูท่ีไมมีความพึงพอใจในการ

ทํางานจะมีคุณลักษณะตรงกันขาม  และมักจะขาดความภักดีตอองคการนั้น  มักจะผันแปรควบคูไปกับ

ระดับของความพึงพอใจในงานท่ีทําดวย 

จากความหมายของนักวิจัยและนักวิชาการท่ีกลาวมาขางตน  สรุปความพึงพอใจหมายถึง  

ความรูสึกท่ีดี  หรือทัศนคติดานบวกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตางๆ  ซ่ึงจะเกิดข้ึนเม่ือ

ความตองการขอบบุคคลไดรับการตอบสนองท้ังในดานวัตถุและในดานจิตใจ  โดยเปรียบเทียบระหวาง

ผลประโยชนท่ีไดรับกับความคาดหวัง  ซ่ึงจะมีผลใหบุคคลอุทิศแรงกาย  แรงใจ  และสติปญญาเพ่ือท่ีจะ

กระทําในสิ่งนั้นๆ  ใหบรรลุตามวัตถุประสงค 

ความหมายความพึงพอใจท้ัง 2  ความหมายดังท่ีกลาวมา  ตางก็มีสวนเก่ียวของกับผูใหบริการ

และผูรับบริการ  ซ่ึงถือเปนบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญท่ีจะขับเคลื่อนใหการบริการดําเนินไปอยางมี

ประสิทธิภาพ  ดังนั้นหากองคกรสามารถทําใหผูเก่ียวของกับการบริการมีความรูสึกในทางบวกยอมจะ

ทําใหเกิดผลดีตอการบริการนั้น ๆ 

2.3.3  ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 

มีนักวิชาการหลายทานนําเสนอแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับ  ความพึงพอใจของบุคคลในการ

ทํางานไวหลายมุมมอง  ดังนั้นเพ่ือใหงานวิจัยบรรลุตามวัตถุประสงคท่ีวางไว  คณะผูวิจัยจะขอนําเสนอ

แนวคิดทฤษฎีของนักวิชาการตางๆ  ท่ีไดเสนอแนวคิดไว  ดังตอไปนี้ 

ทฤษฎีความตองการของมาสโลว (Maslow) (Donnelly, Jr el al. ,1997: 271-273)  

ทฤษฎีนี้ไดกลาวไววา  มนุษยมีความตองการเหมือนกัน  แตความตองการเปนลําดับข้ัน  ซ่ึง Maslow  

ไดตั้งสมมติฐานความตองการของมนุษยไวดังนี้ 

1.  มนุษยมีความตองการ  และความตองการนี้จะมีอยูเสมอไมสิ้นสุด  เม่ือความตองการใด

ไดรับการตอบสนองแลว  ความตองการอ่ืนก็จะเขามาแทน  ซ่ึงจะเปนเชนนี้เรื่อยไปไมมีท่ีสิ้นสุด 
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2.  ความตองการท่ีไดรับการตอบสนองแลว  จะไมเปนสิ่งจูงใจขอพฤติกรรมอีกตอไป  ความ

ตองการท่ีไมไดรับการตอบสนองเทานั้นท่ีเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 

3.  ความตองการของมนุษยมีเปนลําดับข้ัน  เม่ือความตองการข้ันต่ํารับการตอบสนองแลว  

ความตองการข้ันสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนองทันที 

นอกจากนี้  Maslow  ยังไดแบงความตองการของมนุษยไว  5 ข้ันตอนตามลําดับ  ดังนี้ 

  ข้ันท่ี  1  เก่ียวกับการดําเนินชีวิต  ตอบสนองโดยใหคาจางดานสวัสดิการ  ตอบสนอง

โดยใหชุดแตงกาย  จัดรถรับสง  ใหคารักษาพยาบาล  และอ่ืน ๆ 

  ข้ันท่ี  2  เก่ียวกับความปลอดภัยและความม่ันคงในการทํางาน  ตอบสนองโดยการทํา

สัญญาจาง  ทําขอตกลงกับสหภาพแรงงาน  การปะกันการวางงาน  การประกันสุขภาพ 

  ข้ันท่ี  3  และข้ันท่ี  4  เก่ียวกับการสมาคมและการไดรับยกยอง  ตอบสนองโดยถาม

ความเห็นผูท่ีทํางานมากอน  ในเรื่องการบรรจุคนเขาทํางานใหม  ใหอํานาจการตัดสินใจในบางสวน

สรางบรรยากาศใหรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งขององคการ  มีสวนในการเปนเจาขององคการ  ยอยอง

ชมเชย  มอบงานท่ีสําคัญใหกระทํา 

  ข้ันท่ี  5  เก่ียวกับการบรรลุความสําเร็จท่ีตนเองดองการ  ตอบสนองโดยเปดโอกาสให

เขาไดทํางานตามท่ีปรารถนาบาง 

 

 ลําดับข้ันของความตองการตามทฤษฎีของมาสโลว(Maslow)  จะเปนไปตามแผนภาพ  ดังนี้ 

 

 

 

ความตองการ 

ความสมหวังของชีวิต 

ความตองการเกียรติยศช่ือเสียง 

ความตองการทางสังคม 

ความตองการความปลอดภัย 

ความตองการทางรางกาย 

 

จากแผนภูมิจะเห็นไดวาระดับชั้นความตองการของมนุษยจะมีความตองการทางรางกายมาก

ท่ีสุด  นั้นคือปจจัย 4  ความตองการความปลอดภัย  ความตองการทางสังคม  ความตองการเกียรติยศ

ชื่อเสียง  และสุดทายความตองการความสมหวังของชีวิตซ่ึงเปนความตองการท่ีสูงท่ีสุดตามลําดับ 

ทฤษฎีของ Maslow  นี้  สรุปใจความสําคัญไดวาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร

ในองคการแตละระดับ  จะมีความตองการท่ีแตกตางกันออกไป  เชน  พนักงานระดับผูบริหาร  จะมี
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ความพึงพอใจแตกตางจากพนักงานในระดับปฏิบัติการ  ท้ังนี้เพราะระดับความตองการของพนักงานท้ัง

สองนั้นแตกตางกัน 

  

ทฤษฎีแรงจูงใจของแอลเดอรเฟอร  (ERG theory) 

เคลยตัน  แอลเดอรเฟอร  (Clayton  Alderfer)  ไดเสนอทฤษฎีวาดวยความตองการของ

มนุษยข้ึนมาเรียกวา  ทฤษฎี อี อาร จี (ERG Theory)   ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ  Maslow  มาสโลว  

ซ่ึง อี อาร จี  ไดแบงความตองการของมนุษยออกเปน  3  ประเภท  ดังตอไปนี้คือ  (Alderfer  อางถึง

ใน กรนิภา  หลีกุล, 2544, หนา 209) 

1. ความตองการเพ่ือดํารงชีพ  (Existence  needs :E)  หมายถึง  ความตองการท่ีจําเปนใน

การอยูรอดของมนุษยท่ีเก่ียวของกับสภาพแวดลอมในวิถีชีวิตประจําวัน  ไดแกความตองการอาหาร               

น้ํา  ท่ีอยูอาศัย  เสื้อผา  สภาพแวดลอมในการทํางานท่ีดี  คาตอบแทนและประโยชนเก้ือกูลตางๆ  ซ่ึง

เปรียบเทียบไดกับความตองการทางดานรางกายและความตองการทางดานความปลอดภัยของมาสโลว 

2. ความตองการดานความสัมพันธทางสังคม (Relatedness  needs:R)  หมายถึงความ 

ตองการความสัมพันธคนกับสังคมรอบดาน  อาทิ  เชน  กับครอบครัว  เพ่ือนรวมงาน  ผูบังคับบัญชา  

ผูใตบังคับบัญชา  รวมไปถึงบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ  ซ่ึงความตองการในข้ันตอนนี้เปรียบเทียบไดกับ

ความตองการสังคมและความรักท่ีมาสโลวกําหนดไว 

3. ความตองการความเจริญกาวหนา  (Growth  needs :G) หมายถึง  ความตองการท่ีจะ

พัฒนาตนเองใหมีความเจริญกาวหนา  โดยใชศักยภาพของตนเองท่ีมีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด  ความ

ตองการประเภทนีเ้ปรียบเทียบไดกับความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิตของมาสโลว 

ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอรซเบริก (Herzberg) (1982)   

Herzberg เสนอทฤษฎีการจูงใจในการทํางานไววา  ปจจัยท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจในงาน  

กับปจจัยท่ีจะทําให เกิดความไมพึงพอใจในงานนั้นแตกตางกัน  และปจจัยท้ังสองอยางนี้ ไม มี

ความสัมพันธกันเลย  ปจจัยปฏิเสธมีชื่อวา Hygiene Factors  เปนองคประกอบท่ีทําใหบุคคลไมเกิด

ความพึงพอใจในงาน  อยางไรก็ตาม  ปจจัยเหลานี้ไมมีผลทําใหทาที  ความรูสึกหรือทัศนคติเปนบวก  

และไมมีผลทําใหการปฏิบัติงานมีผลผลิตเพ่ิมข้ึน  ปจจัยเหลานี้ประกอบดวย  เงิน (Money)  การนิเทศ

งาน (Supervision)  สถานภาพทางสังคม (Social  Status)  ความม่ันคง (Security)  สภาพการทํางาน 

(Working  Condition)  น โย บ าย แ ล ะก ารบ ริ ห า ร งาน (Policy  and administration)  แ ล ะ

ความสมัพันธระหวางบุคคล  (Interpersonal  relation)  อีกปจจัยหนึ่งคือปจจยักระตุน  หรือปจจัยจูง

ใจมีชื่อวา  Motivation  Factors  เปนผลผลิตของงานดวย  ซ่ึงไดแก  ลักษณะของงาน(The Work 

itself)  การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition)  ความเจริญกาวหนา (Advancement)  ความ
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เจริญงอกงามท่ี เปนไปได  (Possibility  of  growth)  ความรับผิดชอบ (Responsibility)  และ

ความสําเร็จ (Achievement) 

ทฤษฎีจูงใจของแมค  เคลลแลนด (Mc Clelland) (1988)   

Mc Clelland ไดกําหนดทฤษฎีความตองการประสบผลสําเร็จไว  3  อยางดวยกัน  คือความ

ตองการความสําเร็จ  (achievement)  ความตองการอํานาจ (power)  และความตองการมีสาย

สัมพันธ  (affiliation)  ทฤษฎีนี้เชื่อวา  ปกติความตองการท่ีมีอยูในตัวคนจะมีเพียง  2  ชนิด  คือ  

ตองการมีความสุขสบาย  และตองการปลอดจากการเจ็บปวด  แตสําหรับความตองการอ่ืนๆ  จะเกิดข้ึน

ภายหลังดวยวิธีการศึกษาเรียนรู  อยางไรก็ดี  มนุษยทุกคนตางก็ดิ้นรนขวนขวายหาสิ่งตางๆ  เหมือนกัน  

จึงมีประสบการณในการเรียนรูสิ่งตางๆ  มาคลายกัน  จนในท่ีสุดมนุษยทุกคนตางเรียนรูถึงความตองการ

ท่ีมีมากนอยแตกตางกัน  เหตุนี้  จึงสรุปไดวามนุษยทุกคนตางมีความตองการเหมือนกัน  แตมากนอย

ตางกัน  ซ่ึงความตองการท้ัง  3  อยางนี้  คือ  

1. ความตองการดานความสําเร็จ (Achievement)  คนท่ีตองการประสบความสําเร็จสูง

สวนมากมักจะต้ังเปาหมายไวคอนขางสูง  คนเหลานี้ชอบท่ีจะทํางานใหไดดีดวยตนเอง  และมีความ

มุงม่ันท่ีจะทํางานนั้นๆ  ใหประสพผลสําเร็จดวยฝมือของตนเอง  คนเหลานี้จะไมคอยสนใจความสําเร็จ

ตามท่ีตั้งใจเอาไว  แตจะคํานึงถึงรางวัลหรือผลประโยชนท่ีจะไดรับจากการทํางานนั้นมากกวา  คน

เหลานี้จะมีบุคลิกลักษะเดน  3  ประการ  ซ่ึงไดแก 

1) ตั้งเปาหมายยากและทาทาย 

2) ตองการทราบถึงความกาวหนาของงานแตละข้ันวา  เปนไปตามมุงหวังไวเพียงใด

และไมชอบการทํางานท่ียาวนานโดยไมรูจักจบสิ้น โดยท่ีไมอาจมองเห็นถึงคุณคา

หรือความสําเร็จของงานท่ีทํา 

3) ตองการท่ีจะควบคุมผลของการทํางานท่ีเกิดจากการท่ีตนไดทุมเทความพยายาม

ลงไปและไมชอบอยูภายใตการควบคุมของผูใดผูหนึ่ง  รวมท้ังการไมชอบทํางาน

ประเภทท่ีเก่ียวกับโชคลาภหรือหวังผลไมได 

2. ความตองการดานอํานาจ(Power)  คนท่ีมีความตองการท่ีจะมีอํานาจเหนือบุคคลอ่ืนจะ

พยายามแสดงออกถึงอํานาจในการควบคุมท้ังทรัพยสิน  สิ่งของ  และในทางสังคม  คนประเภทนี้จะใช

วิธีการสรางอิทธิพลเหนือบุคคลอ่ืน  หรือพยายามพูดจาหวานลอมใหเกิดการยอมรับนับถือจากฝายอ่ืน  

และบอยครั้งตางจะใฝหาตําแหนงท่ีจะไดเปนผูนําของกลุมท่ีตนสังกัดอยู  คนเหลานี้จะมีแรงจูงใจสูงถา

หากไดมีโอกาสใหเขาไดแสดงออกในทางท่ีจะเพ่ิมอํานาจไดอยางเต็มท่ี ลักษณะของคนท่ีมีความตองการ

ดานอํานาจนี้  จะเชื่อในระบบอํานาจท่ีมีอยูในองคการ  เชื่อในคุณคาของงานท่ีทํา  พรอมท่ีจะเสียสละ

ประโยชนสวนตนใหกับองคการ  และเชื่อในคุณคาของงานท่ีทํา  พรอมท่ีจะเสียสละประโยชนสวนตน

ใหกับองคการ และเชื่อในความถูกตอง 
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3. ความตองการมีสายสัมพันธ (Affiliation)  เปนการใหความสําคัญตอไมตรีจิตและ

ความสัมพันธท่ีจะไดรับน้ําใจตอบแทนจากคนอ่ืน  เพราะฉะนั้น  คนท่ีมีความตองการทางสายสัมพันธ

ประเภทนี้มาก  มักแสดงออกโดยหวังหรืออยากรับการยอมรับจากผูอ่ืน  โดยพยายามทําตนเองใหเขา

กับความตองการ  และความอยากไดของผูอ่ืน  และจะพยายามทําตนใหเปนคนจริงใจ และพยายาม

เขาใจความรูสึกของผูอ่ืนใหมาก   คนประเภทนี้พยายามท่ีจะแสวงหาโอกาสสรางความสัมพันธทาง

สังคมใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได   การหวังจะมีโอกาสรูจักและสื่อสารผูอ่ืน  จึงเปนสิ่งทีคนกลุมนี้เสาะหา

ตลอดเวลา 

จากทฤษฎีท่ีกลาวมาขางตน  สรุปใจความสําคัญไดวา  ความตองการของมนุษยนั้นมีอยู

มากมายและไมจํากัด  เม่ือความตองการหนึ่งไดรับการตอบสนอง  ก็เกิดความตองการอีกอยางหนึ่ง

ข้ึนมาอีก        ซ่ึงความตองการของมนุษยแตละคนก็เหมือนกันท้ังนี้เพราะมนุษยแตละคนตางมีภูมิหลัง

ความเปนมาไมเหมือนกัน  ท้ังการอบรมเลี้ยงดู  การศึกษา  การทํางาน  และสภาพแวดลอมท่ีอาศัยอยู 

2.3.4 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ (2546, หนา 9) 

ระดับความพึงพอใจของผูรบับริการท่ีคาดวาจะไดรับบริการในสถานการณใดสถานการณหนึ่ง

นั้นอาจไมคงท่ี  และผันแปรไปตามชวงเวลาท่ีแตกตางกันได  ท้ังนี้ข้ึนอยูกับปจจัยตาง ๆ ดังตอไปนี้ 

1. สินคาท่ีบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ   

และตรงกับความตองการ  รวมไปถึงความเอาใจใสของผูใหบริการ 

2. ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือราคาคาบริการนั้นเหมาะสม  และผู

บริการเต็มใจท่ีจะจาย  แตท้ังนี้ท้ังนั้นเจตคติของผูรับบริการแตละคนนั้นยอมไมเหมือนกัน 

3. สถานท่ีบริการทําเลท่ีตั้งเขาถึงไดสะดวก  และสถานท่ีตั้งของสถานท่ีบริการมีการกระจาย 

สาขาพรอมท่ีจะตอบสนองความตองการของผูใหบริการไดอยางสะดวก  ก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีทําให

ผูรับบริการมีความพึงพอใจ 

4. การสงเสริมแนะนําการบริการ  เชนการท่ีผูรับบริการไดรับขอมูลขาวสารจากสื่อชองตาง ๆ 

ในการบริการ  ก็เปนปจจัยท่ีจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจไดเหมือนกัน 

5. ผูใหบริการ  ถือเปนบุคคลสําคัญอยางยิ่งท่ีจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  

ดังนั้น ผูใหบริการจึงควรคํานึงถึงเปนหลักวาทําอยางไรจึงจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด 

6. สภาพแวดลอมของการบริการ  เชน  บรรยากาศภายในสถานท่ีบริการ  หรือสถานท่ี

ขางเคียงก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ 

7. กระบวนการบริการ  ไดแก  วิธีการนําเสนอการบริการวาทําอยางไรจึงจะสรางความพึง

พอใจใหกับผูรับบริการ  เพราะหากประสิทธิภาพของกระบวนการใหบริการไมดีก็จะทําใหผูรับบริการไม

คลองตัว 

เกรียงไกร  นันทวัน (2546, หนา 12)  ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนใน

กระบวนการบริการระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ  วาข้ึนอยูกบปจจัย  2  ประการคือ 
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1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ  ซ่ึงหมายถึงผูรับบริการจะตอง

ไดรับรูวาผลิตภัณฑบริการท่ีไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามท่ีควร

จะเปนมากนอยเพียงใด 

2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ  หมายความวาผูรับบริการ

จะตองไดรับรูวาวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการวามีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด  เชน  

ในเรื่องความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาท่ี  

รวมไปถึงการปฏิบัติตนของผูใหบริการ  เปนตน  ซ่ึงสิ่งเหลานี้ถือเปนปจจัยสําคัญท่ีจะสรางความพึง

พอใจใหกับผูรับบริการ 

 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกบัการใหบริการ 

การใหบริการ  มีความสําคัญกับทุกหนวยงาน  โดยเฉพาะหนวยงานของรัฐ  ท่ีมีหนาท่ีติดตอ

พบปะ  หรือปฏิสัมพันธกับประชาชน  การบริการถือเปนหัวใจสําคัญของเจาหนาท่ีภาครัฐทุกคน 

2.4.1 ความหมายของการบริการ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  ฉบับ พ.ศ.2542 (2546:607)  ไดใหความหมายของคํา

วา “บริการ”  วาหมายถึง  ปฏิบัติรับใช,  ใหความสะดวกตาง ๆ 

จินตนา  บุญยงการ (2545,หนา40)  ไดใหความหมายของการบริการไววา  การบริการ

หมายถึง    สิ่งท่ีจับ  สัมผัสแตะตองไดยาก  และในขณะเดียวกันก็เสื่อมสูญสภาพไดงาย  และจะกระทํา

ข้ึนทันทีและสงมอบใหทันทีหรือเกือบทันที สอดคลองกับแนวคิดของ  Kolter (อางถึงในวิชัย เชื่อมวร

ศาสตร,2546,หนา17)  ไดกลาวถึงงานบริการวาเปนกิจกรรมท่ีจับตองไมได  และถูกนําเสนอโดยฝาย

หนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่ง  แตท้ังนี้อาจถูกนําเสนอรวมกับสินคาท่ีจับตองได  และคุณภาพของการใหบริการ

อาจแบงไดเปน  2  สวน  คือ 1) ใหบริการอะไร  (What-functional  quality  of  the  process)  2)

ใหบริการอยางไร (how-technical  of  the   outcome)   

ฉัตราพร  เสมอใจ (2546,หนา17)  ไดแสดงทัศนะเก่ียวกับการบริการไววา  การบริการเปน

กิจกรรมประโยชน  หรือความพึงพอใจท่ีจะทําเพ่ือเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจัดทําข้ึนรวมกับการขาย

สินคา 

เบญจพร  พุฒคํา (2547,หนา 13)  ไดใหความหมายของการบริการไววา  การบริการ 

หมายถึงงานหรือกิจกรรมหรือการปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูมารับ

บริการ  สอดคลองกับแนวคิดของ  นธวัฒน  ประกอบศรีกุล  (2548,หนา 9)  ท่ีกลาวถึงการบริการไว  

เปนกิจกรรมหรือกระบวนการอยางใดอยางหนึ่งขององคกรหรือบุคคลเพ่ือตอบสนองความตองการ  และ

กอใหเกิดความพึงพอใจในผลของการกระทํานั้น ๆ  ของบุคคลท่ีมาติดตอขอรับบริการ 
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สมิต  สัชฒุกร (2550,หนา 14)  ไดกลาวถึงความหมายของการบริการไววา  การบริการคือ

การปฏิบัติหนาท่ีเก่ียวของกับผูใชบริการในการใหบุคคลตาง ๆ  ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง  ดวย

ความพยายามใด ๆ ก็ตามในการทําใหบุคคลตาง ๆ ท่ีมาติดตอไดรับความชวยเหลือ 

จากความหมายของการใหบริการท่ีกลาวมาขางตน  สรุปใจความสําคัญของการบริการไดวา      

การบริการ  หมายถึง  การท่ีผูใหบริการ  ใหความชวยเหลือในสิ่งท่ีผูรับบริการตองการ  ซ่ึงผูใหบริการ

จะตองคํานึงถึง  ประโยชนสูงสุดท่ีผูรับบริการตองการ  เชน  เวลาท่ีรวดเร็วท่ีสุด  คุณภาพท่ีดีท่ีสุด  

ความเอาใจใสท่ีดีท่ีสุด  ตลอดจน  กริยาทาทีท่ีดีท่ีสุด  เพ่ือท่ีจะใหผูรับบริการพอใจท่ีสุด  และยอนกลับ

มารับบริการเราอีกในครั้งตอไป 

2.4.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

Gronroos (อางถึงใน  วิชัย  เชื่อมวรศาสตร,2546,หนา17)  ไดกลาวถึงการบริการสรุป

ใจความสําคัญไววา  การท่ีลูกคาจะสามารถรับรูคุณภาพของการบริการท่ีดีหรือไมนั้น  เปนผลมาจากท่ี

ลูกคาคาดหวังไววาตรงกับประสบการณท่ีเคยไดรับจากการบริการหรือไม  ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะเกิดเปน

ภาพรวมของการบริการท่ีมีคุณภาพ  โดยผูใหบริการสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดโดย  อาศัยหลักการ  6  

ประการดังตอไปนี้ 

1. การเปนมืออาชีพและมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism  and  skill)  ทักษะ

ดังกลาวลูกคาจะสามารถแกไขปญหาตาง ๆ  ไดอยางเปนระบบแบบแผน 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (Attitude  and  behavior)  ลูกคาจะรับรูไดจาก

การท่ีผูใหบริการกระตือรือรนในการแกไขปญหาไดทันทีทันใด  และดวยทาทีท่ีเปนมิตร 

3. การเขาถึงไดงายและการยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility  and  flexibility)  

สถานท่ีตั้งของสํานักงาน  และเวลาท่ีใหบริการรวมไปถึงระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไวเพ่ืออํานวยความ

สะดวกใหกับลูกคาจะชวยใหลูกคาตัดสินใจและรับรูได 

4. ความไววางใจและความเชื่อถือได (Reliability  and  trustworthiness)ในเรื่องของความ

ไววางใจและความเชื่อถือนี้ ลูกคาจะรับรูไดหลังจากท่ีผูใหบริการสามารถปฏิบัติไดตามท่ีตกลงกันไว 

5. การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ (Recover)  ลูกคาจะสามารถรับรูไดจากการท่ี

ผูใหสามารถแกไขสถานการณท่ีเกิดข้ึนไดอยางไมคาดคิดไดอยางทันทวงทีดวยวิธีการท่ีเหมาะสม 

6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ  (Reputation  and  credibility)  ลูกคาจะเชื่อถือในชื่อเสียง

ของผูใหบริการก็ตอเม่ือผูใหบริการ  บริการไดภายในขอบเขตของหนาท่ีของผูใหบริการ 

กระทรวงศึกษาธิการ,กรมวิชาการ (อางใน ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ,2546,หนา 37-38)  ได

กลาวถึงองคประกบของการบริการท่ีดีประกอบดวย 3  ประการดังนี้คือ 1) มีวัสดุท่ีมีคุณคา  ทันสมัย  

เหมาะสม  และเพียงพอกับความตองการของผูใช 2)  มีเจาหนาท่ีดําเนินการใหบริการท่ีดี  และ 3) มี

การจัดแบงงานบริการท่ีดีและเหมาะสม 
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นอกจากนี้ยังไดกลาวถึงคุณสมบัติของผูใหบริการท่ีดี  ไวท้ังหมด  11  ประการ  ดังนี้คือ  1) มี

ความยินดีชวยเหลือผูอ่ืน  2)  ยิ้มแยมแจมใสทําใหผูตองการความชวยเหลือรูสึกสบายใจ 3)  พรอมท่ีจะ

รับฟงผูอ่ืนพูด  4)  ไมวางตนขมทาน  ไมทําใหผูตองการความชวยเหลือรูสึกวาดอยความรูหรือโง  5)  มี

ความอดทนไมทอถอยงาย  6)  มีปฏิภาณไหวพริบ  คาดคะแนนความตองการของผูท่ีมาขอความ

ชวยเหลือได    7)  มีความจําดี  และสามารถจดจําไดวาผูท่ีเคยมาขอความชวยเหลือสนใจในเรื่องใด  8)  

เปนคนชางสังเกต  สามารถสังเกตพฤติกรรมของผูท่ีมาติดตอวาเกิดความอึดอัดใจหรือไม  9)  มีความ

อยากเรียนรูและศึกษาหาความรูอยูเสมอ  10)  มีความซ่ือสัตยตอตนเองและผู อ่ืน  และ 11)  ไม

พยายามแสดงตนวาเปนผูรอบรูทุกอยาง  สิ่งใดไมรูและตอบไมไดก็รับวาไมรู 

จากแนวคิดท่ีกลาวมาขางตน  จะเห็นไดวาสิ่งสําคัญท่ีสุดคือ  ผูใหบริการจะตองตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการใหไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด  ซ่ึงนอกจากคุณภาพของการบริการท่ีดี  

และคุณสมบัติของผูใหบริการดังท่ีกลาวมาแลว  สิ่งท่ีตองคํานึงถึงอีกประการหนึ่งก็คือ  หลักการบริการ

ท่ีดี  ซ่ึงชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546,หนา 173)  ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับหลักการบริการท่ีดีไว  10  

ประการ  ดังนี้คือ 

1. การใหบริการอยางดีเลิศ  ยึดลูกคาเปนหลัก  ซ่ึงกระทําไดโดยการสรางความนาเชื่อถือ

ใหกับลูกคาเอาใจใสในการใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว  ชวยแกไขปญหาตาง ๆ ใหกับลูกคา  และไมเอา

เปรียบลูกคา 

2. ใหบริการอยางถูกตอง  ตั้งแตเริ่มตนจนถึงสิ้นสุดการใหบริการ  โดยใหลูกคาไดรับ

ประโยชนจากการบริการอยางสูงสุด 

3. สรางสายสัมพันธกับลูกคา  โดยการบริการลูกคาดวยความเต็มใจและมุงหวังใหลูกคามี

ความสุขจากการไดรับบริการ 

4. มีจุดติดตอเพียง 1  จุดในการใชบริการ  หรือใชพนักงาน 1  คนตอการบริการในแตละเรื่อง   

และหากมีพนักงานคนใดไมอยู  ควรมีพนักงานคนอ่ืนเขามารับผิดชอบการสงตองานเพ่ือไมใหการบริการ

สะดุด 

5. ติดตอไดทุกวันและทุกเวลา  องคกรแหงการบริการจะตองมีชองทางใหลูกคาสามารถติดตอ

ไดทุกเวลา  เชน  ฝายประชาสัมพันธ  ทางอีเมล  ทางโทรศัพท  ทางกลองรับความคิดเห็น ฯลฯ 

6. ติดตอเจาหนาท่ีหรือพนักงาน  เหมือนติดตอกับหัวหนาหรือผูจัดการ  ลูกคาโดยท่ัวไปมัก

รูสึกวาการไดติดตอกับหัวหนาหรือผูจัดการจะทําใหไดรับความสะดวกรวดเร็วมากกวาติดตอกับ

เจาหนาท่ีหรือพนักงาน  ดังนั้นหัวหนาหรือผูจัดการจึงควรมอบหมายอํานาจการตัดสินใจใหกับเจาหนาท่ี

หรือพนักงานท่ีรับผิดชอบฝายตาง ๆ ใหสามารถบริการไดอยางไมติดขัด 

7. มีการสื่อสารใหขอมูลลูกคาอยางตอเนื่อง  โดยเฉพาะขอมูลท่ีเปนประโยชนเพ่ือใหลูกคา

ไดรับรูวาเราไมทอดท้ิง 

8. มีนวัตกรรมออกมาใหบริการลูกคาเพ่ือสรางความแปลกใหมในการใหบริการ 
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9. มีบรรยากาศของความสนุกสนาน  เมือลูกคามารับบริการแลวสามารถสัมผัสกับความ 

สนุกสนานนั้นได  และกลับไปอยางมีความสุข 

10. มีการปรับปรุงใหบริการอยางตอเนื่อง  โดยการกําหนดนโยบายการปรับปรุงคุณภาพและ 

ปลูกจิตสํานึกดานการใหบริการอยางแทจริง  เพ่ือใหเกิดการบริการท่ีดีข้ึนเรื่อย ๆ 

2.4.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 

แคทซ  และดาแนท (Katz &Danet อางถึงใน  กนกพรรณ  ธีระคําศรี, 2540 :21-22)   

ใหแนวความคิดเก่ียวกับหลักการใหบริการประชาชนสรุปใจความสําคัญไดวา  หลักพ้ืนฐานของการ

ใหบริการขององคกร  ประกอบดวยหลักสําคัญ  3  ประการ  คือ 

1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity)  หมายถึง  หลักในการบริการประชาชนนั้น  จะตอง

กําหนดบทบาทของประชาชนและเจาหนาท่ีของรัฐใหอยูในวงจํากัด  เพ่ือใหการควบคุมสามารถทําได

งายและตรงตามระเบียบกฎเกณฑท่ีวางไว 

2. การปฏิบัติดวยความเสมอภาคและเทาเทียมกัน (Universalism) หมายถึง  การท่ี

ประชาชนนั้นควรปฏิบัติอยางมีเหตุผล  ตามระเบียบกฎเกณฑ  และยึดหลักกฎหมาย  อยางเทาเทียม

กันโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล  หรือเลือกปฏิบัติตอคนใดคนหนึ่ง 

3. การวางตัวเปนกลาง (Affective  Neutrality)  หมายถึง  การบริการโดยไมมีอารมณ

ความรูสึกและความสัมพันธสวนตัว  เขามาเก่ียวของ  ซ่ึงวัดไดจากพฤติกรรมท่ีแสดงออกตอผูรับบริการ  

เชน  น้ําเสียงในการสนทนา  กริยาทาทางท่ีแสดงออก  เปนตน 

 

2.5 สภาพพ้ืนที่ที่ใชในการวิจัย 

สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานท่ีสําคัญขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน มีดังตอไปนี้ 

สภาพท่ัวไป 

1. ท่ีตั้ง 

ตําบลศรีฐาน  ตั้งอยูทางทิศตะวันตกของอําเภอปาติ้ว  โดยอยูหางจากอําเภอปาติ้ว 

ประมาณ 12 กิโลเมตร และอยูทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือของ จังหวัดยโสธร โดยมีอาณาเขตตางๆ 

ดังนี ้

            - ทิศเหนือ    ติดกับ    ตําบลกระจาย  และตําบลโพธิ์ไทร  อําเภอปาติ้ว 

            -  ทิศใต        ติดกับ    ตําบลทุงมน    อําเภอคําเข่ือนแกว 

            -  ทิศตะวันออก    ติดกับ    ตําบลเชียงเพ็ง  อําเภอปาติ้ว  และตําบลเหลาไฮ  อ.คําเข่ือนแกว 

            -   ทิศตะวันตก    ติดกับ    ตําบลกระจาย  อําเภอปาติ้ว 

2. พ้ืนท่ี 
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ตําบลศรีฐาน  มีพ้ืนท่ีประมาณ  17,601  ไร  ประมาณ  28.16  ตารางกิโลเมตร  (พ้ืนท่ีสวน

ใหญทําการเกษตร)พ้ืนท่ีในการทําการเกษตรประมาณ  15,101  ไร 

3. ลักษณะภูมิประเทศ 

ตําบลศรีฐานมีสภาพพ้ืนท่ีเปนท่ีราบสูง  ดินสวนใหญเปนดินทราย  มีลําน้ําโพงไหลผานทาง

ตอนเหนือของตําบล  แตปริมาณน้ําไมเพียงพอสําหรับการเกษตร 

4.  จํานวนหมูบาน  ท้ัง   9  หมูบาน  

หมูท่ี  1  บานศรีฐาน        นายพจนาฐ   จันใด            ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  2  บานศรีฐาน        นายสมอน     จันทรเหลือง     ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  3  บานศรีฐาน        นายบุญรัก     จันใด              ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  4  บานศรีฐาน        นายสมชัย      เข็มเพชร         ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  5  บานเตาไห         นายไสว        ธงไชย             ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  6  บานกุดสําโรง      นายพนม       พิจารณ           ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  7  บานเตาไห         นายอุดม       ราชอาษา         ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  8  บานศรีฐาน        นายชัยวัฒน  จันใด          กํานันตําบลศรีฐาน 

             หมูท่ี  9  บานศรีฐาน        นายทว ี   จันเหลือง          ผูใหญบาน     

**ทุกหมูบานอยูในเขตรับผิดชอบของ  องคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน** 

5. ประชากร 

                        ตําบลศรีฐานมีประชากรท้ังสิ้น             6,208       คน 

                                             แยกเปนชาย                 3,040        คน 

                                             แยกเปนหญิง                3,168        คน 

                                             จํานวนครัวเรือน            1,926       หลังคาเรือน 

                                             มีความหนาแนนเฉลี่ย        112        คน / ตารางกิโลเมตร 

สภาพทางเศรษฐกิจ 

1.อาชีพ 

                 1.  อาชีพ 

                         ประชากรสวนใหญประกอบอาชีพทางการเกษตร  โดยผลติขาวนาป  ผลผลิตโดย

เฉลี่ย 450  กิโลกรมั / ไร  และมีการทําหมอนขวานผาขิดเปนอาชีพเสริม  คือในหมูท่ี  1, 2, 3, 4, 

8  และหมูท่ี  9    สวนการเลี้ยงสัตวเปนการเลี้ยงสัตวตามธรรมชาติ  ท้ังเลี้ยงไวใชงานและเพ่ือเปน

อาหาร  เชน  วัว  ควาย  เปด  ไก  และเลี้ยงไวจําหนายเปนบางสวน  เชน สุกร  อีกท้ังนิยมจับปลาตาม

แหลงน้ําธรรมชาติ  เพ่ือการบริโภคเปนสวนใหญ  การจัดทําในรูปแบบฟารมเลี้ยงอยางจริงจังไมมี 

 

                2.  หนวยงานธุรกิจในเขตองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน 
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         -    สถาบันการเงิน          จํานวน     1    แหง 

                     -    ปมน้ํามัน (ขนาดกลาง)     จํานวน     3    แหง 

-    ปมน้ํามัน (ขนาดเล็ก)     จํานวน     7    แหง 

-    โรงสีขนาดเล็ก          จํานวน     15  แหง 

-    โรงปนนุน          จํานวน     24  แหง 

-    โรงอิฐ              จํานวน     4    แหง 

-     โรงขนมจีน          จํานวน     1    แหง 

-    รานคาประมาณ         จํานวน    59   ราน (ขายของชําและขายหมอน) 

-    โรงฆาสัตว          จํานวน     1   แหง 

-    รานซอมรถ          จํานวน   10   ราน 

-    โรงงานน้ําดื่ม          จํานวน     3   แหง 

-    โรงสีขนาดกลาง         จํานวน     3   แหง 

สภาพทางสังคม 

1. การศกึษา 

ตําบลศรีฐานมีโรงเรียนอยูในเขตตําบล  คือ 

         - โรงเรียนชมุชนบานศรีฐาน  เปดสอนตั้งแตชั้นอนุบาล – ชั้นประถมศึกษาปท่ี  6 

         - โรงเรียนบานเตาไห  เปนโรงเรียนโครงการขยายโอกาสทางการศึกษาเปดสอนชั้นอนุบาล-ชั้น

มัธยมศึกษาปท่ี  3 

          - โรงเรียนบานกุดสําโรง  เปดสอนตั้งแตชั้นอนุบาล - ชั้นประถมศึกษาปท่ี  6 

          - โรงเรียนศรีฐานกระจายศึกษา  เปนโรงเรียนมัธยมศึกษาปท่ี  1 – ปท่ี  6   

2.  สถาบันและองคการทางศาสนา 

ตําบลศรีฐานมีวัดและสํานักสงฆรวม  8  แหง  คือ 

          - วัดศรีฐานใน  หมูท่ี 1 บานศรีฐาน 

          - วัดศรีฐานนอก หมูท่ี 8 บานศรีฐาน 

          - วัดบานเตาไห  หมูท่ี 5 บานเตาไห 

          - วัดบานกุดสําโรง  หมูท่ี 6 บานกุดสําโรง 

          - วัดศรีพัฒนาราม  หมูท่ี 2 บานศรีฐาน 

          -  วัดดงศิลาเลข  หมูท่ี 8 บานศรีฐาน 

          -  วัดโนนแดง  หมูท่ี 7 บานเตาไห 

          -  สํานักสงฆฟาหวน  หมูท่ี 4 บานศรีฐาน 

          -  สํานักสงฆหนองสระพัง  หมูท่ี 4 บานศรีฐาน 

3. การสาธารณสุขและการสาธารณูปโภค 
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            - โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลศรีฐาน  ตั้งอยูหมูท่ี  9  บานศรีฐาน  บริการครอบคลุม

ท้ัง 9 หมูบาน  

             - รานขายยาแผนโบราณ  2  แหง  ตั้งอยูหมูท่ี  9, หมูท่ี  7  มีใบอนุญาตขายยา 

             -  คลินิกพยาบาลเวชปฏิบัติ  1  แหง  ตั้งอยูหมูท่ี  9 

             -  อัตราการมีและใชสวมราดน้ํา  100 % 

4.  ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

ชาวตําบลศรีฐานรวมกับองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  ไดบริจาคทรัพยเพ่ือกอสรางสถานี

ตํารวจยอย (ตูยาม) 1 แหง ตั้งอยูหมูท่ี 2บานศรีฐาน 

การบริการพ้ืนฐาน 

1. การคมนาคม 

ตําบลศรีฐานอยูหางจากทางหลวงหมายเลข  202 ถนนอรุณประเสริฐ 2กิโลเมตร  ทางเขา

ตําบลเปนถนนคอนกรีตเสริมไมไผและมีถนนเชื่อมหมูบานเปนถนนลูกรัง  และลาดยาง 

               -  ถนนสายศรีฐาน  ถึง  คําเข่ือนแกว  ระยะทาง  14.5  กิโลเมตร  เปนถนนลาดยาง 

               -  ถนนสายศรีฐาน  ถึง  บานกระจาย  ระยะทาง  1  กิโลเมตร  เปนถนนลาดยาง 

               -  ถนนสายศรีฐาน  ถึง  บานเตาไหถึงบานกุดสําโรง  ระยะทาง  6  กิโลเมตร  เปน

ถนนลาดยาง 

               -  ถนนสายศรีฐาน  ถึง  บานกุดสําโรง  ระยะทาง  4  กิโลเมตร  เปน  ถนนลูกรัง 

               -  ถนนสายศรีฐาน  ถึง  บานคําสรางบอ  ระยะทาง  4  กิโลเมตร  เปนถนนลูกรัง 

2. การโทรคมนาคม 

            -  ท่ีทําการไปรษณีย 1 แหง 

3. การไฟฟา 

ตําบลศรีฐาน  มีไฟฟาใชท้ัง  9  หมูบาน  โดยการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดยโสธร 

4. การประปา 

ตําบลศรีฐาน  บานศรีฐาน 6 หมูบาน หมูท่ี 1 ,2 ระบบประปาขนาดใหญ หมูท่ี 3,9 ระบบ

ประปาขนาดใหญ (หมูท่ี 4 ,8 ใชน้ําประปารวมกับ หมูท่ี 3 ,9 ) หมูท่ี 6 ประปานครหลวง  ระบบประปา

ขนาดกลาง 

ทรัพยากรธรรมชาติในพ้ืนท่ี 

ตําบลศรีฐาน  มีทรัพยากรธรรมชาติ คือ 

              -ลําหวย  ลําน้ํา  6  สาย 

              - บึงหนองและอ่ืน ๆ  อีกรวม 12แหง  ซ่ึงแหลงน้ําขนาดใหญและสายสําคัญ  คือ ลําโพง ลํา

หวยถม บอโจโก  และเลิงเปอย  เปนตน 
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              -แหลงน้ํา  ประกอบดวย 

              1. ลําน้ําโพง  

              2. ลําหวยถม         

3. บอโจโก 

4. หนองหลวง         

              5. หนองบัวเสียว     

              6. หนองเลิงเปอย 

              7. หนองหญาแพรก  และหนองอ่ืน ๆ  อีกประมาณ  9  แหง 

             - ปาไมประกอบดวย 

               1. ดงมะงง         

               2. ดงศิลาเลข     

               3. ดอนลิง     

               4. ดงฟาหวน     

               5. ดงหัวนา  เปนตน 

 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

นันทพร  รัฐถาวร (2543)  ไดศึกษาวิจัยเรื่อง  การพัฒนาคุณภาพ  การบริหารของเทศบาล

เมืองรอยเอ็ด  พบวา  สภาพปญหาและความตองการ  การบริการของเทศบาลเมืองรอยเอ็ด  สาเหตุ

เกิดจากขาดการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง  ขาดคูมือการบริการประทับใจสําหรับเจาหนาท่ี  ขาด

คูมือประชาชนในการติดตอราชการเทศบาล  ขาดอุปกรณ  และเจาหนาท่ีขาดขวัญและกําลังใจ 

ผูรับบริการใชอภิสิทธ  และนโยบายของผูบริหารไมชัดเจน  ความพึงพอใจของผูบริหารในทุกประเด็นท่ี

ศึกษาแลว  กิจกรรมการแทรกแซง  มีความพึงพอใจมากมาย  และหลักกิจกรรมการแทรกแซง  มีความ

พึงพอใจตอการบริการเพ่ิมมากข้ึน  แนวทางการพัฒนาคุณภาพ  ควรมีการอบรมสัมมนาผูใหบริการ  

และการจัดทําคูมือการบริการประทับใน  และคูมือประชาชนในการติดตอราชการ  สําหรับประชาชน  

ซ่ึงกลาว  โดยสรุปแลวกิจกรรมแทรกแซงเจาหนาท่ีผูใหบริการของเทศบาลเมืองรอยเอ็ดมีความรูและ

เขาใจในการใหบริการ  และปฏิบัติงานในหนาท่ีดีข้ึน  ในสวนของประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจ

ในการบริการของเทศบาลเมืองรอยเอ็ดมาข้ึน  แตกตางจากกอนการไดรับกิจกรรมแทรกแซง  อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ซ่ึงจะไปสูการพัฒนาคุณภาพ  การบริการของเทศบาลเมืองรอยเอ็ดให

สะดวกและรวดเร็วและมีคุณภาพ 

สุธรา  ตะริโย (2545)  ไดศึกษาวิจัยเรื่อง  ความพึงพอใจของผูประกอบการวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดยอมตอการใหบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือ  ผลการวิจัยสรุปไดวา  

ผูประกอบการทังสองประเภทมีความพึงพอใจตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 
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1. ปจจัยท่ีมีผลกอนเขารับบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือ  มีคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจเปนดังนี้  อันดับหนึ่ง  คือ  ภาพพจนและชื่อเสียงของศูนยและแสดงสินคาหัตถกรรม

ภาคเหนือ  อันดับสองคือ  ความเชื่อถือและไววางในไดในการใหบริการและสถานท่ีตั้งและปายแสดง

ท่ีตั้งตามลําดับ 

2. ปจจัยท่ีมีผลขณะรับบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือมีคาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจเปนดงนี้  อันดับหนึ่ง  คือกริยามารยาท  ความประณีตบรรจงของผูใหบริการดานความสุภาพ

ในการใหบริการ   รองลงมาซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากันคือ  ความเต็มใจในการใหบริการ  การแตงกายของผู

ใหบริการ  และการเอาใจใสตอผูประกอบการวิสาหกิจขนาดยอม 

3. ปจจัยท่ีมีผลหลังรับบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือท่ีมีคาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจเปนดังนี้  อันดับหนึ่งคือ    ความสอดคลองของการบริการกับความคาดหวังของผูประกอบการ  

อันดับสอง  คือ  การปฏิบัติของศูนยหลังไดรับคํารองเรียนจากผูรับบริการและความสมํ่าเสมอใน

คุณภาพของการบรกิาร   

นิรันดร ปรัชญกุล (2546)  ไดศึกษาวิจัยเรื่อง  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการ

ใหบริการของเทศบาลตําบลบานฉาง  ซ่ึงผลการศึกษาพบวา  คุณภาพการใหบริการโดยรวมทุกานและ    

รายดาน  ท้ัง  10  ดาน  ทังภารกิจภายในและภารกิจภายนอกสถานท่ี  มีคุณภาพการใหบริการในระดับ

ปานกลาง  โดยดานความสะดวกสบาย  ดานความเปนธรรม  ดานคุณภาพ  ดานความเสมอภาค  ดาน

ความท่ัวถึง   และดานความตอเนื่อง  เปนดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงกวาในภาพรวม  ขณะท่ีดานประสิทธิภาพ  

ดานความพรอมในการใหบริการ  ดานการตอบสนองความตองการ  และดานการสนองตอบความพึง

พอใจ  เปนดานท่ีมีคาคะแนนเฉลี่ยตํ่ากวาในภาพรวม  สวนการวิเคราะหความแตกตาง  ของคุณภาพ

การใหบริการพบวา  กลุมตัวอยางเพศชาย  และเพศหญิง  ท่ีมีอายุตางกัน  อาชีพตางกัน  มีความเห็น

ตอคุณภาพการใหบริการท้ัง 10  ดาน  และในภาพรวมไมแตกตางกัน  ยกเวน  ในประเด็นดานความ

ตอเนื่อง  นอกจากนั้น  กลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาตางกัน   จะมีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการดาน

ความเสมอภาค  ดานการตอบสนองความพึงพอใจ  ดานความตอเนื่อง  ดานคุณภาพและในภาพรวมท่ี

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

วรนุช  บวรนันทเดช (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอบริการของหนวย

บริการปฐมภูมิเขตหนองจอก  กรุงเทพมหานคร  พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูระดับ

ปานกลาง  ในดานบริการหลัก  คือการใหคําปรึกษา  และบริการกอนกลับบาน  สวนปจจัยสวนบุคคลท่ี

มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการ  ไดแก  ระดับการศึกษา  รายได  และเขตท่ีอยูอาศัยของ

ประชาชนท่ีมารับบริการ  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมในงานวิจัยเรื่องนี้  คือ  หนวยงานควรกําหนดมาตรฐาน

บริการใหเหมาะสมกับพ้ืนท่ี  ควรมีการติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีเนนบริการเชิงรุก

เขาสูชุมชน 
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ศิรินารถ  บัวสอน (2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ

บริการสาธารณะของเทศบาลตําบลจตุรพักตรพิมาน  อําเภอจตุรพักตรพิมาน  จังหวัดรอยเอ็ด  

ผลการวิจัยพบวา  ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการสาธารณะของเทศบาล   ตําบล

จตุรพักตรพิมาน  อําเภอจตุรพักตรพิมาน  จังหวัดรอยเอ็ด  รวมและรายดานอยูในระดับปานกลางเรียง

คาเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหานอย  คือ  ดานการใหบริการอยางกาวหนาดานการใหบริการอยาง

เพียงพอ  ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  และดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  วิทยาเขตกาฬสินธุ (2549)  ไดทําการศึกษาการ

ประเมินความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเทศบาลเมืองกาฬสินธุ  จังหวัดกาฬสินธุ  ปงบประมาณ  2549  

พบวา  จากตัวอยางจํานวนท้ังสิ้น  1,136  ราย  แยกเปนตัวอยางใน  38  ชุมชนในเขตเทศบาลเมือง

กาฬสินธุรวม  จํานวน  1,015  ราย  คิดเปนรอยละ  89.35 ใน เขตชุมชนพิ เศษ  (ใน เขต

สถาบันการศึกษา) 5  ชุมชนจํานวน  81  ราย  และ 1  กลุมตัวอยางจากนอกเขตเทศบาลท่ีมาใชบริการ

ของเทศบาลเมืองกาฬสินธุจํานวน  40  ราย  ผลการประเมินพบวา  โดยรวมประชาชนมีความพึงพอใจ

ในระดับมากทุกบริการของหนวยงาน ( x= 3.70)  โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมากในการ

ใหบริการของสํานักปลัดเทศบาลกับสํานักการศึกษามีโรงเรียนเทศบาล  เปนอันดับแรก (x =3.79)  

รองลงมาคือ  สํานักการชาง ( x = 3.37)  และสมาชิสภาเทศบาล ( x = 3.70)  สํานักสาธารณสุขและ

สิ่งแวดลอม ( x =3.69)  กองสวัสดิการสังคม (  x = 3.67)สํานักการคลัง ( x = 3.67)  สถานธนานุบาล 

(โรงรับจํานํา) ( x =3.65)  และกองวิชาการและแผน ( x = 3.57)  ตามลําดับ 

สโรชา  แพรภาษา (2549)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน : กรณีศึกษา  องคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทรา  อําเภอเมือง  จังหวัด

ฉะเชิงเทรา  โดยเปนการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอองคการบริหารสวนตําบลจังหวัด

ฉะเชิงเทรา  ใน  3  ภารกิจ  คือ 1)  ภารกิจการใหบริการเครื่องจักรกลงานสงเสริมประเพณีวัฒนธรรม  

ศิลปะ/กีฬา  และระบบประชาสมัพันธ  2)  ภารกิจการบริการใหบริการจดทะเบียนพาณิชยประจําเดือน

มกราคม – สิงหาคม 2549  และ  3) ภารกิจดานการจัดเก็บคาธรรมเนียมโรงแรมขององคการบริหาร

สวนตําบลประจําปงบประมาณ   2549  ซ่ึงผลการวิจัย  พบวา  ระดับความพึงพอใจของประชาชนดาน

ภารกิจการใหบริการเครื่องจักรกลสงเสริมประเพณี  วัฒนธรรม  ศิลปะ/กีฬา  และระบบประชาสัมพันธ  

คิดเปน  รอยละ  82.40  เปอรเซ็นต  ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอภารกิจการใหบริการจด

ทะเบียนพาณิชยประจําเดือน มกราคม – สิงหาคม 2549  ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอภารกิจ

ดานการจัดเก็บคาธรรมเนียมโรงแรมขององคการบริหารสวนตําบลประจําปงบประมาณ  2549  คิดเปน  

86.20 เปอรเซ็นต 

บุญเลิศ  ธงสะอาด  และ  สมศักดิ์  บุญชุบ (2550)  ไดสํารวจความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของสํานักงานพัฒนาสังคมและความม่ันคง  ของมนุษย  จังหวัดอุบลราชธานี  โดยการสํารวจ

ขอมูลจากประชาชนท่ีมาติดตอราชการโดยการสุมตัวอยางแบบงาย  โดยแบงการศึกษาออกเปน  3  
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ประเด็น  คือ    1)  ขอมูลท่ัวไป  2) ขอมูลดานการบริการ  และ 3)  ขอมูลดานกระบวนการข้ันตอนการ

ใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  และผลจากการใหบริการ  ซ่ึงผลการวิจัยสรุปไดวาในภาพรวมใน

การใหบริการของ  สํานักงานพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย  ตอประชาชนผูขอรับการบริการมี

ความพึงพอใจโดยภาพรวม  อยูในระดับมากท้ังในดานการใหบริการของเจาหนาท่ี /บุคลากร  ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  และดานสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ  เชน  ท่ีนั่งผูรับบริการ  

สถานท่ีบริการ  ความชัดเจนของปาย ตาง ๆ เชน  ปายประชาสัมพันธ  บอกจุดบริการ  โทรศัพท

สาธารณะ  บริการน้ําดื่ม  ท่ีจอดรถ  หองน้ํา 

ประภัสสร  อะวะดี (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ

บริการสาธารณะของเทศบาลตําบลโพนสา  อําเภอทาบอ  จังหวัดหนองคาย  ผลการวิจัยพบวา  1)  

ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลโพนสา  อําเภอทาบอ  

จังหวัดหนองคาย  รวมอยูในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณาจําแนกเปนรายดานทุกดานอยูในระดับปาน

กลาง  2)  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการสาธารณะของเทศบาล

ตําบลโพนสา       อําเภอทาบอ  จังหวัดหนองคาย  ท่ีจําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา  และอาชีพ

ตางกัน  พบวาแตกตางกัน  ท้ัง  3  ตัวแปร 

คณะเทคโนโลยีสังคม มหารวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตกาฬสินธุ  

(2551)  ไดทําการสํารวจผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติงานของเทศบาล

เมืองกาฬสินธุ  จากตัวอยางจํานวนท้ังสิ้น  1,056  ราย  ใน  38  ชุมชนในเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธุ  

ซ่ึงผลการวิจัย  พบวา  โดยภาพรวม  ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากทุกดาน  คิดเปนรอยละ  

73.40  โดยประชาชนมีความพอใจสูงสุดในดานอาคารสถานท่ี  คิดเปนรอยละ  78.00  ดานบริการ  คิด

เปนรอยละ  76.00  และ ดานบุคลากร  คิดเปนรอยละ  76.00  ตามลําดับ  ประชาชนมีความพึงพอใจ

ต่ําสุด  ในดานการจัดเก็บรายได (ภาษี)  คิดเปนรอยละ 69.80  ดานการพัฒนาชุมชนและสังคม

สงเคราะห  คิดเปนรอยละ  70.00  และดานโครงสรางพ้ืนฐาน  และดานขอกฎหมายและขอมูลขาวสาร  

คิดเปนรอยละ  71.80  ตาลําดับ 

สมหมาย  เปยถนอม (2551) ไดศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับการ

บริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม  3  ดานคือ 1)  ดานการบริการวิชาการ  2) ดานกิจการ

นักศึกษา  และ  3)  ดานการบริการอาคารสถานท่ี  ซ่ึงผลการวิจัยพบวา  ท้ังสามดานมีคาความพึงพอใจ

อยูในระดับกลาง  คือ  3.24  3.28  และ  3.02  จากคะแนนเต็ม 5 

คณะรัฐประศาสนศาสตร  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบุลราชธานี  (2553) ไดทําการสํารวจ

ความพึงพอใจของประชาชนตอการดําเนินงานของเทศบาลเมืองอุบลราชธานี   โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ

ทราบความ พึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี  ตอการใหบริการดานตาง ๆ ของ

เทศบาลเมืองอุบลราชธานี  ในป  2553  ซ่ึงผลการสํารวจพบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจตอการ

ดําเนินงานทุกยุทธศาสตร  การพัฒนาในระดับ  พอใจ  โดยมีความพึงพอใจในยุทธศาสตรดานการ
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สงเสริมศิลปวัฒนธรรม  ศาสนา  จารีตประเพณี  และภูมิปญญาทองถ่ินมากท่ีสุด  (คาเฉลี่ย 3.11)  

รองลงมามีความพึงพอใจดานยุทธศาสตรวางแผนสงเสริมการลงทุนพาณิชกรรมและการทองเท่ียว  

(คาเฉลี่ย  3.02)  และยุทธศาสตรดานการจัดระเบียบชุมชน  และการรักษาความสงบเรียบรอย 

(คาเฉลี่ย 2.97)  ตามลําดับ  และผลสํารวจความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลนคร

อุบลราชธานีโดยรวม  พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจตอการดําเนินงานของเทศบาลนคร

อุบลราชธานีในระดับ  พอใจ (คาเฉลี่ย 2.83) 

 

 

2.7 สรุปกรอบแนวคิดทีใ่ชในการวิจัย 

จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  เอกสาร  และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล ดังกลาวมาแลวนั้น  ผูวิจัยจึงนําเอา

ภาระงานการบริการ 5 ดานขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน   มาสรุปเปนกรอบแนวคิดและตัวแปร

ในการศึกษาวิจัย  เพราะงานการบริการเปนหัวใจสําคัญในการพัฒนางานดานอ่ืนๆ  ขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน  ผูวิจัยเห็นถึงความสําคัญของงานบริการดังกลาว  จึงนํามาสรุปไดดังนี้ 

 

แสดงสรุปกรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 

 

ตัวแปรอิสระ 

(Independent  Variables) 

 ตัวแปรตาม  

( Dependent Variables) 

ปจจัยสวนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- ระดับการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดตอเดือน 

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ 

ขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน อําเภอปาติ้ว  

จังหวัดยโสธร 

- ดานการศึกษา   

- ดานสาธารณสุข   

- ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

- ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

- ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 
การศึกษาสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน อําเภอปาติ้ว จังหวัดยโสธร จะใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพรวมกัน โดย

กําหนดข้ันตอนการวิจัย ดังนี้ 

3.1 วิธีดําเนินการสํารวจวิจัย 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

3.3 ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.6 การวิเคราะหและแปรผลขอมูล 

3.7 สถิติท่ีใชในการวิจัย 

 

3.1 วิธกีารดําเนินการศึกษาสํารวจวิจัย 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงปริมาณและคุณภาพ  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา               

1. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรี

ฐาน จํานวน 5 ดานประกอบดวย 1) ดานการศึกษา  2) ดานสาธารณสุข  3) ดานเทศกิจหรือปองกัน

บรรเทาสาธารณภัย  4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ5) ดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสรางในแตละงานเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ 4  ดาน   คือ 1)  ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ  2)  ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4)  ดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก 2. เพ่ือศึกษาขอเสนอแนะเก่ียวกับจุดเดนของการบริการท่ีทานประทับใจและจุดท่ี

ควรปรับปรุงของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน 

 

3.2 ประชากรและกลุมตวัอยาง 

ในการสํารวจกลุมตัวอยางจะใชการสํารวจแบบไมเจาะจงจากประชากรท่ีมีภูมิลําเนาในเขต

พ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  จํานวนตัวอยางท่ีจัดเก็บจะยึดหลักการกําหนดขนาดตัวอยางของ      

ทาโร  ยามาเน (Taro  Yamane) โดยใชตารางสําเร็จยามาเน ท่ีระดับความคลาดเคลื่อนต่ํากวารอยละ 

10 (ดังตัวอยางในภาคผนวก) ซ่ึงผูวิจัยไดจัดเก็บจํานวนตัวอยางประมาณ 340 ตัวอยาง จากเปาหมาย 

378 ตัวอยาง 
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3.3 ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

3.3.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก  ขอมูลคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ                 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 

3.3.2 ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลศรีฐาน อําเภอปาติ้ว จังหวัดยโสธร จํานวน 5 ดานประกอบดวย ดานการศึกษา              

ดานสาธารณสุข  ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

และดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

 

3.4 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึง

สรางข้ึนจากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎี และแนวคิดตางๆ รวมถึงผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือนํามา

สังเคราะหเปนแบบสอบถาม เพ่ือใชเปนเครื่องมือในการสํารวจขอมูล โดยการกําหนดขอคําถามใน

แบบสอบถามใหครอบคลุมวัตถุประสงคการวิจัยใหมากท่ีสุด ซ่ึงคําถามในแบบสอบถามมีท้ังหมด 3 ตอน

ประกอบดวย 

 ตอนท่ี 1  คําถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2  คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบล 

 ตอนท่ี 3  ขอเสนอแนะเก่ียวกับจุดเดนของการบริการท่ีประชาชนประทับใจและจุดท่ีควร

ปรับปรุงขององคการบริหารสวนตําบล 

 

3.5 การเก็บรวบรวมขอมลู 

การเก็บรวบรวมขอมูลจะดําเนินการโดยการแจกแบบสอบถามใหกับประชากรท่ีอาศัยอยูใน

เขตพ้ืนท่ีบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน อําเภอปาติ้ว จังหวัดยโสธร ซ่ึงถูกสุมเลือกเปน

ตัวอยาง โดยหัวหนาโครงการเปนผูกําหนดการสุมตัวอยางใหคณะผูวิจัยดําเนินการเก็บและรวบรวม

ขอมูล เพ่ือนํามาทําการประมวลผลขอมูล แลวสงตอใหหัวหนาโครงการวิจัยสรุปผลการประเมิน 

ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากตัวอยางท่ีสุมเลือก จะใชวิธีการ 2 อยาง คือ 

1. กรณีท่ีประชากรท่ีถูกเลือกเปนตัวอยางสามารถจะทําความเขาใจ และตอบแบบสอบถาม

เองได ก็จะใหผูนั้นดําเนินการกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง โดยผูเก็บขอมูลภาคสนามจะเปนผู

ตรวจสอบแบบสอบถามท่ีไดกลับคืนมาวาผูตอบไดครบถวนหรือไม ถาไมครบถวน ผูเก็บขอมูลจะได

ซักถาม เพ่ิมเติมเพ่ือใหไดคําตอบครบถวนตามท่ีกําหนดไว 
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2. กรณีท่ีประชาชนท่ีถูกเลือกเปนตัวอยางไมสะดวก หรือไมสามารถกรอกแบบสอบถามดวย

ตนเองไดครบถวน ผูเก็บรวบรวมขอมูลก็จะอานคําถามทุกขอทุกตอนใหผูตอบไดฟง และบันทึกคําตอบ

ลงในแบบสอบถามอยางครบถวนตามท่ีผูตอบแบบสอบถามตอบมา 

 

3.6 การวิเคราะหและแปรผลขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลจะใชวิธีการพรรณนาวิเคราะห (Decription analysis) ตามรายละเอียด

ของขอมูลท่ีไดมาจากการแจกแบบสอบถาม แลวนํามาวิเคราะหเชิงปริมาณโดยวิธีการทางสถิติดวยการ

คํานวณหาคาเฉลี่ย (mean) คาอัตราสวนรอยละ (Percentage) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(standard deviation:S.D)  ในการอธิบายความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ เพ่ือบงชี้และยืนยันผล

การประเมินใหเท่ียงตรงมากยิ่งข้ึน 

การทดสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

คณะผูวิจัยไดนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนมาเพ่ือใชในการสํารวจวิจัยครั้งนี้ ไปทดสอบความ

เท่ียงตรงและคาความเชื่อม่ัน โดยสงใหผูเชี่ยวชาญดําเนินการตรวจสอบความถูกตองเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา 

(Content Validity)  ของขอคําถามแตละขอวาถูกตองเหมาะสมตรงตามจุดมุงหมายหรือวัตถุประสงค

ของการศึกษาวิจัยครั้งนี้หรือไม หลังจากนั้น ผูวิจัยไดนําขอบกพรองมาแกไขปรับปรุงขอคําถามในดาน

เนื้อหา ภาษา และความชัดเจนเพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามเขาใจไดงายข้ึน การตรวจแบบวัดและการให

คะแนน 

1. แบบสอบถามขอมูลคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถามดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดตอเดือน 

2. แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลศรีฐาน อําเภอปาต้ิว จังหวัดยโสธร จํานวน 5 ดาน มีขอคําถามจํานวน 100 ขอ ดังนี้ 

1) ดานการศึกษา จํานวน 20 ขอ 2) ดานสาธารณสุข จํานวน 20 ขอ 3) ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทา

สาธารณภัย  จํานวน 20 ขอ 4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จํานวน 20 ขอ และ 5) ดานโยธา 

การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง จํานวน 20 ขอ วัดแบบ ลิเคิท สเกล (Liker Scale) (2547, หนา 149) 

ใชการวัดแบบระดับคุณภาพ (Rating Scale) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

เปนเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

  คะแนน 5 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการอยูในระดับ มากท่ีสุด 

   คะแนน 4 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการอยูในระดับ มาก 

   คะแนน 3 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการอยูในระดับ ปานกลาง 

   คะแนน 2 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการอยูในระดับ นอย 

   คะแนน 1 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการอยูในระดับ นอยท่ีสุด 
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โดยขอมูลในตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3  จะวิเคราะหโดยแบงระดับของความพึงพอใจเปน 5 

ระดับ คือ พึงพอใจนอยท่ีสุด พึงพอใจนอย พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจมาก และพึงพอใจมากท่ีสุด  โดย

มีเกณฑสําหรับการแปลความหมายผลการวิเคราะหจากนอยไปหามาก ดงันี ้

 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.50 หมายถึง ความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 20 – 30 

 คาเฉลี่ย 1.51 – 2.50 หมายถึง ความพึงพอใจนอย        คิดเปนรอยละ 30.2  – 50 

 คาเฉลี่ย 2.51 – 3.50 หมายถึง ความพึงพอใจปานกลาง  คิดเปนรอยละ 50.2 – 70 

 คาเฉลี่ย 3.51 – 4.50 หมายถึง ความพึงพอใจมาก         คิดเปนรอยละ 70.2 - 90 

 คาเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายถึง ความพึงพอใจมากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ  90.2 -100 

 

3.7 สถติิที่ใชในการวิจัย   

การวิจัยเพ่ือสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐานในครั้งนี้  มีสถิติ ท่ีใช ในการวิจัย ไดแก สถิติ เชิงพรรณนา (2543, หนา 128) 

(Descriptive  Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย ( x ) สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือบรรยายขอมูลท่ัวไป 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล นําเสนอเปนลําดับดังนี้ 

1.  คาสถิติพ้ืนฐานเก่ียวกับกลุมตัวอยาง 

2.  คาสถิติพ้ืนฐานเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ  

1) ดานการศึกษา   

2) ดานสาธารณสุข 

3) ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

5) ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

 

4.1 คาสถิติพ้ืนฐานเกี่ยวกับกลุมตัวอยาง 

เพ่ือใหทราบเก่ียวกับจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางผูรับบริการท่ีใชในการศึกษาจึงทํา

การสํารวจแจงนับและคิดคํานวณคารอยละของกลุมตัวอยาง ผลการวิเคราะหดังปรากฏในตารางท่ี 1 

  

ตารางท่ี 1  จํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางผูใชบริการจําแนกตามตัวแปร 

              ดาน เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  

 

ตัวแปร

(คุณลักษณะ) 

คาสถิติ 

เพศ อายุ (ป) 

ชา
ย 

หญ
ิง 

รว
ม 

ต่ํา
กว

า2
0 

ป 

20
 - 

29
 ป

 

30
-3

9 
ป 

40
-4

9 
 ป

 

50
-5

9 
ป 

60
 ป

ขึ้น
ไป

 

รว
ม 

จํานวน 158 182 340 25 56 77 49 63 70 340 

คารอยละ 46.47 53.52 100 7.35 16.47 22.64 14.41 18.52 20.58 100 

ตัวแปร

(คุณลักษณะ) 

คาสถิติ 

ระดับการศึกษา อาชีพ 

ปร
ะถ

มศ
ึกษ

า 

ม.
ตน

 

ม.
ปล

าย
หร

ือเ
ทีย

บเ
ทา

 

อนุ
ปร

ิญ
ญ

าห
รือ

เที
ยบ

เท
า 

ปร
ิญ

ญ
าต

ร ี

สูง
กว

าป
ริญ

ญ
าต

ร ี

รว
ม 

รับ
รา

ชก
าร

/พ
นัก

งา
นข

อง
รัฐ

 

พนั
กง

าน
รัฐ

วิส
าห

กิจ
 

พนั
กง

าน
บร

ิษัท
เอ

กช
น 

เก
ษต

รก
ร 

ปร
ะก

อบ
ธุร

กิจ
สว

นต
ัว 

รับ
จา

งทั่
วไ

ป 

อื่น
ๆ 

รว
ม 
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จํานวน 185 97 21 83 13 1 340 9 3 8 65 72 177 20 340 

คารอยละ 54.41 28.52 6.17 6.76 3.82 0.29 100 2.64 0.88 2.35 19.11 21.17 52.05 5.88 100 

 

ตัวแปร

(คุณลักษณะ) 

คาสถิติ 

รายไดตอเดือน /บาท 

นอ
ยก

วา
  2

,0
00

  

2,
00

0 
- 4

,0
00

  

4,
00

1 
- 6

,0
00

 

6,
00

1 
- 8

,0
00

  

8,
00

1 
- 1

0,
00

0 

มา
กก

วา
 1

0,
00

0 

รว
ม 

จํานวน 22 46 30 24 84 134 340 

คารอยละ 6.47 13.52 8.82 7.05 24.70 39.41 100 

 

จากตารางท่ี 1  เม่ือพิจารณาเก่ียวกับเพศ  พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง   

(53.52 %)  เม่ือพิจารณาเก่ียวกับอายุ  พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญ  อายุ 30-39 ป (22.64%)   

รองลงมาคือ อายุ 60 ปข้ึนไป (20.58%)  เม่ือพิจารณาเก่ียวกับระดับการศึกษา  พบวา กลุมตัวอยาง

สวนใหญมีระดับการศึกษา ประถมศึกษา  (54.41 %)  รองลงมาคือ  ม.ตน (28.52 %)  เม่ือพิจารณา

เก่ียวกับอาชีพ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพ รับจางท่ัวไป  (52.05 %) รองลงมาคือประกอบ

ธุรกิจสวนตัว (21.17 %)  และเม่ือพิจารณาเก่ียวกับรายไดตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมี

รายไดตอเดือน มากกวา 10,000  (39.41 %) รองลงมาคือ 8,001-10,000 (24.70 %)  ตามลําดับ 

 

4.2 คาสถิติพ้ืนฐานเกี่ยวกับความพึงพอใจตองานใหบริการของผูใชบริการ 

4.2.1  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอดานการศึกษา   

เพ่ือใหทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานการการศึกษา  ปานใดจึง

ทําการแจงนับความถ่ีระดับคะแนนและคิดคํานวณคาเฉลี่ยระดับคะแนน ผลการวิเคราะหดังแสดงใน

ตารางท่ี 2 

 

ตารางท่ี 2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตองาน 

    ดานการศึกษา  

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

1 

1.1 

ดานกระบวนการ ข้ันตอนในการใหบริการ 

มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

 

4.94 

 

.26 

 

มากท่ีสุด 
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1.2 

 

1.3 

 

1.4 

1.5 

ข้ันตอนในการใหบริการมีความเหมาะสม ไมยุงยาก

ซับซอน 

ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก

รวดเร็ว 

แบบฟอรมหรือคํารองตางๆมีความชัดเจน เขาใจงาย 

ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 

 

4.85 

 

4.89 

4.92 

4.97 

 

.51 

 

.41 

.34 

.22 

 

มากท่ีสุด 

 

มาก 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.91 .34 มากท่ีสุด 

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

2 

2.1 

 

2.2 

 

2.3 

 

2.4 

2.5 

ดานชองทางการใหบริการ 

มีชองทางการเผยแพรขาวสาร เชน เว็บไซต เสียงตาม

สาย เอกสาร ฯลฯ 

มีเคานเตอรใหบริการติดตอประชาสัมพันธ เพ่ือความ

สะดวก ในการติดตอสอบถาม 

การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวก

ตอการติดตอใชบริการ 

มีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ 

จัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 

 

 

4.81 

 

4.92 

 

4.71 

4.93 

4.89 

 

 

.40 

 

.26 

 

.45 

.24 

.44 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.85 .35 มากท่ีสุด 

3. 

3.1 

 

3.2 

 

3.3 

 

3.4 

 

3.5 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และตอนรับผูมาใชบริการ

ดวยความจริงใจ 

เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย 

อธิบายไดอยางชดัเจน 

การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมา

รับบริการอยางเทาเทียมกัน 

มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี ไมรับสินบน       

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร 

 

 

4.82 

 

4.89 

 

4.89 

 

4.88 

4.94 

 

 

.56 

 

.30 

 

.44 

 

.46 

.31 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.88 .41 มากท่ีสุด 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
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4.1 

 

4.2 

 

4.3 

 

4.4 

 

4.5 

สถานท่ีใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก

การเดินทางไปรับบริการ 

การจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ี

นั่งคอยรับบริการฯลฯ 

มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ

เห็นไดงาย 

สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบียบ

เรียบรอย 

มีอุปกรณสื่อสารท่ีทันสมัยและพรอมใชงาน 

 

4.92 

 

4.95 

 

4.83 

 

4.81 

4.85 

 

.26 

 

.26 

 

.40 

 

.40 

.37 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสดุ 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.87 .33 มากท่ีสุด 

 รวม  4 ดาน 4.87 .35 มากท่ีสุด 

         

จากตารางท่ี 2  เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดาน

การศึกษา การใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  ( X  = 4.87 )  เม่ือพิจารณาเปนดานใหบริการ 

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด             

( X  = 4.91) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด  ( X  = 4.88) ดานการอํานวยความสะดวก  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87)  และดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.85) 

ตามลําดับ 

4.2.2  ความพึงพอใจของผูรับบรกิารตองานดานสาธารณสุข 

เพ่ือใหทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานการสาธารณสุข  มากนอย 

ปานใดจึงทําการแจงนับความถ่ีระดับคะแนนและคิดคํานวณคาเฉลี่ยระดับคะแนน ผลการวิเคราะหดัง

แสดงในตารางท่ี 3 

ตารางท่ี 3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอ 

   งานดานการสาธารณสุข   

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

1 

1.1 

1.2 

 

ดานกระบวนการ ข้ันตอนในการใหบริการ 

มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

ข้ันตอนในการใหบริการมีความเหมาะสม ไมยุงยาก

ซับซอน 

 

4.90 

 

4.80 

 

.36 

 

.42 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 
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1.3 

1.4 

1.5 

ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวกรวดเร็ว 

แบบฟอรมหรือคํารองตางๆมีความชัดเจน เขาใจงาย 

ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 

4.86 

4.90 

4.87 

.36 

.41 

.33 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.86 .88 มากท่ีสุด 

2 

2.1 

 

2.2 

 

2.3 

 

2.4 

2.5 

ดานชองทางการใหบริการ 

มีชองทางการเผยแพรขาวสาร เชน เว็บไซต เสียงตามสาย 

เอกสาร ฯลฯ 

มีเคานเตอรใหบริการติดตอประชาสัมพันธ เพ่ือความ

สะดวก ในการติดตอสอบถาม 

การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอ

การติดตอใชบริการ 

มีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ 

จัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 

 

 

4.95 

 

4.85 

 

4.82 

4.76 

4.90 

 

 

.26 

 

.37 

 

.56 

.65 

.29 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.85 .42 มากท่ีสุด 

 

 

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

3. 

3.1 

 

3.2 

 

3.3 

 

3.4 

 

3.5 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และตอนรับผูมาใชบริการ

ดวยความจริงใจ 

เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย 

อธิบายไดอยางชัดเจน 

การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมารับ

บริการอยางเทาเทียมกัน 

มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี ไมรับสินบน       

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร 

 

 

4.70 

 

4.68 

 

4.84 

 

4.67 

4.88 

 

 

.48 

 

.46 

 

.47 

 

.46 

.43 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.75 .46 มากท่ีสุด 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
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4.1 

 

4.2 

 

4.3 

 

4.4 

 

4.5 

สถานท่ีใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก

การเดินทางไปรับบริการ 

การจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ีนั่ง

คอยรบับริการฯลฯ 

มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ

เห็นไดงาย 

สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบียบ

เรียบรอย 

มีอุปกรณสื่อสารท่ีทันสมัยและพรอมใชงาน 

 

4.79 

 

4.84 

 

4.47 

 

4.75 

4.93 

 

.56 

 

.45 

 

.81 

 

.64 

.34 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มาก 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.75 .56 มากท่ีสุด 

 รวม  4 ดาน 4.76 .58 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 3    เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองาน ดาน

การสาธารณสุข  การใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.76)    เม่ือพิจารณาเปนดาน

ใหบริการ พบวา ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) ผูรับบริการ

มีความพึงพอใจตอดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด  ( X  = 4.85) ดานเจาหนาท่ีผู

ใหบริการ และดานการอํานวยความสะดวก  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.75)  ตามลําดับ 

4.2.3  ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภยั 

เพ่ือใหทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในงานดานเทศกิจหรือปองกัน

บรรเทาสาธารณภัยมากนอยปานใดจึงทําการแจงนับความถ่ีระดับคะแนนและคิดคํานวณคาเฉลี่ยระดับ

คะแนน ผลการวิเคราะหดังแสดงในตารางท่ี 4 

 

ตารางท่ี 4    คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอ 

งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

1 

1.1 

1.2 

 

1.3 

ดานกระบวนการ ข้ันตอนในการใหบรกิาร 

มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

ข้ันตอนในการใหบริการมีความเหมาะสม ไมยุงยาก

ซับซอน 

ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวกรวดเร็ว 

 

4.81 

 

4.95 

4.71 

 

.40 

 

.24 

.45 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 
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1.4 

1.5 

แบบฟอรมหรือคํารองตางๆมีความชัดเจน เขาใจงาย 

ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 

4.93 

4.93 

.31 

.24 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.86 .32 มากท่ีสุด 

2 

2.1 

 

2.2 

 

2.3 

 

2.4 

2.5 

ดานชองทางการใหบริการ 

มีชองทางการเผยแพรขาวสาร เชน เว็บไซต เสียงตามสาย 

เอกสาร ฯลฯ 

มีเคานเตอรใหบริการติดตอประชาสัมพันธ เพ่ือความ

สะดวก ในการติดตอสอบถาม 

การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอ

การติดตอใชบริการ 

มีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ 

จัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 

 

 

4.88 

 

4.94 

 

4.68 

4.84 

4.88 

 

 

.46 

 

.26 

 

.46 

.45 

.43 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.84 .41 มากท่ีสุด 

3. 

3.1 

 

3.2 

 

3.3 

 

3.4 

 

3.5 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และตอนรับผูมาใชบริการ

ดวยความจริงใจ 

เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย 

อธิบายไดอยางชัดเจน 

การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมารับ

บริการอยางเทาเทียมกัน 

มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี ไมรับสินบน       

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร 

 

 

4.95 

 

4.92 

 

4.76 

 

4.68 

4.84 

 

 

.24 

 

.38 

 

.43 

 

.46 

.45 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.83 .39 มากท่ีสุด 

 

 

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

4. 

4.1 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก   

สถานท่ีใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก

การเดินทางไปรับบริการ 

 

 

4.67 

 

 

.46 

 

 

มากท่ีสุด 
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4.2 

 

4.3 

 

4.4 

4.5 

การจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ีนั่ง

คอยรบับริการฯลฯ 

มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ

เห็นไดงาย 

สถานที่ใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบยีบเรียบรอย 

มีอุปกรณสื่อสารท่ีทันสมัยและพรอมใชงาน 

 

4.76 

 

4.82 

4.76 

4.90 

 

.43 

 

.56 

.65 

.29 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.86 .41 มากท่ีสุด 

 รวม  4 ดาน 4.85 .39 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4    เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดาน

เทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย การใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  =4.85)   เม่ือ

พิจารณาเปนดานใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

และดานการอํานวยความสะดวก  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) ดานชองทางการใหบริการ อยูใน

ระดับมากท่ีสุด  ( X  = 4.84) และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด           ( X  = 4.83) 

ตามลําดับ 

4.2.4  ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

เพ่ือใหทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในงานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม มากนอยปานใดจึงทําการแจงนับความถ่ีระดับคะแนนและคิดคํานวณคาเฉลี่ยระดับ

คะแนน ผลการวิเคราะหดังแสดงในตารางท่ี 5 

ตารางท่ี 5 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอ 

   งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

1 

1.1 

1.2 

1.3 

1.4 

1.5 

ดานกระบวนการ ข้ันตอนในการใหบริการ 

มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

ข้ันตอนในการใหบริการมีความเหมาะสม ไมยุงยากซบัซอน 

ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวกรวดเร็ว 

แบบฟอรมหรือคํารองตางๆมีความชัดเจน เขาใจงาย 

ระยะเวลาในการใหบรกิารมีความเหมาะสม 

 

4.79 

4.80 

4.64 

4.71 

4.91 

 

.42 

.42 

.77 

.73 

.34 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มาก 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.77 .53 มากท่ีสุด 

ลําดับ องคประกอบ คาเฉล่ีย สวน ระดับ



  

45 

 

ท่ี X  
เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ความพึง

พอใจ 

2 

2.1 

 

2.2 

 

2.3 

 

2.4 

2.5 

ดานชองทางการใหบริการ 

มีชองทางการเผยแพรขาวสาร เชน เว็บไซต เสียงตามสาย 

เอกสาร ฯลฯ 

มีเคานเตอรใหบริการติดตอประชาสัมพันธ เพ่ือความ

สะดวก ในการติดตอสอบถาม 

การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอ

การติดตอใชบริการ 

มีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ 

จัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 

 

 

4.89 

 

4.92 

 

4.90 

4.87 

4.90 

 

 

.41 

 

.34 

 

.41 

.33 

.38 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.89 .37 มากท่ีสุด 

3. 

3.1 

 

3.2 

 

3.3 

 

3.4 

 

3.5 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และตอนรับผูมาใชบริการ

ดวยความจริงใจ 

เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย 

อธิบายไดอยางชัดเจน 

การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมารับ

บริการอยางเทาเทียมกัน 

มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี ไมรับสินบน       

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร 

 

 

4.64 

 

4.89 

 

4.83 

 

4.94 

4.89 

 

 

.67 

 

.44 

 

.44 

 

.31 

.41 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.83 .45 มากท่ีสุด 

4. 

4.1 

 

4.2 

 

4.3 

 

4.4 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก   

สถานท่ีใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก

การเดินทางไปรับบริการ 

การจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ีนั่ง

คอยรับบริการฯลฯ 

มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ

เห็นไดงาย 

สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบียบ

เรียบรอย 

 

 

4.85 

 

4.73 

 

4.78 

 

4.87 

 

 

.51 

 

.57 

 

.45 

 

.33 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 
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4.5 มีอุปกรณสื่อสารท่ีทันสมัยและพรอมใชงาน 4.92 .28 มากท่ีสุด 

 รวม 4.83 .42 มากท่ีสุด 

 รวม  4 ดาน 4.83 .44 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 5  เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดาน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมการใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  =4.83 )    เม่ือเม่ือ

พิจารณาเปนดานใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับ

มากท่ีสุด  ( X  = 4.89)  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการและดานการอํานวยความสะดวก  อยูในระดับมาก

ท่ีสุด ( X  = 4.83)  และดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.77) 

ตามลําดับ 

4.2.5  ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

เพ่ือใหทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในงานดานโยธา การขออนุญาต

ปลูกสิ่งกอสรางปานใดจึงทําการแจงนับความถ่ีระดับคะแนนและคิดคํานวณคาเฉลี่ยระดับคะแนน ผล

การวิเคราะหดังแสดง 

ในตารางท่ี 6 

ตารางท่ี 6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอ 

   งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

1 

1.1 

1.2 

 

1.3 

1.4 

1.5 

ดานกระบวนการ ข้ันตอนในการใหบริการ 

มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

ข้ันตอนในการใหบริการมีความเหมาะสม ไมยุงยาก

ซับซอน 

ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวกรวดเร็ว 

แบบฟอรมหรือคํารองตางๆมีความชัดเจน เขาใจงาย 

ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 

 

4.95 

 

4.90 

4.88 

4.76 

4.90 

 

.26 

 

.41 

.39 

.53 

.38 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.87 .44 มากท่ีสุด 

2 

2.1 

 

2.2 

ดานชองทางการใหบริการ 

มีชองทางการเผยแพรขาวสาร เชน เว็บไซต เสียงตามสาย 

เอกสาร ฯลฯ 

มีเคานเตอรใหบริการติดตอประชาสัมพันธ เพ่ือความ

 

 

4.85 

 

 

 

.51 

 

 

 

มากท่ีสุด 
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2.3 

 

2.4 

2.5 

สะดวก ในการติดตอสอบถาม 

การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอ

การติดตอใชบริการ 

มีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ 

จัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 

4.94 

 

4.93 

4.92 

4.76 

.31 

 

.31 

.38 

.43 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.88 .38 มากท่ีสุด 

 

 

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

3. 

3.1 

 

3.2 

 

3.3 

 

3.4 

 

3.5 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และตอนรับผูมาใชบริการ

ดวยความจริงใจ 

เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย 

อธิบายไดอยางชัดเจน 

การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมารับ

บริการอยางเทาเทียมกัน 

มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี ไมรับสินบน       

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร 

 

 

4.89 

 

4.88 

 

4.89 

 

4.89 

4.86 

 

 

.30 

 

.46 

 

.42 

 

.41 

.36 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.88 .39 มากท่ีสุด 

4. 

4.1 

 

4.2 

 

4.3 

 

4.4 

 

4.5 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก   

สถานท่ีใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก

การเดินทางไปรับบริการ 

การจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ีนั่ง

คอยรับบริการฯลฯ 

มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ

เห็นไดงาย 

สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบียบ

เรียบรอย 

มีอุปกรณสื่อสารท่ีทันสมัยและพรอมใชงาน 

 

 

4.67 

 

4.73 

 

4.74 

 

4.92 

4.98 

 

 

.76 

 

.68 

 

.45 

 

.34 

.12 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 
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 รวม 4.80 .47 มากท่ีสุด 

 รวม 4 ดาน 4.85 .42 มากท่ีสดุ 

จากตารางท่ี 6  เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานโยธา 

การขออนุญ าตปลูกสิ่ งกอสรางการใหบริการโดยรวม อยู ในระดับมาก ท่ีสุด    ( X  = 4.85)                      

เม่ือพิจารณาเปนดานใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอดานชองทางการใหบริการและดาน

เจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด  ( X  = 4.88)  ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ                  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) และดานการอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80)  

ตามลําดับ 

 

 

 

4.2.6  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการในภาพรวม 

เพ่ือใหทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับใด จึงทํา

การวิเคราะหขอมูลรวมทุกงาน ผลการวิเคราะหดังปรากฏในตารางท่ี 7 

 

ตารางท่ี 7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวม 

              จําแนกตามประเภทงานใหบริการ 

 

                                                                

                              คาสถิติ 

 

 

งานใหบริการในภาพรวม 

การใหบริการ 

ข้ันตอนการ

ใหบริการ 

ชองทางการ 

ใหบริการ 

เจาหนาท่ีผู

ใหบริการ 

การอํานวย

ความสะดวก 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

1. ดานการศึกษา 4.91 .34 4.85 .35 4.88 .41 4.87 .33 

2. ดานสาธารณสุข 4.86 .38 4.85 .42 4.75 .46 4.75 .56 

3. ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสา

ธารณภัย 

4.86 .32 4.84 .49 4.83 .39 4.78 .47 

4. ดานพัฒนาชมุชนและสวัสดิการสังคม 4.77 .53 4.89 .37 4.83 .45 4.83 .42 

5. ดานโยธา การขออนุญาตปลูก 4.87 .40 4.88 .38 4.88 .39 4.80 .47 
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สิ่งกอสราง 

รวมเฉล่ีย 4.85 .40 4.86 .40 4.83 .42 4.80 .45 

รวมท้ัง  5  งาน X   =  4.82         / SD =     .43  

 

จากตารางท่ี 7  พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน  อําเภอปาติ้ว  จังหวัดยโสธร อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  = 4.82)  

 

4.2.7  สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ องคการบริหารสวน

ตําบลศรีฐาน 

ระดับความพึงพอใจ 

คิดเปนรอยละของความพึงพอใจ  มากกวารอยละ  96.0 

คิดเปนคะแนนตามเกณฑคุณภาพได  7  คะแนน 
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บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลศรีฐาน อําเภอปาติ้ว  จังหวัดยโสธร  ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1.เพ่ือประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน จํานวน 5 ดานประกอบดวย 1) 

ดานการศึกษา  2) ดานสาธารณสุข  3) ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  4) ดานพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม และ5) ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางในแตละงานเพ่ือศึกษาความ

พึงพอใจของผูรับบริการ 4  ดาน   คือ 1)  ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  2)  ดานชองทางการ

ใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4)  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  2. เพ่ือศึกษาขอเสนอแนะ

เก่ียวกับจุดเดนของการบริการท่ีประชาชนประทับใจและจุดท่ีควรปรับปรุงของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน 

ประชากรท่ีศึกษาในครั้งนี้ ไดจากการสํารวจกลุมตัวอยางจะใชการสํารวจแบบไมเจาะจงจาก

ประชากรท่ีมีภูมิลําเนาในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  จํานวนตัวอยางท่ีจัดเก็บจะยึด

หลักการกําหนดขนาดตัวอยางของทาโร  ยามาเน (Taro  Yamane) โดยใชตารางสําเร็จยามาเน ท่ี

ระดับความคลาดเคลื่อนต่ํากวารอยละ 10  ซ่ึงผูวิจัยไดจัดเก็บจํานวนตัวอยางประมาณ 340 ตัวอยาง 

จากเปาหมาย 378 ตัวอยาง  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยแบบเปนสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน อําเภอปาต้ิว จังหวัดยโสธร 

จํานวน 5 ดาน มีขอคําถามจํานวน 100 ขอ ดังนี้ 1) ดานการศึกษา จํานวน 20 ขอ 2) ดานสาธารณสุข 

จํานวน 20 ขอ 3) ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  จํานวน 20 ขอ 4) ดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม จํานวน 20 ขอ และ 5) ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง จํานวน 20 ขอ วัด

แบบ ลิเคิท สเกล (Liker Scale) ใชการวัดแบบระดับคุณภาพ (Rating Scale) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด และแบบสอบถามปลายเปดเก่ียวกับขอเสนอแนะเก่ียวกับจุดเดนของ

การบริการท่ีประชาชนประทับใจและจุดท่ีควรปรับปรุงขององคการบริหารสวนตําบลสถิติท่ีใชในการวิจัย 

ได แก  ส ถิ ติ เชิ งพ รรณ นา  (Descriptive Statistics) ได แก  ค าความ ถ่ี  (Frequency) ร อยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย ( x ) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือบรรยายขอมูลท่ัวไป ใชการวิเคราะห

ขอมูลและประมวลผลดวยคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป ผูวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
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5.1  สรุปผลการวิจัย 

ผูตอบแบบสอบถาม กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง  (53.52 %) สวนใหญ อายุ 30-39 ป 

(22.64%) รองลงมาคือ อายุ 60 ป ข้ึนไป (20.58%)  ระดับการศึกษาสวนใหญ มีระดับการศึกษา 

ประถมศึกษา  (54.41 %)  รองลงมาคือ  ม.ตน (28.52 %)  อาชีพสวนใหญมีอาชีพ รับจางท่ัวไป  

(52.05 %) รองลงมาคือประกอบธุรกิจสวนตัว (21.17 %)  และรายไดตอเดือนสวนใหญมีรายไดตอ

เดือน มากกวา 10,000  (39.41 %) รองลงมาคือ 8,000-10,000 (24.70 %)  ตามลําดับ 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  

อําเภอปาติ้ว  จังหวัดยโสธร อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  = 4.82) เม่ือพิจารณาเปนงานท่ีใหบริการ 

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการศึกษา การใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.87 ) ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยและดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง

การใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  = 4.85 ) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมการ

ใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  =4.83 ) ดานการสาธารณสุข  การใหบริการโดยรวม               

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.76)  

 

5.2 การอภิปรายผล 

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล    

ศรีฐาน อําเภอปาติ้ว จังหวัดยโสธร                         

5.2.1 ดานการศึกษา 

ผลการสํารวจ พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการศึกษา อยูในระดับมากท่ีสุด 

ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด  ดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับ

มากท่ีสุด  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด และดานการอํานวยความสะดวก อยูในระดับ

มากท่ีสุด 

5.2.2 ดานสาธารณสุข 

ผลการสํารวจ พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการสาธารณสุข  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด  ดานชองทางการใหบริการ 

อยูในระดับมากท่ีสุด  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด และ ดานการอํานวยความสะดวก  

อยูในระดับมากท่ีสุด 

5.2.3 ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

ผลการสํารวจ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสา

ธารณภัย อยูในระดับมากท่ีสุด  ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด           



  

52 

 

ดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมาก และ ดาน

การอํานวยความสะดวก  อยูในระดับมากท่ีสุด 

5.2.4 ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ผลการสํารวจ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

อยูในระดับมากท่ีสุด ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ดานชองทางการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด และ ดานการอํานวย

ความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด 

5.2.5 ดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสรางการ 

ผลการสํารวจ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง อยูในระดับมากท่ีสุด ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด             

ดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด และ

ดานการอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด 

 

5.2.6 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการในภาพรวม 

ผลการสํารวจ พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน  อําเภอปาติ้ว  จังหวัดยโสธร อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  = 4.82)  

ระดับความพึงพอใจ 

คิดเปนรอยละของความพึงพอใจ  มากกวารอยละ  96.0 

คิดเปนคะแนนตามเกณฑคุณภาพได  7  คะแนน 

 

การท่ีผลการศึกษาปรากฏผลดังกลาว อธิบายไดดังนี้ 

 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

  ดานกระบวนการ ข้ันตอนในการใหบริการ 

มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

ข้ันตอนในการใหบริการมีความเหมาะสม ไมยุงยากซับซอน 

ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวกรวดเร็ว 

แบบฟอรมหรือคํารองตางๆมีความชัดเจน เขาใจงาย 

ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 

 

1. 

2. 

 

3. 

  ดานชองทางการใหบริการ 

มีชองทางการเผยแพรขาวสาร เชน เว็บไซต เสียงตามสาย เอกสาร ฯลฯ 

มีเคานเตอรใหบริการติดตอประชาสัมพันธ เพ่ือความสะดวก ในการติดตอ

สอบถาม 

การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ 
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4. 

5. 

มีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ 

จัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 

 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และตอนรับผูมาใชบริการดวยความจริงใจ 

เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย อธิบายไดอยางชัดเจน 

การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการอยางเทาเทียมกัน 

มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี ไมรับสินบนไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร 

 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก   

สถานท่ีใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ 

การจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ีนั่งคอยรับบริการฯลฯ 

มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเห็นไดงาย 

สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบียบเรียบรอย 

มีอุปกรณสื่อสารท่ีทันสมัยและพรอมใชงาน 

 

5.3  ขอเสนอแนะจากการสํารวจความพึงพอใจ 

จากการสํารวจขอมูลเพ่ือทําการศึกษาพบวา ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจตอการให 

บริการขององคการบริหารสวนตําบลในระดับ มากท่ีสุด  และประชาชนผูรับบริการไดมีขอเสนอแนะ

เพ่ือการพัฒนาองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  ซ่ึงคณะผูทําการสํารวจไดสรุปเปนขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1. คณะผูบริหาร และเจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลควรลงพ้ืนท่ีเพ่ือพบปะ

ประชาชน หรือรวมกิจกรรมประเพณีของชุมชนใหมากข้ึน   

2. ประชุมสัมมนาเจาหนาท่ีดานความรูความเขาใจงาน และการปฏิบัติงานเพ่ือนํามาปรับปรุง

งานในหนาท่ีใหมีมาตรฐานคงอยู เพ่ือใหเกิดความสะดวกรวดเร็ว 

3. ควรจัดระบบการใหบริการของงานฝายตางๆ ใหประชาชนผูมาติดตองานมีความรูสึกวา 

ไดรับบริการอยางเทาเทียมกัน เชน ระบบการจัดลําดับกอนหลังใหชัดเจน เปนตน 

4. พัฒนาสิ่งอํานวยความสะดวกใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการมากยิ่งข้ึน เชน จัดหา

เครื่องมือสื่อสารในการบริการแกผูมาติดตองาน 

5. สํารวจและแกไขปรับปรุง พัฒนาสิ่งอํานวยดานสาธารณูปโภค-สาธารณูปการ เชน คลอง

น้ําเสีย ถนน ไฟฟา เปนตน 

6. ควรนํากระบวนการวิจัยมาใชในการพัฒนา  เพ่ือยกระดับคุณภาพงานใหมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งข้ึน 
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