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บทท่ี 1 

บทนํา 

1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

องคการบริหารสวนตําบล เปนรูปแบบการปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงเกิดจากการจัดระเบียบ

การปกครองตามหลักการกระจายอํานาจปกครองโดยรัฐหรือรัฐบาลกลางมอบอํานาจใหประชาชนใน

ทองถ่ินไปดําเนินการปกครองตนเอง และจัดทําบริการสาธารณะบางอยางเพ่ือตอบสนองความตองการ

ของประชาชนในทองถ่ิน โดยมีอิสระตามสมควรภายในขอบเขตของกฎหมาย การปกครองสวนทองถ่ิน

แตกตางจาการปกครองสวนภูมิภาค คือ การปกครองสวนทองถ่ิน เปนการปกครองโดยคนของทองถ่ิน 

ซ่ึงใชหลักการกระจายอํานาจปกครอง สวนการปกครองสวนภูมิภาคเปนการปกครองโดยคนของ

สวนกลางท่ีถูกสงออกไปประจําเพ่ือปฏิบัติราชการตามเขตปกครองตางๆ ของประเทศ ซ่ึงใชหลักการ

แบงอํานาจปกครอง ดังนั้นการปกครองสวนทองถ่ินโดยเฉพาะองคการบริหารสวนตําบลจึงเปน

หนวยงานท่ีอยูใกลชิดกับประชาชน ปฏิบัติงานเพ่ือตอบสนองความตองการและชวยเหลือประชาชน 

ตลอดถึงพัฒนางานในทองถ่ินของตนเอง แตการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการบริหารสวนตําบลใน

ดานการบริการสาธารณะหรือการบริหารราชการในสวนทองถ่ินจําเปนตองปฏิบัติตามพระราชบัญญัติ

ขององคการฯดวย  เพ่ือจักไดบริหารราชการไดอยางท่ัวถึงและครอบคลุมงานท่ีรับผิดชอบ ตลอดถึงเปน

หลักประกันสําหรับประชาชนในการปฏิบัติงานบุคลากรเพ่ืออํานวยประโยชนแกประชาชนอยางแทจริง 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5 ) พ .ศ . 2545 มาตรา 3/1 

กําหนดใหการบริหารราชการตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 

ความมีประสิทธิภาพความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและ

การยุบเลิกหนวยงานท่ีไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจายอํานาจ

ตัดสินใจ การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน  และในการปฏิบัติ

หนาท่ีของสวนราชการตองใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี โดยเฉพาะอยางยิ่งใหคํานึงถึงความ

รับผิดชอบ ของผูปฏิบัติงานการมีสวนรวมของประชาชน การเปดเผยขอมูล การติดตามตรวจสอบและ

ประเมินผลการปฏิบัติงาน  พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 แกไข

เพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2546 มาตรา 69/1 กําหนดใหการปฏิบัติงานตามอํานาจหนาท่ีของ อบต. ตอง

เปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน โดยใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี และใหคํานึงถึงการมี

สวนรวมของประชาชนในการจัดทําแผนพัฒนา  จัดทํางบประมาณ  การจัดซ้ือจัดจาง  การตรวจสอบ 

การประเมินผลการปฏิบัติงาน  และการเปดเผยขอมูลขาวสาร  ท้ังนี้  ใหเปนไปตามกฎหมาย  ระเบียบ 

ขอบังคับ วาดวยการนั้น  และหลักเกณฑและวิธีการท่ีกระทรวงมหาดไทยกําหนด 
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ดังนั้นในการปฏิบัติงานเก่ียวกับการบริการสาธารณะและการบริการประชาชนขององคการ

บริหารสวนตําบลจําเปนตองไดรับการสํารวจตรวจสอบประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ตลอดถึงความพึง

พอใจของประชาชนโดยสถาบันท่ีเปนกลางเพ่ือใหไดขอมูลเชิงประจักษ ในการนําไปเปนฐานขอมูลเพ่ือ

พัฒนาและปรับปรุงการปฏิบัติงานของหนวยงานตอไป 

ในปงบประมาณ พ.ศ. 2565 องคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  อําเภอปาติ้ว จังหวัดยโสธร  

ไดปฏิบัติงานครบ 8 เดือนแลว  จึงใหมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาลัยศาสนศาสตรยโสธร  

อําเภอเมือง  จังหวัดยโสธร ทําการศึกษาสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ จํานวน 5 ดาน 

ประกอบดวย  1) ดานการศึกษา  2) ดานสาธารณสุข  3) ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  

4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ5) ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  ในแตละงาน

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ 4  ดาน   คือ 1)  ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

2) ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4)  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เพ่ือให

ไดขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ และขอเสนอแนะท่ีจะนําไปปรับปรุงการ

ใหบริการแกประชาชนในทองถ่ินใหดียิ่งข้ึน และเพ่ือเปนการพัฒนาการบริหารงานขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐานตอไป   

1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 

ในการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลศรีฐาน ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือการวิจัยดังนี้ 

1.2.1 เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน จํานวน 5 ดานประกอบดวย 1) ดานการศึกษา  2) ดานสาธารณสุข  3) ดานเทศกิจ

หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ5) ดานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสรางในแตละงานเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ 4  ดาน   คือ 1)  ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  2)  ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4)  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1.2.2 เพ่ือศึกษาขอเสนอแนะเก่ียวกับจุดเดนของการบริการท่ีประชาชนประทับใจและจุดท่ี

ควรปรับปรุงของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน 

1.3  ขอบเขตของการวิจัย 

1.3.1 ดานเนื้อหา 

เปนการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน จํานวน 5 ดานประกอบดวย 1) ดานการศึกษา  2) ดานสาธารณสุข  3) ดานเทศกิจ
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หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ5) ดานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสรางในแตละงานเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ 4  ดาน   คือ 1)  ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  2)  ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4)  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1.3.2 ดานประชากร 

เปนการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน โดยสํารวจความพึงพอใจของประชากรจากกลุมตัวอยางท่ีเปนตัวแทนประชากรท่ีอยู

อาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน 

ในการสํารวจกลุมตัวอยางจะใชการสํารวจแบบไมเจาะจงจากประชากรท่ีมีภูมิลําเนาในเขต

พ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  จํานวนตัวอยางท่ีจัดเก็บจะยึดหลักการกําหนดขนาดตัวอยางของ      

ทาโร  ยามาเน (Taro  Yamane) โดยใชตารางสําเร็จยามาเน ท่ีระดับความคลาดเคลื่อนต่ํากวารอยละ 

10 ซ่ึงผูวิจัยไดจัดเก็บจํานวนตัวอยางประมาณ 340 ตัวอยาง จากเปาหมาย 378 ตัวอยาง 

1.3.3 ดานสถานท่ี 

เปนการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการเฉพาะองคการ

บริหารสวนตําบลศรีฐาน  อําเภอปาติ้ว จังหวัดยโสธร 

1.3.4 ดานเวลา 

เปนการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐานโดยสํารวจความพึงพอใจของประชาชนในชวงระหวางวันท่ี 1 สิงหาคม – 15 กันยายน  

พ.ศ.2565 

1. การเก็บรวบรวมขอมูล ระหวางวันท่ี  1 - 15 เดือน สิงหาคม  พ.ศ. 2565 

2. การวิเคราะหขอมูล ระหวางวันท่ี  16 -31 เดือน สิงหาคม  พ.ศ. 2565 

3. การเขียนรายงาน  ระหวางวันท่ี 1– 15 เดือน กันยายน  พ.ศ. 2565 

 

1.4  ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย 

1.4.1 ผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐานจํานวน 5 ดาน ประกอบดวย 1) ดานการศึกษา  2) ดานสาธารณสุข  3) ดานเทศกิจ

หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ5) ดานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสรางในแตละงานเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ 4  ดาน   คือ 1)  ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  2)  ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4)  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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1.4.2 ทราบถึงขอเสนอแนะเก่ียวกับจุดเดนของการบริการท่ีทานประทับใจและจุดท่ีควร

ปรับปรุงของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน 

 

 

บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลศรีฐาน อําเภอปาติ้ว  จังหวัดยโสธร  ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพ่ือประเมินผลสัมฤทธิ์ความพึงพอใจของ

การดําเนินงานท่ีองคการบริหารสวนตําบลศรีฐานใหไดบริการแกประชาชนในพ้ืนท่ีนั้น  คณะผูวิจัยได

ศึกษาเอกสาร  งานวิจัย  แนวคิด  และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ  เพ่ือนํามาสรุปเปนขอมูลพ้ืนฐานในการศึกษา  

เพ่ือใชประกอบการอธิบายและสรุปการวิเคราะหผล  ดังตอไปนี ้

1. แนวคิดเกี่ยวกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

1.1  ความหมายขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

1.2  ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

1.3  วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

1.4  โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล 

2. แนวคิดเกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ 

2.1 ความหมายของนโยบายสาธารณะ 

2.2 องคประกอบของนโยบายสาธารณะ 

2.3 ประเภทของโยบายสาธารณะ 

2.4 ความสําคัญของนโยบายสาธารณะ 

2.5 นโยบายสาธารณะกับประกันสังคม 

3. แนวคิด  และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

3.2 ความสําคัญของความพึงพอใจ 

3.3  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับ  ความพึงพอใจ 

       -  ทฤษฎีความตองการของมาสโลว(Maslow) 

       -  ทฤษฎีแรงจูงใจของแอลเดอรเฟอร(ERG theory) 

       -  ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอรซเบริก  (Herzberg) 
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       -  ทฤษฎีแรงจูงใจของแมคเคลลแลน(Mcclelland) 

3.4  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับริการ 

4. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

4.1 ความหมายของการบริการ 

4.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

4.3 แนวคิดเก่ียวกับการบริการของประชาชน 

5. สภาพพ้ืนที่ที่ใชในการวิจัย 

6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

7. สรุปกรอบแนวคิดที่ใชในการวิจัย 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกบัองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

2.1.1  ความหมายขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน  หมายถึง  ราชการสวนทองถ่ินท่ีไดรับการเลือกตั้งจากประชาชน

ในทองถ่ินนั้น   มีอํานาจหนาท่ีในการบริหารจัดการบริการสาธารณะตามกฎหมาย  เพ่ือประโยชนสุข

ของชุมชนในทองถ่ินนั้น  ซ่ึงบทบาทอํานาจหนาท่ีของราชการสวนทองถ่ินโดยหลักแลว  จะถูกกําหนด

โดยกฎหมายการจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้น  เชนพระราชบัญญัติเทศบาล  พระราชบัญญัติ

องคการบริหารสวนจังหวัด  พระราชบัญญัติระเบียบบริการราชการกรุงเทพมหานคร  และ

พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล  เปนตน  นอกจากนี้ยังมีกฎหมายอ่ืนๆ  ท่ีใหอํานาจแก

ราชการสวนทองถ่ินอีกมากมาย  ปจจุบันราชการสวนทองถ่ิน  ประกอบดวย  5  รูปแบบ  คือ  

กรุงเทพมหานคร(กทม.)  เมืองพัทยา  เทศบาล  องคการบริหารสวนจังหวัด(อบจ.)  และองคการบริหาร

สวนตําบล (อบต.) 

นักวิชาการ 

ไดมีผูใหความหมายหรือคํานิยามไวมากมายซ่ึงสวนใหญแลวคํานิยามเหลานั้นตางมีหลักการท่ี

สําคัญคลายคลึงกัน สามารถพิจารณาไดดังนี้ 

เดเนียล วิท (Danial Wit, 1967 : 101-103) นิยามวา การปกครองทองถ่ิน หมายถึง การ

ปกครองท่ีรัฐบาลกลางใหอํานาจ หรือกระจายอํานาจไปใหหนวยการปกครองทองถ่ิน เพ่ือเปดโอกาสให

ประชาชนในทองถ่ินไดมีอํานาจการปกครองรวมกันท้ังหมด หรือเพียงบางสวนในการบริหารทองถ่ินตาม

หลักการท่ีวาถาอํานาจการปกครองมาจากประชาชนในทองถ่ินแลว รัฐบาลของทองถ่ินจึงจําเปนตองมี

องคกรของตนเอง อันเกิดจากการกระจายอํานาจของรัฐบาลกลาง โดยใหองคกรอันมิไดเปนสวนหนึ่ง

ของรัฐบาล มีอํานาจในการตัดสินใจและบริหารงานภายในเขตอํานาจของตน 
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วิลเล่ียม วี. ฮอลโลเวย (William V. Holloway, 1959 : 101-103) นิยามวาการปกครอง

ทองถ่ินหมายถึง องคการท่ีมีอาณาเขตแนนอน มีประชากรตามหลักท่ีกําหนดไว มีอํานาจการปกครอง

ตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเอง และมีสภาทองถ่ินท่ีสมาชิกไดรับการเลือกตั้งจากประชาชน 

วินเล่ียม เอ. รอบสัน (William A. Robson, 1953 : 574) นิยามวา การปกครองทองถ่ิน 

หมายถึง หนวยการปกครองซ่ึงรัฐไดจัดต้ังข้ึนและใหมีอํานาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตาม

กฎหมาย (Legal Rights) และตองมีองคกรท่ีจําเปนในการปกครอง (Necessary Organization) เพ่ือ

ปฏิบตัิหนาท่ีใหสมความมุงหมายของการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ 

อุทัย หิรัญโต (2523) นิยามวาการปกครองทองถ่ิน คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบอํานาจให

ประชาชนในทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่งจัดการปกครองและดําเนินกิจการบางอยาง โดยดําเนินกันเองเพ่ือ

บําบัดความตองการของตน การบริหารงานของทองถ่ินมีการจัดเปนองคการ มีเจาหนาท่ีซ่ึงประชาชน

เลือกตั้งข้ึนมาท้ังหมด หรือบางสวน ท้ังนี้มีความเปนอิสระในการบริหารงาน แต  

รัฐบาลตองควบคุมดวยวิธีตาง ๆ ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาไดไม เพราะการ

ปกครองทองถ่ินเปนสิ่งท่ีรัฐทําใหเกิดข้ึน 

2.1.2 ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

การปกครองทองถ่ิน เปนรูปแบบการปกครองท่ีจําเปนและมีความสําคัญในทางการเมืองการ

ปกครองของชุมชนตาง ๆ เฉพาะอยางยิ่งชุมชนท่ีมีการปกครองระบบประชาธิปไตย ซ่ึงกลาวในทาง

ทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นไดวา รัฐบาลซ่ึงเปนกลไกในการบริหารการปกครองของรัฐ

นั้น[1] ยอมมีภาระหนาท่ีอยางมากมายในการบริหารประเทศใหประชาชนไดรับความสุข ความ

สะดวกสบายในการดํารงชีวิต (Well Being) อีกท้ังความม่ันคงแหงชาติท้ังในทางการเมือง เศรษฐกิจ 

และสังคม (National Security) แตยอมเปนไปไมไดท่ีรัฐบาลจะดูแลและจัดทําบริการใหกับประชาชน

ไดท่ัวถึงทุกชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปญหาเก่ียวกับความลาชาในการดําเนินงาน การท่ี

อาจจะไมสนองตอบตอความตองการของแตละชุมชนได และรวมท้ังขอจํากัดเก่ียวกับงบประมาณ 

(Budget) และตัวบุคคลหรือเจาหนาท่ีดําเนินงานใหท่ัวถึงได เม่ือเปนดังนี้ การลดภาระของรัฐบาลโดย

การใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการปกครองตนเองเพ่ือการสนองตอบตอความตองการของชุมชน 

จะไดเกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุงประสงคของชุมชนนั้น ๆ จึงเปนผลใหการปกครอง

ทองถ่ินมีบทบาทและความสําคัญเกิดข้ึน ดังนั้น การปกครองทองถ่ิน จึงมีความสําคัญพอสรุปไดดังนี้ 

1. เปนรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย  เพราะเปนเสมือนสนามทดสอบการ

ทํางานดานการปกครองใหแกประชาชน   สอนใหประชาชนรูจักนําทฤษฎีไปสูการปฏิบัติโดยเฉพาะการ

ใชสิทธิและหนาท่ีของพลเมืองไทย 
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2. สอนใหประชาชนรูจักปกครองตนเอง   โดยเปดโอกาสใหเขาไปมีสวนรวมทางการเมืองซ่ึง

การปฏิบัติจริงจะทําใหสามารถรับรูปญหาและอุปสรรค  รวมไปถึงการรูจักท่ีจะหาวิธีการแกปญหาท่ี

เกิดข้ึนในทองถ่ินของตนเอง 

3. สามารถตอบสนองความตองการของทองถ่ินตรงเปาหมาย  เนื่องจากเปนรูปแบบการ

ปกครองท่ีเนนการกระจายอํานาจหนาท่ีไปสูหนวยงานตางๆ  ซ่ึงจะทําใหองคกรฯ  เกิดความคลองตัวใน

การทํางาน  และยังชวยแบงเบาภาระของหนวยงานกลางคือรัฐบาล 

4. ชวยใหชุมชนเขมแข็ง  เนื่องจากประชาชนมีอิสระในการปกครองตนเอง  สามารถตัดสินใจ

เองโดยการมีสวนรวมในชุมชน  ทําใหชุมชนพ่ึงพาตนเองอยางแทจริง  ซ่ึงแนวทางนี้จะชวยใหสามารถ

พัฒนาชุมชนไดอยางมีประสิทธิผล  เพราะเปนการแกไขปญหาท่ีมาจากคนในทองถ่ินผูประสบปญหาเอง 

 2.1.3 วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

 วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถ่ินมีไวเพ่ือชวยในการพัฒนาประเทศหลายประการ

ซ่ึงสรุปได  ดังนี้ 

1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล  ในกรณีท่ีทองถ่ินบางทองถ่ินเปนสิ่งท่ีเห็นไดชัดวา  ในการ

บริหารประเทศจะตองอาศัยเงินงบประมาณเปนหลัก  หากเงินงบประมาณจํากัดภารกิจท่ีจะตองบริการ

ใหกับชุมชนตางๆ  อาจไมเพียงพอ  ดังนั้น  หากจัดใหมีการปกครองสวนทองถ่ิน  หนวยการปกครอง

ทองถ่ินนั้นๆ  ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอท่ีจะดําเนินการสรางสรรคความเจริญใหกับ

ทองถ่ินได 

2. เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง  เพราะคณะทํางาน

ในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  ยอมมาจากประชาชนในพ้ืนท่ี  ดังนั้นจึงยอมรูปญหาไดกระจางชัด

มากกวา    จึงยอมจะสามารถแกไขปญหาไดดีกวาผูบริหารท่ีอยูภายนอกชุมชน 

3. เพ่ือชวยหารายไดใหกับทองถ่ิน  ดวยการใหอํานาจทองถ่ินจัดเก็บภาษีอากร  และนําเงินไป 

พัฒนาทองถ่ิน  ซ่ึงเปนการชวยรัฐบาลประหยัดงบประมาณอีกวิธีหนึ่ง 
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2.2  แนวคิดเกี่ยวกบันโยบายสาธารณะ 

2.2.1 ความหมายของนโยบายสาธารณะ 

นักวิชาการดานรัฐศาสตร  และนักนโยบายศาสตร (strategist) หลายทานไดใหความหมาย

ของนโยบายสาธารณะไวหลากหลายทัศนะแตกตางกันไป  ซ่ึงผูวิจัยเห็นวามีคําอธิบายความหมายของ

นโยบาย สาธารณะท่ีเหมาะสมกับประเด็นการศึกษา  ท่ีควรนํามาพิจารณา  โดยเรียงลําดับตาม

ระยะเวลากอนหลังของระยะเวลาการนําเสนอผลงาน  ดังนี้ 

Lasswell (1958)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง  แผนงานท่ีถูก

กําหนดข้ึน  โดยประกอบดวยเปาหมาย  คุณคา  และแนวทางปฏิบัติตางๆ 

Easton (1992)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง  การจัดสรรคุณคา  

และผลประโยชนตางๆ  โดยผานกลไกอํานาจการบริหาร 

Dye (1992)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง กิจกรรมท่ีรัฐบาลเลือกท่ี

จะทํา  หรือไมเลือกท่ีจะทํา 

Lineberry(1993)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ”  หมายถึง  กิจกรรมตางๆ  ท่ี

รัฐบาลดําเนินการเพ่ือสนองตอบตอประเด็นการเมือง 

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

ประกอบดวย  การตัดสินใจทางการเมืองเพ่ือดําเนินโครงการใหบรรลุเปาหมายดานสังคม 

Anderson (1996)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ”  หมายถึง  กิจกรรมท่ีมี

ความมุงหวังเชิงนโยบาย  ซ่ึงมีการนําไปปฏิบัติโดยบุคคล  หรือกลุมบุคคลท่ีมีหนาท่ีในการแกไขปญหา  

หรือดําเนินการตามเรื่องราวท่ีเก่ียวของกับปญหานั้น 

Cochran (1999)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ”  หมายถึง  กิจกรรมของ

รัฐบาลและความตั้งใจท่ีจะกําหนดและปฏิบัติกิจกรรมเหลานนั้น  และ “นโยบายสาธารณะคือผลลัพธท่ี

เกิดจากการพยายามของรัฐบาเพ่ือใหบรรลุผลลัพธนั้น” 

Peters (1999)  ไดอธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ”  หมายถึง  กลุมกิจกรรมของ

รัฐบาลท่ีมีอิทธิพลตอวิถีชีวิตของพลเมือง  ท้ังท่ีเปนการปฏิบัติโดยตรง  หรือโดยผานตัวแทน 

2.2.2  องคประกอบของนโยบายสาธารณะ 

รัฐบาลเปนผูท่ีดําเนินกระบวนการนโยบายสาธารณะภายใตกรอบแหงอํานาจการบริหาร  

อํานาจนิติบัญญัติ  และอํานาจตุลาการ  ซ่ึงอํานาจสามสายนี้เปรียบเสมือนโครงรางของการปกครอง

ประเทศตามระบอบประชาธิปไตย  อีกท้ังในกรณีประเทศไทย  บทบัญญัติในรัฐธรรมนูญยังไดระบุถึง

แนวนโยบายแหงรัฐไวเปนกรอบสําหรับการจัดทํานโยบายสาธารณะของรัฐบาลอีกดวย  (ดูแนวนโยบาย

พ้ืนฐานแหงรัฐ  ในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย  พ.ศ. 2550  มาตรา  75 – 87  ในภาคผนวก 

ประกอบ)  อยางไรก็ตาม  เม่ือพิจารณานโยบายสาธารณะ  จะเห็นวา  ประกอบดวยองคประกอบ  4  

ประการดวยกัน  คือ 
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1. เจตนารมณของรัฐบาลท่ีจะดําเนินการ  หรือไมดําเนินการในกิจกรรมบางอยาง 

ในประเด็นนี้  จะเห็นไดจากคําประกาศ  หรือแถลงนโยบาย  ซ่ึงอาจอยูในรูปแบบท่ีเปน

ทางการ  เชน  การแถลงลงมติคณะรัฐมนตรีตอสาธารณชน  หรืออยางไมเปนทางการ  เชน  คําให

สัมภาษณของรัฐมนตรี  หรือนายกรัฐมนตรีแกสื่อมวลชน  โดยท่ัวไป  เจตนารมณดังกลาวมักจะมีท่ีมา

จากขอเรียกรอง  หรือความตองการของประชาชน  และจะตองอิงกับบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญท่ีวาดวย

นโยบายแหงรัฐดวย 

อยางไรก็ดี  เจตนารมณท่ีรัฐบาลประกาศนี้  อาจจะมีการนําไปปฏิบัติจริงๆ  หรือไมนั้นก็

ข้ึนอยูกับวาปจจัยแวดลอมตางๆ  ท้ังดานการเมือง  เศรษฐกิจ  สังคม  วัฒนธรรม  และพันธะสัญญากับ

ตางประเทศเปนอยางไร  เชน  แมวารัฐมนตรีเกษตรประกาศวา  รัฐบาลใชมาตรการปกปองสินคา  แต

เม่ือถึงข้ันตอนท่ีจะดําเนินการแลว  ผลการวิเคราะหนโยบายสาธารณะก็อาจจะสรุปออกมาวา  ไม

สามารถดําเนินการได  เนื่องจากผิดขอตกลงการคาเสรีท่ีประเทศทําไวกับองคการคาโลก  เปนตน 

2. การตัดสินใจดําเนินการของรัฐบาล 

การตัดสินใจในการดําเนินการตามนโยของรัฐบาลเปนผลมาจากเจตนารมณท่ีรัฐบาลประกาศ

หรือแถลงไว  การตัดสินใจของรัฐบาลจะเก่ียวของกับการกําหนดวาจะแบงสรรงบประมาณอยางไร  

ประชาชนกลุมใดจะไดรับประโยชนอะไร  และไดมากกวานอยกวากันอยางไร  การกําหนดแนวปฏิบัติจะ

ดําเนินการในรูปแบบใด  เชน  การกําหนดออกมาเปนกฎหมายระเบียบขอบังคับ   หรือมติ

คณะรัฐมนตรี  ซ่ึงก็ข้ึนอยูกับระดับความสําคัญของนโยบายสาธารณะนั้นๆ  เชน  นโยบายการปฏิรูป

ท่ีดินจะออกในรูปของกฎหมายเปนพระราชบัญญัติ  การหามจําหนายสุราในบางชวงเวลาเปนระเบียบ

ขอบังคับหรือกฎกระทรวง  สวนการชวยเหลือประชาชนท่ีประสบภัยแลวรุนแรงก็อาจจะออกมาเปนมติ

คณะรัฐมนตรี ฯลฯ  จะเห็นไดวา  การตัดสินใจดําเนินนโยบายสาธารณะของรัฐบาลแตละระดับมี

ผลกระทบตอประชาชนกลุมตางๆ  มากนอยแตกตางกัน  ในกรณีท่ีเปนโนบายสาธารณะท่ีสงผลกระทบ

ประชาชนวงกวาง  และตองการใหมีผลตลอดไป  หรือกระทบตอโครงสรางการจัดสรรทรัพยากรของ

ประเทศ  (เชน การกระจายการถือครองท่ีดิน)  ก็มักออกเปนกฎหมาย  สวนท่ีหวังผลใหมีการแกปญหา

เฉพาะกิจระยะหนึ่ง  หรือเปนเรื่องฉุกเฉิน  ก็จะตัดสินใจดําเนินการและกําหนดโดยมติคณะรัฐมนตรี 

3. กิจกรรมของรัฐบาล 

กิจกรรมของรัฐบาลเปนสิ่งบงบอกใหเห็นถึงการดําเนินงานตามนโนบายของหนวยงานภาครัฐ

ท่ีมีสวนเก่ียวของกับนโยบายสาธารณะ  ซ่ึงจะชวยใหเห็นวามีกระทําตามเจตนารมณ  และแนวนโยบาย

สาธารณะท่ีกําหนดไวอยางไร  หรือไม  มีการระดมจัดหาทรัพยากร  หรือมีมาตรการอยางอ่ืนมาเพ่ือ

สนับสนุนการดําเนินกิจกรรมดังกลาวอยางไร  หรือไม  และมากนอยเพียงใด  เชน  นโยบายการ

ตรวจสอบคุณภาพอาหารเพ่ือความปลอดภัยของผูบริโภค   รัฐบาลตองมีกิจกรรมเสริมอยางจริงจัง  

นอกเหนือไป  จากการตรวจสอบวา  อาหารเปนอันตรายหรือไม  แตจะตองมีการบังคับใชกฎหมายใน
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สวนของบทลงโทษผูฝาฝนอยางจริงจังดวย  เพราะหากปลอยปละละเลย  ไมเครงครัดการบังคับใช

กฎหมายในสวนของบทลงโทษ  ก็เทากับวา  รัฐบาลยังมิไดดําเนินกิจกรรมตามนโยบายท่ีกําหนดนั้น

อยางไดผล  (กลาวคือ  ยังมีผูผลิตอาหารท่ีเปนอันตรายออกมาขาย  เพราะไมตองเกรงกลวับทลงโทษ) 

อยางไรก็ดี  เราสามารถจะพิจารณากิจกรรมของรัฐบาลไดจากโครงการ  และแผนงานตางๆ  

ของหนวยงานราชการวา  ไดมีการนํามาปฏิบัติหรือไม  อยางไร  และดําเนินการอยางจริงจังเพียงใด  

เชน  โครงการกองทุนหมูบานนั้น  ปรากฏวา  ในสวนของการระดมเม็ดเงินลงสูหมูบานนั้น  ไดมีการ

ดําเนินงานอยางท่ัวถึง  แตสิ่งท่ีมิไดดําเนินการควบคูไปดวยอยางจริงจัง  คือ  การใหคําแนะนําในการใช

เงินท่ีชาวบานกูไปเพ่ือทําประโยชนใหสมเจตนารมณท่ีรัฐบาลวางไว  ดังนั้นจากการประเมินติดตามผล

ภายหลังจึงมีรายงานออกมาวา  กองทุนหมูบานประสบความสําเร็จไมถึงรอยละ 60  ซ่ึงหมายความวา  

จากเม็ดเงินตามโครงการท้ังหมดจํานวน  50,000  ลานบาท  เปนการใชเงินไมคุมคาเชิงเศรษฐกิจถึง  

20,000  ลานบาท 

4. ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากกิจกรรมของรัฐบาล 

โดยปกติ  การดําเนินกิจกรรมของรัฐบาลตามท่ีประกาศเจตนารมณไว  จะมีการกําหนด

เปาหมาย  หรือผลลัพธท่ีคาดหวังของกิจกรรมไวตั้งแตเริ่มจัดทําแผนงาน  ดังนั้น  ซ่ึงผลลัพธท่ีเกิดข้ึน

จากการดําเนินกิจกรรมจึงเปนสิ่งท่ีแสดงถึงความสําเร็จ  หรือความลมเหลวของกิจกรรมรัฐบาล  เชน  

โครงการรณรงคลดสถิติ  “เมาแลวขับ”  นั้น  ผลลัพธท่ีออกมาควรจะแสดงแนวโนมจํานวนผูกระทําผิด

ลดลง  แตหากไมลดลง  ก็แสดงวา  นโยบายท่ีกําหนดข้ึนไมบรรลุผลตามท่ีตั้งเปาหมายไว 

 

2.2.3  ประเภทของนโยบายสาธารณะ 

ดังท่ีกลาวแลววา ความหมายของนโยบายสาธารณะความหมายหนึ่ง  ก็คือ  สิ่งท่ีรัฐบาลเลือก

กระทํา  หรือไมกระทํา  ซ่ึงกระทบตอผลประโยชนของเรา  ซ่ึงเปนนิยามท่ีดูงายท่ีสุด  แตใน

กระบวนการ  การนโยบายจริงๆ  มีความซับซอนมากกวานั้น  สมมติวาประธานาธิบดีมีอํานาจเด็ดขาด

ตัดสินใจ  ดังนั้น  ประธานาธิบดีจะมีบทบาทแตผูเดียวในการดําเนินการ  และตองรับผิดชอบตอนโยบาย

ท่ีดําเนินการไป  เชน  ในกรณีสหรัฐอเมริกา  ถาประธานาธิบดีออกกฎหมายอนุญาตใหวายน้ําและตก

ปลาในแมน้ําไดชวงเวลา  5 ป  กฎหมายแบบนี้จะมีผลเพียงเปาหมายเดียว  คือการอนุญาตใหใช

ประโยชนจากแมน้ํา  การออกกฎหมายแบบนี้จึงดูงาย  ไมยุงซับซอนท่ีจะประกาศ  และยังมีประสิทธิผล

ในการปฏิบัติดวย 

แตเนื่องจากระบบการเมืองของอเมริกาไมไดเรียบงายเหมือนตัวอยางขางตน  แตอํานาจทาง

การเมืองแบงออกเปน  3  สวน  และแตละสวนยังแตกตางกันไปในแตละระดับรัฐบาล (เชน รัฐบาล

กลาง  รัฐบาลมลรัฐ  และรัฐบาลทองถ่ิน)  นั่นคือ  ระบบการเมืองของสหรัฐประกอบดวย  3  สวน  มี  

50  มลรัฐ   และมีรัฐบาลทองถ่ิน  80,000  แหง  และท้ังหมดดําเนินการไปตามระบบการเมือง  3  



  

11 

 

สวนคือ  ดานนิติบัญญัติ  บริหาร  และตุลาการ  ซ่ึงทําใหมีผลตอการกําหนดรูปแบบนโยบายสาธารณะ  

ดวย  เชน  การออกกฎหมายเก่ียวกับขนาดมาตรฐานของตาขายจับกุงเพ่ือไมมีขนาดเล็กเกินไปจนสงผล

กระทบตอเตาทะเล  ซ่ึงใกลจะสูญพันธุ  กฎหมายเก่ียวกับสิ่งแวดลอมสวนรวม  จึงออกมาในระดับ

กฎหมายหลัก  อยางไรก็ดี  ในรายละเอียดเฉพาะแตละมลรัฐ  หรือแตละทองถ่ินอาจจะมีการกฎหมาย

ยอยประกอบก็ได  หรอืบางครั้งเปนเพียงกฎหมายเฉพาะมลรัฐก็ได  เชน  กฎหมายหามกีฬาชนไก  บาง

รัฐมีกฎหมายนี้  แตบางรัฐไมมีซ่ึงความแตกตางกันดังกลาว  ก็คงเปนเพราะแตละรัฐมีขนบประเพณี

วัฒนธรรมทังถ่ินเฉพาะแตกตางกันก็เปนได  ดังนั้น  จะเห็นวา  นโยบายสาธารณะของอเมริกาจะมีความ

หลากหลายแตกตางกันในแตละประเภท  นอกจากนี้  สาเหตุการท่ีมีการออกมีการออกกฎหมายระดับ

มลรัฐและทองถ่ินก็เพราะระดับทองถ่ินอาจมีความรูความชํานาญมากกวา  รวมท้ังอาจมีทรัพยากรใน

การดําเนินการมากกวารัฐสภา  (congerss)  นอกจากนี้  ในสวนของเจาหนาท่ีรัฐระดับทองถ่ินก็อยู

ใกลชิดกับประชาชน  และมีความเปนกลางมากกวาสมาชิกรัฐสภาซ่ึงมาจากการเมือง  ดังนั้น  การเสนอ

กฎหมายระดับทองถ่ินจึงเปนการตัดสินใจของผูเชี่ยวชาญท่ีเปนกลางมากกวานักการเมือง 

ตามหลักการจําแนกประเภท (typology) นักวิชาการไดพัฒนาการจําแนกประเภทนโยบาย

สาธารณะ  การแบงในยุคแรกสุด  โดยท่ัวไปจะแบงเปนประเภทตามประเภทของเรื่อง  เชน นโยบาย

การศึกษา  นโยบายดานสุขภาพ  หรือนโยบายดานการขนสง ฯลฯ  การจัดแบงประเภทแบบนี้  แมวา

จะเปนประโยชนในการจําแนกความแตกตางของขอบเขตนโยบาย  แตจะไมชวยใหเรามองเห็นขอสรุป

ท่ัวไปเก่ียวกับแงคิดรัฐศาสตรซ่ึงภายใตอยูนโยบายเหลานี้ได 

ทฤษฎีการแบงประเภทนโยบายของ Theodore  Lowi, Randall  Ripley  และ Grace  

Franklin  ทฤษฎีการแบงประเภทนโยบาย  (policy  typologies)  ไดพัฒนามาเปนลําดับ  กระท่ังถึง

ยุคใหมของการพัฒนาการแบงประเภทนโยบายซ่ึงเริ่มตนในป  ค.ศ.1964 Lowi (1964)  ไดวางรูปแบบ

การจําแนกประเภทของนโยบายท่ีดีไวแบบหนึ่ง  ซ่ึงเปนท่ีนิยมใชสอนในระดับมหาวิทยาลัยท่ัวไปใน

ปจจุบัน  Lowi  ไดจําแนกประเภทนโยบายสาธารณะเปน  3  ประเภท  ไดแก 

1. นโยบายจัดสรร (Distributive  Policies)   

เปนนโยบายท่ีมุงจัดสรรทรัพยากรเพ่ือใหประโยชนบางอยางแกกลุมผลประโยชนเฉพาะกลุม  

เชน นโยบายอุดหนุนเกษตรกร (farm  subsidies)  และการจายชดเชยของรัฐบาลกลางใหกับการสราง

โครงสรางพ้ืนฐานในชนบท(Local  infrastructures)  เชนโครงการสรางเข่ือน (เชน  กรณีจีนสรางเข่ือน

ก้ันแมน้ํา  ตองชดเชยดวยการหาท่ีอยูใหผูท่ีถูกเวนคืนท่ีดิน)  ระบบปองกันน้ําทวม  สนามบิน  ทางหลวง  

และโรงเรียน  ผลประโยชนจากโครงการสาธารณะเหลานี้โดยปกติจะกระจายไปในกระบวนการของ

อํานาจบริหารและกระบวนการดานงบประมาณ  นโยบายกระจายนี้ทําใหเกิดการเจรจาตอรองแบงปน

ผละประโยชนกันในระหวางกลุมสมาชิกรัฐสภา  เพราะพวกเขาจะอางถึงประสิทธิภาพของเขาในการ

นําเอาเงินงบประมาณเหลานี้ไปพัฒนาใหทองถ่ินของเขา  เพ่ือเปนการรณรงคหาเสียงสําหรับการ
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เลือกตั้งครั้งตอไป  แตนาสังเกตวาโครงการรายจายลงไปสูงบประมาณของทองถ่ินนั้นบอยครั้งจะเนน

การจัดสรรแบงงบประมาณอยางยุติธรรมโดยยึดตามสัดสวนของเสียภาษีท่ีผูเสียภาษีในแตละทองถ่ินเปน

ผูจาย 

อยางไรก็ดี  Lowi  ไดตั้งขอสังเกตเก่ียวกับนโยบายนี้ ไวใน  The  End of Liberalism 

(1979)  วา  เนื่องจากในการดําเนินโครงการรัฐบาลมักจะกอใหเกิดมีผูไดรับผลประโยชน  และกลุมท่ี

เปนตัวแทนผูไดรับผลประโยชนเสมอ  ดังนั้น Lowi  จึงเรียกระบอบการเมืองอเมริกาแบบนี้วาเปนแบบ  

“เสรีนิยมกลุมผลประโยชน”(interest  group  liberalism)  ซ่ึงเปนระบอบการเมืองท่ีทุกกลุม

ผลประโยชนเรียกรองการสนับสนุนจากรัฐบาลกลาง  ดังนั้น  สมาชิกพรรคการเมืองไดรับเลือกตั้งก็จะ

สนใจใหบริการแกกลุมผลประโยชนเฉพาะมากกวาจะใหผลประโยชนแกสาธารณชน 

2. นโยบายควบคุม (Regulatory  Policies)  

เปนนโยบายท่ีกําหนดข้ึนมาเพ่ือใชบังคับหรือควบคุมธุรกิจ  ซ่ึงการควบคุมมีอยู  2  ประเภท  

คือนโยบายควบคุมแบบแขงขัน  หรือ Competitive regulatory policy 

1) นโยบายควบคุมแบบแขงขัน  เก่ียวของกับนโยบายท่ีมีลักษณะ “จํากัดการจัดหา

สินคาและบริการใหแกผูคาสงใหมีเพียง  2–3 ราย  และเปน 2-3 รายท่ีคัดเลือกมาจากผูคาสงจํานวน

มากท่ีแขงขันกัน  เชน  การจัดสรรคลื่นความถ่ีวิทยุ  โทรทัศน  และการออกใบอนุญาตแฟรนสไชส 

(franchise) เพ่ือใหมีสิทธิในการใชคลื่น  อีกตัวอยางก็คือ  นโยบายท่ีต้ังใจเพ่ือควบคุมการคา  หรือ

วิชาชีพ  เชน กฎหมาย  ยา  การรักษาพยาบาล  วิศวกรรม  ไฟฟา  ประปา  และชางออกแบบ  รัฐบาล

จะมีนโยบายเพ่ือควบคุมการประกอบอาชีพอิสระเหลานี้  โดยรัฐบาลเปนผูกําหนดอํานาจในการออก

ใบอนุญาตใหแกสมาชิกของสมาคมอาชีพ  เชน  อาชีพทนายความ  หรือใบอนุญาตประกอบเวชกรรม

สําหรับอาชีพแพทย  นโยบายควบคุมแบบนี้  แมวาจะมีขอเสียตรงท่ีเปนการจํากัดการเขาสูอาชีพของ

บางคน  และเปนการจํากัดจํานวนผูประกอบวิชาชีพ   แตขอดีคือสามารถจะกําหนดหรือสรางมาตรฐาน

ดานวิชาชีพนั้นๆ ได  เพราะในทางปฏิบัติก็จะมีการกําหนดคุณสมบัติของผู ท่ีเหมาะสมจะไดรับ

ใบอนุญาต  เปนตน  อยางไรก็ดี  นโยบายควบคุมแบบแขงขันนี้  สวนมากแลวจะไมเปนท่ีสังเกตของ

สาธารณชนมากนัก  ดังนัน้  ในสหรัฐ  นโยบายนี้จึงมักจะออกมาในระดับมลรัฐ  สวนกรณีของไทย  เปน

ประเทศเล็ก  จึงออกมาในแบบรวมท้ังประเทศ  เชน  แพทยสภา  วิศวกรรมสถาน  และสมาคม

ทนายความ  เปนตน 

2) นโยบายความคุมแบบปกปอง  เปนนโยบายท่ีออกมาเพ่ือปกปองสาธารณชนจากผล

ดานลบของกิจกรรมภาคเอกชน (negative effects  of  private  activity)  เชน  อาหารเปนพิษ  

มลพิษทางอากาศ  ผลิตภัณฑไมปลอดภัย  หรือการฉอฉลทางธุรกิจ  กฎหมายท่ีออกมาควบคุมธุรกิจ

เพ่ือปกปองผูบริโภคหรือสาธารณชนนี้ยอมจะไมเปนท่ีพึงพอใจของธุรกิจ  เพราะนอกจากจะถูก

ตรวจสอบอยางเขมงวดแลว  ธุรกิจยังจะตองเสียตนทุนเพ่ิมข้ึนในการท่ีจะระมัดระวังคุณภาพ  หรือ

ปรับปรุงใหคุณภาพดีข้ึน  ซ่ึงจะมีผลใหกําไรของธุรกิจลดลงธุรกิจสวนใหญจะตอตานกฎหมายแบบนี้
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เนื่องจากถูกควบคุมเขมงวด  ขณะท่ีหนวยซ่ึงมีหนาท่ีควบคุมจะยืนหยัดปกปองผลประโยชนสาธารณะ  

นโยบายควบคุมแบบปกปองมีแนวโนมวาจะถูกคัดคานโตแยงจากธุรกิจ  และโดยปกติการตัดสินใจออก

กฎหมายจะตองอาศัยการเจรจาและการประนีประนอม  เพราะในกรณีสวนใหญแลว  ท้ังธุรกิจ  และผู

ออกกฎหมายจะไมมีใครเห็นดวยท้ังหมดกับการกําหนดนโยบายแบบนี้  บอยครั้งท่ีรัฐสภา  และสมาชิก

สภา  ถูกจัดไวในฐานะนายหนา  หรือคนกลางซ่ึงทําหนาท่ีเปนสื่อกลางระหวางหนวยควบคุม  และ

ผลประโยชนทางธุรกิจ 

3. นโยบายจัดสรรใหม (Redistributive Policies)   

เปนนโยบายท่ีกําหนดข้ึนมาเพ่ือทําใหเกิดการจัดสรรทรัพยากรใหม  นโยบายนี้มักจะถูก

โตแยง  เพราะมักเก่ียวของกับรัฐบาล  และผูนําซ่ึงเรียกวา  สมาคมชั้นสูงสุด(peak  association)  ใน

ดานการจัดทํานโยบายโดยท่ัวไปนโยบายจัดสรรใหมมุงท่ีจะดําเนินการเก่ียวกับการจัดสรรความม่ังค่ัง  

ท่ีดิน  สิทธิบุคคล  และสิทธิพลเมือง  หรือนโยบายท่ีมีคุณประโยชนกับชนชั้นสังคม  และกลุมชาติพันธุ  

ภายใตนิยามนี้ตัวอยางท่ีเห็นชัดเจนไดรวมเอาสวัสดิการ  สิทธิพลเมืองของชนกลมนอย  ความชวยเหลือ

แกเมืองและโรงเรยีนท่ีขัดสนยากจน  เปนตน  นโยบายแบบนี้ยากท่ีจะผานรัฐสภาได  เพระจะทําใหกลุม

ท่ีมีอํานาจต่ํามีมากกวากลุมผลประโยชนท่ีมีอํานาจสูง  หรืออยางนอยทีสุดก็ตองชักชวนใหกลุมมีมี

อํานาจสูงสุดเห็นวามันเปนสิ่งท่ีถูกตอง  และยุติธรรมท่ีจะกระจายทรัพยากรบางสวนไปใหแกกลุมท่ีมี

อํานาจนอยกวา 

ในกรณีของไทย  การออกกฎหมายภาษีมรดก  ภาษีทรัพยสิน  รวมท้ังการปฏิรูปท่ีดินเปน

ตัวอยางท่ีเห็นชัดเจนวา  กฎหมายดังกลาวนี้แทบจะไมมีโอกาสผานความเห็นชอบของรัฐสภาเลย  

เพราะคนร่ํารวยซ่ึงแมจะเปนคนสวนนอย  แตมีอํานาจสูงกวาเปนผูสูญเสียประโยชน  ก็จะกดดันไมให

รัฐสภาผานกฎหมายนี้  ดังจะเห็นไดวา  แมพรรคการเมืองตางๆ  จะเสนอนโยบายนี้ในชวงการหาเสียง  

แตก็ไมเคยมีการผลักดันเขาสภาเปนรูปธรรมแมแตครั้งเดียว   

 

2.2.4  ความสําคัญของนโยบายสาธารณะ 

นโยบายสาธารณะถือเปนสวนสําคัญท่ีสุดของการบริหารงานของรัฐบาล  เพราะเก่ียวของกับ

เจตนารมณ  ของรัฐบาลตั้งแตเม่ือครั้งหาเสียงเลือกตั้ง  จนถึงการประกาศแถลงการณนโยบาย  และโดย

ตัวของมันเอง  นโยบายสาธารณะก็มีความสําคัญในแงตางๆ  ดังนี้ 

1. เปนกรอบแนวทางการบริหารจัดการของภาครัฐในอันท่ีจะแกปญหาใหแกสาธารณชน  

เพราะนโยบายสาธารณะจะกระทบตอวิถีชีวิตดานตางๆ  ของประชาชน  เชน  นโยบายสาธารณะดาน  

สาธารณสุข  สวัสดิการ  การศึกษา  การเก็บภาษี  การคาตางประเทศ  การอพยพ  สิทธิของพลเมือง  

การปกปองสิ่งแวดลอม  รายจายของรัฐบาลทองถ่ิน  และการปองกันประเทศ 
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2. เปนเสมือนเข็มทิศการทํางานของเจาหนาท่ีหนวยงานภาครัฐท่ีจะยึดถือเปนแนวปฏิบัติ

เนื่องจากในนโยบายสาธารณะจะกําหนดวาเจาหนาท่ีรัฐท่ีเก่ียวของสวนใด  จะตองปฏิบัติ  อะไร  

อยางไร  จึงจะสอดคลองกับแนวนโยบาย 

3. ชวยใหประชาชนไดรับรูถึงบทบาทการมีสวนรวมตามนโยบายท่ีรัฐบาลกําหนด  เชน  

โครงการรณรงคลดภาวะโลกรอน 

4. เปนเครื่องมือสําหรับทําใหเกิดการจัดสรรทรัพยากรใหมท่ีสอดคลองกับสภาพแวดลอมของ 

ปญหา  และเพ่ือประโยชนของประชาชนสวนใหญ 

2.2.5  นโยบายสาธารณะกับประชาสังคม 

นโยบายสาธารณะและภาคประชาชน(civil  society)  ถือวามีความเก่ียวของสัมพันธกันอยาง

ใกลชิด  ท้ังความสัมพันธในเชิงผลประโยชน(benefits)  และความขัดแยง(conflicts)  หรือท้ังสองอยาง

ในเวลาเดียวกัน  นโยบายสาธารณะใดๆ  ก็ตามยอมทําใหเกิดความสัมพันธสองดานนี้เสมอ  เพราะ

นโยบายสาธารณะจะกอใหเกิดผลประโยชนเพียงดานเดียว  แมวาจะเปนนโยบายสาธารณะท่ีเปนสินคา

สาธารณะบริสุทธิ์(pure  pubic  goods)  ก็ยังมีคําถามเรื่องลําดับความเหมาะสมของนโยบาย  ผลตาง

ดานตนทุน – ผลประโยชน  หรืออัตราผลตอบแทนของโครงการ(internal  rate  of  returns)  เม่ือ

เปรียบเทียบกับโครงการอ่ืน  เชนโครงการสรางทางดวนสาย A  แมจะชวยบรรเทาปญหาจราจรได  แต

ประชาสังคมก็มีคําถามวา  คุมคาหรือไม  ควรทําหรือยัง  หรือควรทําโครงการอ่ืนกอน  เปนตน  ใน

สังคมประชาธิปไตยท่ีสมบูรณ  ประชาชนจึงมีบทบาทตรวจสอบ  และวิจารณการกําหนดโครงการ

นโยบายสาธารณะของรัฐอยางเต็มท่ี   

อีกประเด็นหนึ่งท่ีนโยบายสาธารณะของรัฐบาลมักจะถูกเพงเล็งมากท่ีสุดคือ  เรื่องผละ

ประโยชนทับซอน (Conflict of interests)  ระหวางผูกําหนดนโยบายกับภาคประชาชน  ซ่ึงท่ีจริง  

ผละประโยชนทับซอนนี้ก็คือ  ความขัดแยงเชิงผลประโยชนระหวางผูกําหนดนโยบายซ่ึงไดแกรัฐบาล  

หรือเจาหนาท่ีผูดําเนินนโยบายกับสาธารณชน  ความขัดแยงเชิงผละประโยชนท่ีเห็นไดชัด  เชน  เหตุใด

รัฐบาลจึงไมเลือกท่ีจะสรางถนนสาย A  แตกลับไปสรางถนนสาย B  ท้ังท่ีสาย A มีความคุมคามากกวา

ในทุกดาน  ซ่ึงขอเท็จจริงเบื้องหลังของการท่ีรัฐบาลเลือกสรางสาย B ก็เพราะผูดําเนินนโยบายซ่ึงเปน

คนของรัฐบาลมีผลประโยชนท่ีมิควรไดจากการเลือกโครงการนั้น ซ่ึงการไดประโยชนของผูดําเนิน

นโยบายทําใหสาธารณชนเสียหายหรือไดรับประโยชนไมเต็มเม็ดเต็มหนวย 

 

2.3  แนวคิดเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจของมนุษย  เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเปนนามธรรม  ไมสามารถ

มองเห็นเปนรูปรางได  ดังนั้นการท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม  สามารถสังเกตโดยการ

แสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน  และตองมีสิ่งเราท่ีตรงตอความตองการของบุคคล  จึงจะทําใหบุคคล
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เกิดความพึงพอใจ   ดังนั้นการสรางสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น     

(กาญจนา  อรุณสุขรุจี, 2546) 

2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ หรือพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfactionไ ซ่ึงคํานี้ไดมีนักวิชาการ

หลายทานใหความหมายของ  ความพึงพอใจ  สรุปใจความสําคัญไดดังนี้ 

กรองแกว  อยูสุข (2542)  ใหความหมายของความพึงพอใจในการทํางานวา  หมายถึง

ทัศนคติ  โดยท่ัวไปของพนักงานท่ีมีตองานของเขา  ถาไดรับการปฏิบัติท่ีดีตอบสนองความตองการของ

เขาตามสมควร  เชนสภาพการทํางานท่ีม่ันคงปลอดภัย  ไดเงินเดือนคาจางตอบแทนเพียงพอแกการยัง

ชีพ ฯลฯ  จะทําใหพนักงานพอใจและมีความรูสึก (ทัศนคติ)  ท่ีดีตอองคกรฯ 

ปริญญา  จเรรัชต  และคณะ (2546)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไดวา  ความพึง

พอใจหมายถึง  ทาทีความรูสึก  หรือทัศนคติในทางท่ีดีของบุคคลท่ีมีตอการปฏิบัติงาน  หรือการรวม

ปฏิบัติงาน  หรือการไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงาน  โดยผลตอบแทนท่ีไดรับ  รวมท้ังสภาพแวดลอม

ตางๆ  ท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงานจะเปนปจจัย  ท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจตองานท่ีปฏิบัติ 

วาทินี  ไลงอ (2549)  ไดใหความหมายวา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกของบุคคลตอ

สิ่งใดๆ  ก็ตาม  หากวาไดรับการตอบสนองความตองการแลว  และทําใหบุคคลนั้น  มีความรูสึกทางบวก  

หรือมีความรูสึกในทางท่ีดีก็หมายถึง  ความพึงพอใจ 

สิริวรรณ  ประกิจสงข  ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกรัก  ชอบ  

ยินดี  เต็มใจ  หรือเจตคติของบุคคล  ท่ีเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามความตองการท้ังดานวัตถุ  

และจิตใจ  สภาพความตองการตางๆ  ท่ีไดรับการตอบสนอง  และความรูสึกท่ีมีความสุข  เม่ือไดรับ

ผลสําเร็จตามความมุงหมาย  ความตองการหรือแรงจูง 

ฮอรนบี (Hornby, 2000)  ไดใหความหมายของ  ความพึงพอใจวา  หมายถึง  ความรูสึกท่ีดี

เม่ือประสบความสําเร็จ  หรือไดรับสิ่งท่ีตองการใหเกิดข้ึน  เปนความรูสึกท่ีพอใจ  ซ่ึงสอดคลองกับ  

ความหมายของคําวา  ความพึงพอใจโย  ธงชัย  สันติวงษ  ซ่ึงไดกลาวไววา  ความพึงพอใจ  เปน

ความรูสึกท่ีเกิดจากการไดรับการตอบสนองตอความตองการของคนอยางดีสมบูรณท่ีสุด  (อางถึงใน  

ธารกมล  อุปแกว .2554) 

2.3.2 ความสําคัญของความพึงพอใจ 

นิยม  ศรีวิเศษ  กลาววา  ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญยิ่งประการหนึ่งในการ

ปฏิบัติงานของบุคคลในทุกองคการ  เพราะหากสามารถจัดบริการตางๆ  เพ่ือสนองความตองการของ

ผูปฏิบัติงานในองคการได  ผูปฏิบัติงานจะเกิดความพึงพอใจในการทํางาน  รักงานและปฏิบัติงานได

อยางมีประสิทธิภาพ  แตถาไมสามารถจัดสนองความตองการได  ผลงานยอมตก  และปฏิบัติงานจะเกิด

ความเบื่อหนาย  ทําใหงานในองคการนั้นๆ   ขาดประสิทธิภาพได 
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จากเหตุผลความสําคัญของความพึงพอใจดังกลาวมาแลว  พอท่ีจะชี้ใหเห็นถึงความสําคัญของ

ความพึงพอใจท่ีมีตอการปฏิบัติงานวา  หากผูปฏิบัติงานไดรับผลตอบสนองในสิ่งท่ีเขาตองการผลที

เกิดข้ึน  คือ 

1. การเพ่ิมความสนใจในงานท่ีทําจะมีมากข้ึน 

2. การเพ่ิมความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานมีมากข้ึน 

3. ผลผลิตของงานขององคการมีประสิทธิภาพสูงยิ่งข้ึน 

4. องคการมีความม่ันคง  ท้ังนี้เพราะบุคลากรมีความภักดีตอหนวยงานสูง 

สิ่งท่ีมักจะปรากฏและพบไดอยูเสมอ  ก็คือ  ผูปฏิบัติงานท่ีมีความพึงพอใจงานของเขาและ

มักจะคิดปรับปรุงการปฏิบัติงานของตนเองอยูเสมอ  เปนตนวาเขาจะปฏิบัติงานดวยความขยันขันแข็ง  

ทํางานดวยความสนุกสนาน  งานจะมีประสิทธิภาพสูงข้ึน  จะอุทิศเวลาใหกับการปฏิบัติงานมากข้ึน  

ตั้งใจในการทํางานดีและมีความภักดีตอหนวยงานสูง  ในขณะเดียวกันผูท่ีไมมีความพึงพอใจในการ

ทํางานจะมีคุณลักษณะตรงกันขาม  และมักจะขาดความภักดีตอองคการนั้น  มักจะผันแปรควบคูไปกับ

ระดับของความพึงพอใจในงานท่ีทําดวย 

จากความหมายของนักวิจัยและนักวิชาการท่ีกลาวมาขางตน  สรุปความพึงพอใจหมายถึง  

ความรูสึกท่ีดี  หรือทัศนคติดานบวกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตางๆ  ซ่ึงจะเกิดข้ึนเม่ือ

ความตองการขอบบุคคลไดรับการตอบสนองท้ังในดานวัตถุและในดานจิตใจ  โดยเปรียบเทียบระหวาง

ผลประโยชนท่ีไดรับกับความคาดหวัง  ซ่ึงจะมีผลใหบุคคลอุทิศแรงกาย  แรงใจ  และสติปญญาเพ่ือท่ีจะ

กระทําในสิ่งนั้นๆ  ใหบรรลุตามวัตถุประสงค 

ความหมายความพึงพอใจท้ัง 2  ความหมายดังท่ีกลาวมา  ตางก็มีสวนเก่ียวของกับผูใหบริการ

และผูรับบริการ  ซ่ึงถือเปนบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญท่ีจะขับเคลื่อนใหการบริการดําเนินไปอยางมี

ประสิทธิภาพ  ดังนั้นหากองคกรสามารถทําใหผูเก่ียวของกับการบริการมีความรูสึกในทางบวกยอมจะ

ทําใหเกิดผลดีตอการบริการนั้น ๆ 

2.3.3  ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 

มีนักวิชาการหลายทานนําเสนอแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับ  ความพึงพอใจของบุคคลในการ

ทํางานไวหลายมุมมอง  ดังนั้นเพ่ือใหงานวิจัยบรรลุตามวัตถุประสงคท่ีวางไว  คณะผูวิจัยจะขอนําเสนอ

แนวคิดทฤษฎีของนักวิชาการตางๆ  ท่ีไดเสนอแนวคิดไว  ดังตอไปนี้ 

ทฤษฎีความตองการของมาสโลว (Maslow) (Donnelly, Jr el al. ,1997: 271-273)  

ทฤษฎีนี้ไดกลาวไววา  มนุษยมีความตองการเหมือนกัน  แตความตองการเปนลําดับข้ัน  ซ่ึง Maslow  

ไดตั้งสมมติฐานความตองการของมนุษยไวดังนี้ 

1.  มนุษยมีความตองการ  และความตองการนี้จะมีอยูเสมอไมสิ้นสุด  เม่ือความตองการใด

ไดรับการตอบสนองแลว  ความตองการอ่ืนก็จะเขามาแทน  ซ่ึงจะเปนเชนนี้เรื่อยไปไมมีท่ีสิ้นสุด 
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2.  ความตองการท่ีไดรับการตอบสนองแลว  จะไมเปนสิ่งจูงใจขอพฤติกรรมอีกตอไป  ความ

ตองการท่ีไมไดรับการตอบสนองเทานั้นท่ีเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 

3.  ความตองการของมนุษยมีเปนลําดับข้ัน  เม่ือความตองการข้ันต่ํารับการตอบสนองแลว  

ความตองการข้ันสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนองทันที 

นอกจากนี้  Maslow  ยังไดแบงความตองการของมนุษยไว  5 ข้ันตอนตามลําดับ  ดังนี้ 

  ข้ันท่ี  1  เก่ียวกับการดําเนินชีวิต  ตอบสนองโดยใหคาจางดานสวัสดิการ  ตอบสนอง

โดยใหชุดแตงกาย  จัดรถรับสง  ใหคารักษาพยาบาล  และอ่ืน ๆ 

  ข้ันท่ี  2  เก่ียวกับความปลอดภัยและความม่ันคงในการทํางาน  ตอบสนองโดยการทํา

สัญญาจาง  ทําขอตกลงกับสหภาพแรงงาน  การปะกันการวางงาน  การประกันสุขภาพ 

  ข้ันท่ี  3  และข้ันท่ี  4  เก่ียวกับการสมาคมและการไดรับยกยอง  ตอบสนองโดยถาม

ความเห็นผูท่ีทํางานมากอน  ในเรื่องการบรรจุคนเขาทํางานใหม  ใหอํานาจการตัดสินใจในบางสวน

สรางบรรยากาศใหรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งขององคการ  มีสวนในการเปนเจาขององคการ  ยอยอง

ชมเชย  มอบงานท่ีสําคัญใหกระทํา 

  ข้ันท่ี  5  เก่ียวกับการบรรลุความสําเร็จท่ีตนเองดองการ  ตอบสนองโดยเปดโอกาสให

เขาไดทํางานตามท่ีปรารถนาบาง 

 

 ลําดับข้ันของความตองการตามทฤษฎีของมาสโลว(Maslow)  จะเปนไปตามแผนภาพ  ดังนี้ 

 

 

 

ความตองการ 

ความสมหวังของชีวิต 

ความตองการเกียรติยศช่ือเสียง 

ความตองการทางสังคม 

ความตองการความปลอดภัย 

ความตองการทางรางกาย 

 

จากแผนภูมิจะเห็นไดวาระดับชั้นความตองการของมนุษยจะมีความตองการทางรางกายมาก

ท่ีสุด  นั้นคือปจจัย 4  ความตองการความปลอดภัย  ความตองการทางสังคม  ความตองการเกียรติยศ

ชื่อเสียง  และสุดทายความตองการความสมหวังของชีวิตซ่ึงเปนความตองการท่ีสูงท่ีสุดตามลําดับ 

ทฤษฎีของ Maslow  นี้  สรุปใจความสําคัญไดวาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร

ในองคการแตละระดับ  จะมีความตองการท่ีแตกตางกันออกไป  เชน  พนักงานระดับผูบริหาร  จะมี
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ความพึงพอใจแตกตางจากพนักงานในระดับปฏิบัติการ  ท้ังนี้เพราะระดับความตองการของพนักงานท้ัง

สองนั้นแตกตางกัน 

  

ทฤษฎีแรงจูงใจของแอลเดอรเฟอร  (ERG theory) 

เคลยตัน  แอลเดอรเฟอร  (Clayton  Alderfer)  ไดเสนอทฤษฎีวาดวยความตองการของ

มนุษยข้ึนมาเรียกวา  ทฤษฎี อี อาร จี (ERG Theory)   ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ  Maslow  มาสโลว  

ซ่ึง อี อาร จี  ไดแบงความตองการของมนุษยออกเปน  3  ประเภท  ดังตอไปนี้คือ  (Alderfer  อางถึง

ใน กรนิภา  หลีกุล, 2544, หนา 209) 

1. ความตองการเพ่ือดํารงชีพ  (Existence  needs :E)  หมายถึง  ความตองการท่ีจําเปนใน

การอยูรอดของมนุษยท่ีเก่ียวของกับสภาพแวดลอมในวิถีชีวิตประจําวัน  ไดแกความตองการอาหาร               

น้ํา  ท่ีอยูอาศัย  เสื้อผา  สภาพแวดลอมในการทํางานท่ีดี  คาตอบแทนและประโยชนเก้ือกูลตางๆ  ซ่ึง

เปรียบเทียบไดกับความตองการทางดานรางกายและความตองการทางดานความปลอดภัยของมาสโลว 

2. ความตองการดานความสัมพันธทางสังคม (Relatedness  needs:R)  หมายถึงความ 

ตองการความสัมพันธคนกับสังคมรอบดาน  อาทิ  เชน  กับครอบครัว  เพ่ือนรวมงาน  ผูบังคับบัญชา  

ผูใตบังคับบัญชา  รวมไปถึงบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ  ซ่ึงความตองการในข้ันตอนนี้เปรียบเทียบไดกับ

ความตองการสังคมและความรักท่ีมาสโลวกําหนดไว 

3. ความตองการความเจริญกาวหนา  (Growth  needs :G) หมายถึง  ความตองการท่ีจะ

พัฒนาตนเองใหมีความเจริญกาวหนา  โดยใชศักยภาพของตนเองท่ีมีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด  ความ

ตองการประเภทนีเ้ปรียบเทียบไดกับความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิตของมาสโลว 

ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอรซเบริก (Herzberg) (1982)   

Herzberg เสนอทฤษฎีการจูงใจในการทํางานไววา  ปจจัยท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจในงาน  

กับปจจัยท่ีจะทําให เกิดความไมพึงพอใจในงานนั้นแตกตางกัน  และปจจัยท้ังสองอยางนี้ ไม มี

ความสัมพันธกันเลย  ปจจัยปฏิเสธมีชื่อวา Hygiene Factors  เปนองคประกอบท่ีทําใหบุคคลไมเกิด

ความพึงพอใจในงาน  อยางไรก็ตาม  ปจจัยเหลานี้ไมมีผลทําใหทาที  ความรูสึกหรือทัศนคติเปนบวก  

และไมมีผลทําใหการปฏิบัติงานมีผลผลิตเพ่ิมข้ึน  ปจจัยเหลานี้ประกอบดวย  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

ความสมัพันธระหวางบุคคล  (Interpersonal  relation)  อีกปจจัยหนึ่งคือปจจยักระตุน  หรือปจจัยจูง

ใจมีชื่อวา  Motivation  Factors  เปนผลผลิตของงานดวย  ซ่ึงไดแก  ลักษณะของงาน(The Work 

itself)  การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition)  ความเจริญกาวหนา (Advancement)  ความ
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เจริญงอกงามท่ี เปนไปได  (Possibility  of  growth)  ความรับผิดชอบ (Responsibility)  และ

ความสําเร็จ (Achievement) 

ทฤษฎีจูงใจของแมค  เคลลแลนด (Mc Clelland) (1988)   

Mc Clelland ไดกําหนดทฤษฎีความตองการประสบผลสําเร็จไว  3  อยางดวยกัน  คือความ

ตองการความสําเร็จ  (achievement)  ความตองการอํานาจ (power)  และความตองการมีสาย

สัมพันธ  (affiliation)  ทฤษฎีนี้เชื่อวา  ปกติความตองการท่ีมีอยูในตัวคนจะมีเพียง  2  ชนิด  คือ  

ตองการมีความสุขสบาย  และตองการปลอดจากการเจ็บปวด  แตสําหรับความตองการอ่ืนๆ  จะเกิดข้ึน

ภายหลังดวยวิธีการศึกษาเรียนรู  อยางไรก็ดี  มนุษยทุกคนตางก็ดิ้นรนขวนขวายหาสิ่งตางๆ  เหมือนกัน  

จึงมีประสบการณในการเรียนรูสิ่งตางๆ  มาคลายกัน  จนในท่ีสุดมนุษยทุกคนตางเรียนรูถึงความตองการ

ท่ีมีมากนอยแตกตางกัน  เหตุนี้  จึงสรุปไดวามนุษยทุกคนตางมีความตองการเหมือนกัน  แตมากนอย

ตางกัน  ซ่ึงความตองการท้ัง  3  อยางนี้  คือ  

1. ความตองการดานความสําเร็จ (Achievement)  คนท่ีตองการประสบความสําเร็จสูง

สวนมากมักจะต้ังเปาหมายไวคอนขางสูง  คนเหลานี้ชอบท่ีจะทํางานใหไดดีดวยตนเอง  และมีความ

มุงม่ันท่ีจะทํางานนั้นๆ  ใหประสพผลสําเร็จดวยฝมือของตนเอง  คนเหลานี้จะไมคอยสนใจความสําเร็จ

ตามท่ีตั้งใจเอาไว  แตจะคํานึงถึงรางวัลหรือผลประโยชนท่ีจะไดรับจากการทํางานนั้นมากกวา  คน

เหลานี้จะมีบุคลิกลักษะเดน  3  ประการ  ซ่ึงไดแก 

1) ตั้งเปาหมายยากและทาทาย 

2) ตองการทราบถึงความกาวหนาของงานแตละข้ันวา  เปนไปตามมุงหวังไวเพียงใด

และไมชอบการทํางานท่ียาวนานโดยไมรูจักจบสิ้น โดยท่ีไมอาจมองเห็นถึงคุณคา

หรือความสําเร็จของงานท่ีทํา 

3) ตองการท่ีจะควบคุมผลของการทํางานท่ีเกิดจากการท่ีตนไดทุมเทความพยายาม

ลงไปและไมชอบอยูภายใตการควบคุมของผูใดผูหนึ่ง  รวมท้ังการไมชอบทํางาน

ประเภทท่ีเก่ียวกับโชคลาภหรือหวังผลไมได 

2. ความตองการดานอํานาจ(Power)  คนท่ีมีความตองการท่ีจะมีอํานาจเหนือบุคคลอ่ืนจะ

พยายามแสดงออกถึงอํานาจในการควบคุมท้ังทรัพยสิน  สิ่งของ  และในทางสังคม  คนประเภทนี้จะใช

วิธีการสรางอิทธิพลเหนือบุคคลอ่ืน  หรือพยายามพูดจาหวานลอมใหเกิดการยอมรับนับถือจากฝายอ่ืน  

และบอยครั้งตางจะใฝหาตําแหนงท่ีจะไดเปนผูนําของกลุมท่ีตนสังกัดอยู  คนเหลานี้จะมีแรงจูงใจสูงถา

หากไดมีโอกาสใหเขาไดแสดงออกในทางท่ีจะเพ่ิมอํานาจไดอยางเต็มท่ี ลักษณะของคนท่ีมีความตองการ

ดานอํานาจนี้  จะเชื่อในระบบอํานาจท่ีมีอยูในองคการ  เชื่อในคุณคาของงานท่ีทํา  พรอมท่ีจะเสียสละ

ประโยชนสวนตนใหกับองคการ  และเชื่อในคุณคาของงานท่ีทํา  พรอมท่ีจะเสียสละประโยชนสวนตน

ใหกับองคการ และเชื่อในความถูกตอง 



  

20 

 

3. ความตองการมีสายสัมพันธ (Affiliation)  เปนการใหความสําคัญตอไมตรีจิตและ

ความสัมพันธท่ีจะไดรับน้ําใจตอบแทนจากคนอ่ืน  เพราะฉะนั้น  คนท่ีมีความตองการทางสายสัมพันธ

ประเภทนี้มาก  มักแสดงออกโดยหวังหรืออยากรับการยอมรับจากผูอ่ืน  โดยพยายามทําตนเองใหเขา

กับความตองการ  และความอยากไดของผูอ่ืน  และจะพยายามทําตนใหเปนคนจริงใจ และพยายาม

เขาใจความรูสึกของผูอ่ืนใหมาก   คนประเภทนี้พยายามท่ีจะแสวงหาโอกาสสรางความสัมพันธทาง

สังคมใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได   การหวังจะมีโอกาสรูจักและสื่อสารผูอ่ืน  จึงเปนสิ่งทีคนกลุมนี้เสาะหา

ตลอดเวลา 

จากทฤษฎีท่ีกลาวมาขางตน  สรุปใจความสําคัญไดวา  ความตองการของมนุษยนั้นมีอยู

มากมายและไมจํากัด  เม่ือความตองการหนึ่งไดรับการตอบสนอง  ก็เกิดความตองการอีกอยางหนึ่ง

ข้ึนมาอีก        ซ่ึงความตองการของมนุษยแตละคนก็เหมือนกันท้ังนี้เพราะมนุษยแตละคนตางมีภูมิหลัง

ความเปนมาไมเหมือนกัน  ท้ังการอบรมเลี้ยงดู  การศึกษา  การทํางาน  และสภาพแวดลอมท่ีอาศัยอยู 

2.3.4 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ (2546, หนา 9) 

ระดับความพึงพอใจของผูรบับริการท่ีคาดวาจะไดรับบริการในสถานการณใดสถานการณหนึ่ง

นั้นอาจไมคงท่ี  และผันแปรไปตามชวงเวลาท่ีแตกตางกันได  ท้ังนี้ข้ึนอยูกับปจจัยตาง ๆ ดังตอไปนี้ 

1. สินคาท่ีบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ   

และตรงกับความตองการ  รวมไปถึงความเอาใจใสของผูใหบริการ 

2. ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือราคาคาบริการนั้นเหมาะสม  และผู

บริการเต็มใจท่ีจะจาย  แตท้ังนี้ท้ังนั้นเจตคติของผูรับบริการแตละคนนั้นยอมไมเหมือนกัน 

3. สถานท่ีบริการทําเลท่ีตั้งเขาถึงไดสะดวก  และสถานท่ีตั้งของสถานท่ีบริการมีการกระจาย 

สาขาพรอมท่ีจะตอบสนองความตองการของผูใหบริการไดอยางสะดวก  ก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีทําให

ผูรับบริการมีความพึงพอใจ 

4. การสงเสริมแนะนําการบริการ  เชนการท่ีผูรับบริการไดรับขอมูลขาวสารจากสื่อชองตาง ๆ 

ในการบริการ  ก็เปนปจจัยท่ีจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจไดเหมือนกัน 

5. ผูใหบริการ  ถือเปนบุคคลสําคัญอยางยิ่งท่ีจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  

ดังนั้น ผูใหบริการจึงควรคํานึงถึงเปนหลักวาทําอยางไรจึงจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด 

6. สภาพแวดลอมของการบริการ  เชน  บรรยากาศภายในสถานท่ีบริการ  หรือสถานท่ี

ขางเคียงก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ 

7. กระบวนการบริการ  ไดแก  วิธีการนําเสนอการบริการวาทําอยางไรจึงจะสรางความพึง

พอใจใหกับผูรับบริการ  เพราะหากประสิทธิภาพของกระบวนการใหบริการไมดีก็จะทําใหผูรับบริการไม

คลองตัว 

เกรียงไกร  นันทวัน (2546, หนา 12)  ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนใน

กระบวนการบริการระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ  วาข้ึนอยูกบปจจัย  2  ประการคือ 
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1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ  ซ่ึงหมายถึงผูรับบริการจะตอง

ไดรับรูวาผลิตภัณฑบริการท่ีไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามท่ีควร

จะเปนมากนอยเพียงใด 

2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ  หมายความวาผูรับบริการ

จะตองไดรับรูวาวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการวามีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด  เชน  

ในเรื่องความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาท่ี  

รวมไปถึงการปฏิบัติตนของผูใหบริการ  เปนตน  ซ่ึงสิ่งเหลานี้ถือเปนปจจัยสําคัญท่ีจะสรางความพึง

พอใจใหกับผูรับบริการ 

 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกบัการใหบริการ 

การใหบริการ  มีความสําคัญกับทุกหนวยงาน  โดยเฉพาะหนวยงานของรัฐ  ท่ีมีหนาท่ีติดตอ

พบปะ  หรือปฏิสัมพันธกับประชาชน  การบริการถือเปนหัวใจสําคัญของเจาหนาท่ีภาครัฐทุกคน 

2.4.1 ความหมายของการบริการ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  ฉบับ พ.ศ.2542 (2546:607)  ไดใหความหมายของคํา

วา “บริการ”  วาหมายถึง  ปฏิบัติรับใช,  ใหความสะดวกตาง ๆ 

จินตนา  บุญยงการ (2545,หนา40)  ไดใหความหมายของการบริการไววา  การบริการ

หมายถึง    สิ่งท่ีจับ  สัมผัสแตะตองไดยาก  และในขณะเดียวกันก็เสื่อมสูญสภาพไดงาย  และจะกระทํา

ข้ึนทันทีและสงมอบใหทันทีหรือเกือบทันที สอดคลองกับแนวคิดของ  Kolter (อางถึงในวิชัย เชื่อมวร

ศาสตร,2546,หนา17)  ไดกลาวถึงงานบริการวาเปนกิจกรรมท่ีจับตองไมได  และถูกนําเสนอโดยฝาย

หนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่ง  แตท้ังนี้อาจถูกนําเสนอรวมกับสินคาท่ีจับตองได  และคุณภาพของการใหบริการ

อาจแบงไดเปน  2  สวน  คือ 1) ใหบริการอะไร  (What-functional  quality  of  the  process)  2)

ใหบริการอยางไร (how-technical  of  the   outcome)   

ฉัตราพร  เสมอใจ (2546,หนา17)  ไดแสดงทัศนะเก่ียวกับการบริการไววา  การบริการเปน

กิจกรรมประโยชน  หรือความพึงพอใจท่ีจะทําเพ่ือเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจัดทําข้ึนรวมกับการขาย

สินคา 

เบญจพร  พุฒคํา (2547,หนา 13)  ไดใหความหมายของการบริการไววา  การบริการ 

หมายถึงงานหรือกิจกรรมหรือการปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูมารับ

บริการ  สอดคลองกับแนวคิดของ  นธวัฒน  ประกอบศรีกุล  (2548,หนา 9)  ท่ีกลาวถึงการบริการไว  

เปนกิจกรรมหรือกระบวนการอยางใดอยางหนึ่งขององคกรหรือบุคคลเพ่ือตอบสนองความตองการ  และ

กอใหเกิดความพึงพอใจในผลของการกระทํานั้น ๆ  ของบุคคลท่ีมาติดตอขอรับบริการ 
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สมิต  สัชฒุกร (2550,หนา 14)  ไดกลาวถึงความหมายของการบริการไววา  การบริการคือ

การปฏิบัติหนาท่ีเก่ียวของกับผูใชบริการในการใหบุคคลตาง ๆ  ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง  ดวย

ความพยายามใด ๆ ก็ตามในการทําใหบุคคลตาง ๆ ท่ีมาติดตอไดรับความชวยเหลือ 

จากความหมายของการใหบริการท่ีกลาวมาขางตน  สรุปใจความสําคัญของการบริการไดวา      

การบริการ  หมายถึง  การท่ีผูใหบริการ  ใหความชวยเหลือในสิ่งท่ีผูรับบริการตองการ  ซ่ึงผูใหบริการ

จะตองคํานึงถึง  ประโยชนสูงสุดท่ีผูรับบริการตองการ  เชน  เวลาท่ีรวดเร็วท่ีสุด  คุณภาพท่ีดีท่ีสุด  

ความเอาใจใสท่ีดีท่ีสุด  ตลอดจน  กริยาทาทีท่ีดีท่ีสุด  เพ่ือท่ีจะใหผูรับบริการพอใจท่ีสุด  และยอนกลับ

มารับบริการเราอีกในครั้งตอไป 

2.4.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

Gronroos (อางถึงใน  วิชัย  เชื่อมวรศาสตร,2546,หนา17)  ไดกลาวถึงการบริการสรุป

ใจความสําคัญไววา  การท่ีลูกคาจะสามารถรับรูคุณภาพของการบริการท่ีดีหรือไมนั้น  เปนผลมาจากท่ี

ลูกคาคาดหวังไววาตรงกับประสบการณท่ีเคยไดรับจากการบริการหรือไม  ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะเกิดเปน

ภาพรวมของการบริการท่ีมีคุณภาพ  โดยผูใหบริการสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดโดย  อาศัยหลักการ  6  

ประการดังตอไปนี้ 

1. การเปนมืออาชีพและมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism  and  skill)  ทักษะ

ดังกลาวลูกคาจะสามารถแกไขปญหาตาง ๆ  ไดอยางเปนระบบแบบแผน 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (Attitude  and  behavior)  ลูกคาจะรับรูไดจาก

การท่ีผูใหบริการกระตือรือรนในการแกไขปญหาไดทันทีทันใด  และดวยทาทีท่ีเปนมิตร 

3. การเขาถึงไดงายและการยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility  and  flexibility)  

สถานท่ีตั้งของสํานักงาน  และเวลาท่ีใหบริการรวมไปถึงระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไวเพ่ืออํานวยความ

สะดวกใหกับลูกคาจะชวยใหลูกคาตัดสินใจและรับรูได 

4. ความไววางใจและความเชื่อถือได (Reliability  and  trustworthiness)ในเรื่องของความ

ไววางใจและความเชื่อถือนี้ ลูกคาจะรับรูไดหลังจากท่ีผูใหบริการสามารถปฏิบัติไดตามท่ีตกลงกันไว 

5. การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ (Recover)  ลูกคาจะสามารถรับรูไดจากการท่ี

ผูใหสามารถแกไขสถานการณท่ีเกิดข้ึนไดอยางไมคาดคิดไดอยางทันทวงทีดวยวิธีการท่ีเหมาะสม 

6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ  (Reputation  and  credibility)  ลูกคาจะเชื่อถือในชื่อเสียง

ของผูใหบริการก็ตอเม่ือผูใหบริการ  บริการไดภายในขอบเขตของหนาท่ีของผูใหบริการ 

กระทรวงศึกษาธิการ,กรมวิชาการ (อางใน ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ,2546,หนา 37-38)  ได

กลาวถึงองคประกบของการบริการท่ีดีประกอบดวย 3  ประการดังนี้คือ 1) มีวัสดุท่ีมีคุณคา  ทันสมัย  

เหมาะสม  และเพียงพอกับความตองการของผูใช 2)  มีเจาหนาท่ีดําเนินการใหบริการท่ีดี  และ 3) มี

การจัดแบงงานบริการท่ีดีและเหมาะสม 
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นอกจากนี้ยังไดกลาวถึงคุณสมบัติของผูใหบริการท่ีดี  ไวท้ังหมด  11  ประการ  ดังนี้คือ  1) มี

ความยินดีชวยเหลือผูอ่ืน  2)  ยิ้มแยมแจมใสทําใหผูตองการความชวยเหลือรูสึกสบายใจ 3)  พรอมท่ีจะ

รับฟงผูอ่ืนพูด  4)  ไมวางตนขมทาน  ไมทําใหผูตองการความชวยเหลือรูสึกวาดอยความรูหรือโง  5)  มี

ความอดทนไมทอถอยงาย  6)  มีปฏิภาณไหวพริบ  คาดคะแนนความตองการของผูท่ีมาขอความ

ชวยเหลือได    7)  มีความจําดี  และสามารถจดจําไดวาผูท่ีเคยมาขอความชวยเหลือสนใจในเรื่องใด  8)  

เปนคนชางสังเกต  สามารถสังเกตพฤติกรรมของผูท่ีมาติดตอวาเกิดความอึดอัดใจหรือไม  9)  มีความ

อยากเรียนรูและศึกษาหาความรูอยูเสมอ  10)  มีความซ่ือสัตยตอตนเองและผู อ่ืน  และ 11)  ไม

พยายามแสดงตนวาเปนผูรอบรูทุกอยาง  สิ่งใดไมรูและตอบไมไดก็รับวาไมรู 

จากแนวคิดท่ีกลาวมาขางตน  จะเห็นไดวาสิ่งสําคัญท่ีสุดคือ  ผูใหบริการจะตองตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการใหไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด  ซ่ึงนอกจากคุณภาพของการบริการท่ีดี  

และคุณสมบัติของผูใหบริการดังท่ีกลาวมาแลว  สิ่งท่ีตองคํานึงถึงอีกประการหนึ่งก็คือ  หลักการบริการ

ท่ีดี  ซ่ึงชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546,หนา 173)  ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับหลักการบริการท่ีดีไว  10  

ประการ  ดังนี้คือ 

1. การใหบริการอยางดีเลิศ  ยึดลูกคาเปนหลัก  ซ่ึงกระทําไดโดยการสรางความนาเชื่อถือ

ใหกับลูกคาเอาใจใสในการใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว  ชวยแกไขปญหาตาง ๆ ใหกับลูกคา  และไมเอา

เปรียบลูกคา 

2. ใหบริการอยางถูกตอง  ตั้งแตเริ่มตนจนถึงสิ้นสุดการใหบริการ  โดยใหลูกคาไดรับ

ประโยชนจากการบริการอยางสูงสุด 

3. สรางสายสัมพันธกับลูกคา  โดยการบริการลูกคาดวยความเต็มใจและมุงหวังใหลูกคามี

ความสุขจากการไดรับบริการ 

4. มีจุดติดตอเพียง 1  จุดในการใชบริการ  หรือใชพนักงาน 1  คนตอการบริการในแตละเรื่อง   

และหากมีพนักงานคนใดไมอยู  ควรมีพนักงานคนอ่ืนเขามารับผิดชอบการสงตองานเพ่ือไมใหการบริการ

สะดุด 

5. ติดตอไดทุกวันและทุกเวลา  องคกรแหงการบริการจะตองมีชองทางใหลูกคาสามารถติดตอ

ไดทุกเวลา  เชน  ฝายประชาสัมพันธ  ทางอีเมล  ทางโทรศัพท  ทางกลองรับความคิดเห็น ฯลฯ 

6. ติดตอเจาหนาท่ีหรือพนักงาน  เหมือนติดตอกับหัวหนาหรือผูจัดการ  ลูกคาโดยท่ัวไปมัก

รูสึกวาการไดติดตอกับหัวหนาหรือผูจัดการจะทําใหไดรับความสะดวกรวดเร็วมากกวาติดตอกับ

เจาหนาท่ีหรือพนักงาน  ดังนั้นหัวหนาหรือผูจัดการจึงควรมอบหมายอํานาจการตัดสินใจใหกับเจาหนาท่ี

หรือพนักงานท่ีรับผิดชอบฝายตาง ๆ ใหสามารถบริการไดอยางไมติดขัด 

7. มีการสื่อสารใหขอมูลลูกคาอยางตอเนื่อง  โดยเฉพาะขอมูลท่ีเปนประโยชนเพ่ือใหลูกคา

ไดรับรูวาเราไมทอดท้ิง 

8. มีนวัตกรรมออกมาใหบริการลูกคาเพ่ือสรางความแปลกใหมในการใหบริการ 
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9. มีบรรยากาศของความสนุกสนาน  เมือลูกคามารับบริการแลวสามารถสัมผัสกับความ 

สนุกสนานนั้นได  และกลับไปอยางมีความสุข 

10. มีการปรับปรุงใหบริการอยางตอเนื่อง  โดยการกําหนดนโยบายการปรับปรุงคุณภาพและ 

ปลูกจิตสํานึกดานการใหบริการอยางแทจริง  เพ่ือใหเกิดการบริการท่ีดีข้ึนเรื่อย ๆ 

2.4.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 

แคทซ  และดาแนท (Katz &Danet อางถึงใน  กนกพรรณ  ธีระคําศรี, 2540 :21-22)   

ใหแนวความคิดเก่ียวกับหลักการใหบริการประชาชนสรุปใจความสําคัญไดวา  หลักพ้ืนฐานของการ

ใหบริการขององคกร  ประกอบดวยหลักสําคัญ  3  ประการ  คือ 

1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity)  หมายถึง  หลักในการบริการประชาชนนั้น  จะตอง

กําหนดบทบาทของประชาชนและเจาหนาท่ีของรัฐใหอยูในวงจํากัด  เพ่ือใหการควบคุมสามารถทําได

งายและตรงตามระเบียบกฎเกณฑท่ีวางไว 

2. การปฏิบัติดวยความเสมอภาคและเทาเทียมกัน (Universalism) หมายถึง  การท่ี

ประชาชนนั้นควรปฏิบัติอยางมีเหตุผล  ตามระเบียบกฎเกณฑ  และยึดหลักกฎหมาย  อยางเทาเทียม

กันโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล  หรือเลือกปฏิบัติตอคนใดคนหนึ่ง 

3. การวางตัวเปนกลาง (Affective  Neutrality)  หมายถึง  การบริการโดยไมมีอารมณ

ความรูสึกและความสัมพันธสวนตัว  เขามาเก่ียวของ  ซ่ึงวัดไดจากพฤติกรรมท่ีแสดงออกตอผูรับบริการ  

เชน  น้ําเสียงในการสนทนา  กริยาทาทางท่ีแสดงออก  เปนตน 

 

2.5 สภาพพ้ืนที่ที่ใชในการวิจัย 

สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานท่ีสําคัญขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน มีดังตอไปนี้ 

สภาพท่ัวไป 

1. ท่ีตั้ง 

ตําบลศรีฐาน  ตั้งอยูทางทิศตะวันตกของอําเภอปาติ้ว  โดยอยูหางจากอําเภอปาติ้ว 

ประมาณ 12 กิโลเมตร และอยูทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือของ จังหวัดยโสธร โดยมีอาณาเขตตางๆ 

ดังนี ้

            - ทิศเหนือ    ติดกับ    ตําบลกระจาย  และตําบลโพธิ์ไทร  อําเภอปาติ้ว 

            -  ทิศใต        ติดกับ    ตําบลทุงมน    อําเภอคําเข่ือนแกว 

            -  ทิศตะวันออก    ติดกับ    ตําบลเชียงเพ็ง  อําเภอปาติ้ว  และตําบลเหลาไฮ  อ.คําเข่ือนแกว 

            -   ทิศตะวันตก    ติดกับ    ตําบลกระจาย  อําเภอปาติ้ว 

2. พ้ืนท่ี 
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ตําบลศรีฐาน  มีพ้ืนท่ีประมาณ  17,601  ไร  ประมาณ  28.16  ตารางกิโลเมตร  (พ้ืนท่ีสวน

ใหญทําการเกษตร)พ้ืนท่ีในการทําการเกษตรประมาณ  15,101  ไร 

3. ลักษณะภูมิประเทศ 

ตําบลศรีฐานมีสภาพพ้ืนท่ีเปนท่ีราบสูง  ดินสวนใหญเปนดินทราย  มีลําน้ําโพงไหลผานทาง

ตอนเหนือของตําบล  แตปริมาณน้ําไมเพียงพอสําหรับการเกษตร 

4.  จํานวนหมูบาน  ท้ัง   9  หมูบาน  

หมูท่ี  1  บานศรีฐาน        นายพจนาฐ   จันใด            ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  2  บานศรีฐาน        นายสมอน     จันทรเหลือง     ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  3  บานศรีฐาน        นายบุญรัก     จันใด              ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  4  บานศรีฐาน        นายสมชัย      เข็มเพชร         ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  5  บานเตาไห         นายไสว        ธงไชย             ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  6  บานกุดสําโรง      นายพนม       พิจารณ           ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  7  บานเตาไห         นายอุดม       ราชอาษา         ผูใหญบาน 

             หมูท่ี  8  บานศรีฐาน        นายชัยวัฒน  จันใด          กํานันตําบลศรีฐาน 

             หมูท่ี  9  บานศรีฐาน        นายทว ี   จันเหลือง          ผูใหญบาน     

**ทุกหมูบานอยูในเขตรับผิดชอบของ  องคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน** 

5. ประชากร 

                        ตําบลศรีฐานมีประชากรท้ังสิ้น             6,208       คน 

                                             แยกเปนชาย                 3,040        คน 

                                             แยกเปนหญิง                3,168        คน 

                                             จํานวนครัวเรือน            1,926       หลังคาเรือน 

                                             มีความหนาแนนเฉลี่ย        112        คน / ตารางกิโลเมตร 

สภาพทางเศรษฐกิจ 

1.อาชีพ 

                 1.  อาชีพ 

                         ประชากรสวนใหญประกอบอาชีพทางการเกษตร  โดยผลติขาวนาป  ผลผลิตโดย

เฉลี่ย 450  กิโลกรมั / ไร  และมีการทําหมอนขวานผาขิดเปนอาชีพเสริม  คือในหมูท่ี  1, 2, 3, 4, 

8  และหมูท่ี  9    สวนการเลี้ยงสัตวเปนการเลี้ยงสัตวตามธรรมชาติ  ท้ังเลี้ยงไวใชงานและเพ่ือเปน

อาหาร  เชน  วัว  ควาย  เปด  ไก  และเลี้ยงไวจําหนายเปนบางสวน  เชน สุกร  อีกท้ังนิยมจับปลาตาม

แหลงน้ําธรรมชาติ  เพ่ือการบริโภคเปนสวนใหญ  การจัดทําในรูปแบบฟารมเลี้ยงอยางจริงจังไมมี 

 

                2.  หนวยงานธุรกิจในเขตองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน 
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         -    สถาบันการเงิน          จํานวน     1    แหง 

                     -    ปมน้ํามัน (ขนาดกลาง)     จํานวน     3    แหง 

-    ปมน้ํามัน (ขนาดเล็ก)     จํานวน     7    แหง 

-    โรงสีขนาดเล็ก          จํานวน     15  แหง 

-    โรงปนนุน          จํานวน     24  แหง 

-    โรงอิฐ              จํานวน     4    แหง 

-     โรงขนมจีน          จํานวน     1    แหง 

-    รานคาประมาณ         จํานวน    59   ราน (ขายของชําและขายหมอน) 

-    โรงฆาสัตว          จํานวน     1   แหง 

-    รานซอมรถ          จํานวน   10   ราน 

-    โรงงานน้ําดื่ม          จํานวน     3   แหง 

-    โรงสีขนาดกลาง         จํานวน     3   แหง 

สภาพทางสังคม 

1. การศกึษา 

ตําบลศรีฐานมีโรงเรียนอยูในเขตตําบล  คือ 

         - โรงเรียนชมุชนบานศรีฐาน  เปดสอนตั้งแตชั้นอนุบาล – ชั้นประถมศึกษาปท่ี  6 

         - โรงเรียนบานเตาไห  เปนโรงเรียนโครงการขยายโอกาสทางการศึกษาเปดสอนชั้นอนุบาล-ชั้น

มัธยมศึกษาปท่ี  3 

          - โรงเรียนบานกุดสําโรง  เปดสอนตั้งแตชั้นอนุบาล - ชั้นประถมศึกษาปท่ี  6 

          - โรงเรียนศรีฐานกระจายศึกษา  เปนโรงเรียนมัธยมศึกษาปท่ี  1 – ปท่ี  6   

2.  สถาบันและองคการทางศาสนา 

ตําบลศรีฐานมีวัดและสํานักสงฆรวม  8  แหง  คือ 

          - วัดศรีฐานใน  หมูท่ี 1 บานศรีฐาน 

          - วัดศรีฐานนอก หมูท่ี 8 บานศรีฐาน 

          - วัดบานเตาไห  หมูท่ี 5 บานเตาไห 

          - วัดบานกุดสําโรง  หมูท่ี 6 บานกุดสําโรง 

          - วัดศรีพัฒนาราม  หมูท่ี 2 บานศรีฐาน 

          -  วัดดงศิลาเลข  หมูท่ี 8 บานศรีฐาน 

          -  วัดโนนแดง  หมูท่ี 7 บานเตาไห 

          -  สํานักสงฆฟาหวน  หมูท่ี 4 บานศรีฐาน 

          -  สํานักสงฆหนองสระพัง  หมูท่ี 4 บานศรีฐาน 

3. การสาธารณสุขและการสาธารณูปโภค 
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            - โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลศรีฐาน  ตั้งอยูหมูท่ี  9  บานศรีฐาน  บริการครอบคลุม

ท้ัง 9 หมูบาน  

             - รานขายยาแผนโบราณ  2  แหง  ตั้งอยูหมูท่ี  9, หมูท่ี  7  มีใบอนุญาตขายยา 

             -  คลินิกพยาบาลเวชปฏิบัติ  1  แหง  ตั้งอยูหมูท่ี  9 

             -  อัตราการมีและใชสวมราดน้ํา  100 % 

4.  ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

ชาวตําบลศรีฐานรวมกับองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  ไดบริจาคทรัพยเพ่ือกอสรางสถานี

ตํารวจยอย (ตูยาม) 1 แหง ตั้งอยูหมูท่ี 2บานศรีฐาน 

การบริการพ้ืนฐาน 

1. การคมนาคม 

ตําบลศรีฐานอยูหางจากทางหลวงหมายเลข  202 ถนนอรุณประเสริฐ 2กิโลเมตร  ทางเขา

ตําบลเปนถนนคอนกรีตเสริมไมไผและมีถนนเชื่อมหมูบานเปนถนนลูกรัง  และลาดยาง 

               -  ถนนสายศรีฐาน  ถึง  คําเข่ือนแกว  ระยะทาง  14.5  กิโลเมตร  เปนถนนลาดยาง 

               -  ถนนสายศรีฐาน  ถึง  บานกระจาย  ระยะทาง  1  กิโลเมตร  เปนถนนลาดยาง 

               -  ถนนสายศรีฐาน  ถึง  บานเตาไหถึงบานกุดสําโรง  ระยะทาง  6  กิโลเมตร  เปน

ถนนลาดยาง 

               -  ถนนสายศรีฐาน  ถึง  บานกุดสําโรง  ระยะทาง  4  กิโลเมตร  เปน  ถนนลูกรัง 

               -  ถนนสายศรีฐาน  ถึง  บานคําสรางบอ  ระยะทาง  4  กิโลเมตร  เปนถนนลูกรัง 

2. การโทรคมนาคม 

            -  ท่ีทําการไปรษณีย 1 แหง 

3. การไฟฟา 

ตําบลศรีฐาน  มีไฟฟาใชท้ัง  9  หมูบาน  โดยการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดยโสธร 

4. การประปา 

ตําบลศรีฐาน  บานศรีฐาน 6 หมูบาน หมูท่ี 1 ,2 ระบบประปาขนาดใหญ หมูท่ี 3,9 ระบบ

ประปาขนาดใหญ (หมูท่ี 4 ,8 ใชน้ําประปารวมกับ หมูท่ี 3 ,9 ) หมูท่ี 6 ประปานครหลวง  ระบบประปา

ขนาดกลาง 

ทรัพยากรธรรมชาติในพ้ืนท่ี 

ตําบลศรีฐาน  มีทรัพยากรธรรมชาติ คือ 

              -ลําหวย  ลําน้ํา  6  สาย 

              - บึงหนองและอ่ืน ๆ  อีกรวม 12แหง  ซ่ึงแหลงน้ําขนาดใหญและสายสําคัญ  คือ ลําโพง ลํา

หวยถม บอโจโก  และเลิงเปอย  เปนตน 
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              -แหลงน้ํา  ประกอบดวย 

              1. ลําน้ําโพง  

              2. ลําหวยถม         

3. บอโจโก 

4. หนองหลวง         

              5. หนองบัวเสียว     

              6. หนองเลิงเปอย 

              7. หนองหญาแพรก  และหนองอ่ืน ๆ  อีกประมาณ  9  แหง 

             - ปาไมประกอบดวย 

               1. ดงมะงง         

               2. ดงศิลาเลข     

               3. ดอนลิง     

               4. ดงฟาหวน     

               5. ดงหัวนา  เปนตน 

 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

นันทพร  รัฐถาวร (2543)  ไดศึกษาวิจัยเรื่อง  การพัฒนาคุณภาพ  การบริหารของเทศบาล

เมืองรอยเอ็ด  พบวา  สภาพปญหาและความตองการ  การบริการของเทศบาลเมืองรอยเอ็ด  สาเหตุ

เกิดจากขาดการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง  ขาดคูมือการบริการประทับใจสําหรับเจาหนาท่ี  ขาด

คูมือประชาชนในการติดตอราชการเทศบาล  ขาดอุปกรณ  และเจาหนาท่ีขาดขวัญและกําลังใจ 

ผูรับบริการใชอภิสิทธ  และนโยบายของผูบริหารไมชัดเจน  ความพึงพอใจของผูบริหารในทุกประเด็นท่ี

ศึกษาแลว  กิจกรรมการแทรกแซง  มีความพึงพอใจมากมาย  และหลักกิจกรรมการแทรกแซง  มีความ

พึงพอใจตอการบริการเพ่ิมมากข้ึน  แนวทางการพัฒนาคุณภาพ  ควรมีการอบรมสัมมนาผูใหบริการ  

และการจัดทําคูมือการบริการประทับใน  และคูมือประชาชนในการติดตอราชการ  สําหรับประชาชน  

ซ่ึงกลาว  โดยสรุปแลวกิจกรรมแทรกแซงเจาหนาท่ีผูใหบริการของเทศบาลเมืองรอยเอ็ดมีความรูและ

เขาใจในการใหบริการ  และปฏิบัติงานในหนาท่ีดีข้ึน  ในสวนของประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจ

ในการบริการของเทศบาลเมืองรอยเอ็ดมาข้ึน  แตกตางจากกอนการไดรับกิจกรรมแทรกแซง  อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ซ่ึงจะไปสูการพัฒนาคุณภาพ  การบริการของเทศบาลเมืองรอยเอ็ดให

สะดวกและรวดเร็วและมีคุณภาพ 

สุธรา  ตะริโย (2545)  ไดศึกษาวิจัยเรื่อง  ความพึงพอใจของผูประกอบการวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดยอมตอการใหบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือ  ผลการวิจัยสรุปไดวา  

ผูประกอบการทังสองประเภทมีความพึงพอใจตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 
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1. ปจจัยท่ีมีผลกอนเขารับบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือ  มีคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจเปนดังนี้  อันดับหนึ่ง  คือ  ภาพพจนและชื่อเสียงของศูนยและแสดงสินคาหัตถกรรม

ภาคเหนือ  อันดับสองคือ  ความเชื่อถือและไววางในไดในการใหบริการและสถานท่ีตั้งและปายแสดง

ท่ีตั้งตามลําดับ 

2. ปจจัยท่ีมีผลขณะรับบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือมีคาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจเปนดงนี้  อันดับหนึ่ง  คือกริยามารยาท  ความประณีตบรรจงของผูใหบริการดานความสุภาพ

ในการใหบริการ   รองลงมาซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากันคือ  ความเต็มใจในการใหบริการ  การแตงกายของผู

ใหบริการ  และการเอาใจใสตอผูประกอบการวิสาหกิจขนาดยอม 

3. ปจจัยท่ีมีผลหลังรับบริการของศูนยแสดงสินคาหัตถกรรมภาคเหนือท่ีมีคาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจเปนดังนี้  อันดับหนึ่งคือ    ความสอดคลองของการบริการกับความคาดหวังของผูประกอบการ  

อันดับสอง  คือ  การปฏิบัติของศูนยหลังไดรับคํารองเรียนจากผูรับบริการและความสมํ่าเสมอใน

คุณภาพของการบรกิาร   

นิรันดร ปรัชญกุล (2546)  ไดศึกษาวิจัยเรื่อง  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการ

ใหบริการของเทศบาลตําบลบานฉาง  ซ่ึงผลการศึกษาพบวา  คุณภาพการใหบริการโดยรวมทุกานและ    

รายดาน  ท้ัง  10  ดาน  ทังภารกิจภายในและภารกิจภายนอกสถานท่ี  มีคุณภาพการใหบริการในระดับ

ปานกลาง  โดยดานความสะดวกสบาย  ดานความเปนธรรม  ดานคุณภาพ  ดานความเสมอภาค  ดาน

ความท่ัวถึง   และดานความตอเนื่อง  เปนดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงกวาในภาพรวม  ขณะท่ีดานประสิทธิภาพ  

ดานความพรอมในการใหบริการ  ดานการตอบสนองความตองการ  และดานการสนองตอบความพึง

พอใจ  เปนดานท่ีมีคาคะแนนเฉลี่ยตํ่ากวาในภาพรวม  สวนการวิเคราะหความแตกตาง  ของคุณภาพ

การใหบริการพบวา  กลุมตัวอยางเพศชาย  และเพศหญิง  ท่ีมีอายุตางกัน  อาชีพตางกัน  มีความเห็น

ตอคุณภาพการใหบริการท้ัง 10  ดาน  และในภาพรวมไมแตกตางกัน  ยกเวน  ในประเด็นดานความ

ตอเนื่อง  นอกจากนั้น  กลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาตางกัน   จะมีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการดาน

ความเสมอภาค  ดานการตอบสนองความพึงพอใจ  ดานความตอเนื่อง  ดานคุณภาพและในภาพรวมท่ี

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

วรนุช  บวรนันทเดช (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอบริการของหนวย

บริการปฐมภูมิเขตหนองจอก  กรุงเทพมหานคร  พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูระดับ

ปานกลาง  ในดานบริการหลัก  คือการใหคําปรึกษา  และบริการกอนกลับบาน  สวนปจจัยสวนบุคคลท่ี

มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการ  ไดแก  ระดับการศึกษา  รายได  และเขตท่ีอยูอาศัยของ

ประชาชนท่ีมารับบริการ  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมในงานวิจัยเรื่องนี้  คือ  หนวยงานควรกําหนดมาตรฐาน

บริการใหเหมาะสมกับพ้ืนท่ี  ควรมีการติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีเนนบริการเชิงรุก

เขาสูชุมชน 
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ศิรินารถ  บัวสอน (2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ

บริการสาธารณะของเทศบาลตําบลจตุรพักตรพิมาน  อําเภอจตุรพักตรพิมาน  จังหวัดรอยเอ็ด  

ผลการวิจัยพบวา  ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการสาธารณะของเทศบาล   ตําบล

จตุรพักตรพิมาน  อําเภอจตุรพักตรพิมาน  จังหวัดรอยเอ็ด  รวมและรายดานอยูในระดับปานกลางเรียง

คาเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหานอย  คือ  ดานการใหบริการอยางกาวหนาดานการใหบริการอยาง

เพียงพอ  ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  และดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  วิทยาเขตกาฬสินธุ (2549)  ไดทําการศึกษาการ

ประเมินความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเทศบาลเมืองกาฬสินธุ  จังหวัดกาฬสินธุ  ปงบประมาณ  2549  

พบวา  จากตัวอยางจํานวนท้ังสิ้น  1,136  ราย  แยกเปนตัวอยางใน  38  ชุมชนในเขตเทศบาลเมือง

กาฬสินธุรวม  จํานวน  1,015  ราย  คิดเปนรอยละ  89.35 ใน เขตชุมชนพิ เศษ  (ใน เขต

สถาบันการศึกษา) 5  ชุมชนจํานวน  81  ราย  และ 1  กลุมตัวอยางจากนอกเขตเทศบาลท่ีมาใชบริการ

ของเทศบาลเมืองกาฬสินธุจํานวน  40  ราย  ผลการประเมินพบวา  โดยรวมประชาชนมีความพึงพอใจ

ในระดับมากทุกบริการของหนวยงาน ( x= 3.70)  โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมากในการ

ใหบริการของสํานักปลัดเทศบาลกับสํานักการศึกษามีโรงเรียนเทศบาล  เปนอันดับแรก (x =3.79)  

รองลงมาคือ  สํานักการชาง ( x = 3.37)  และสมาชิสภาเทศบาล ( x = 3.70)  สํานักสาธารณสุขและ

สิ่งแวดลอม ( x =3.69)  กองสวัสดิการสังคม (  x = 3.67)สํานักการคลัง ( x = 3.67)  สถานธนานุบาล 

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

สโรชา  แพรภาษา (2549)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน : กรณีศึกษา  องคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทรา  อําเภอเมือง  จังหวัด

ฉะเชิงเทรา  โดยเปนการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอองคการบริหารสวนตําบลจังหวัด

ฉะเชิงเทรา  ใน  3  ภารกิจ  คือ 1)  ภารกิจการใหบริการเครื่องจักรกลงานสงเสริมประเพณีวัฒนธรรม  

ศิลปะ/กีฬา  และระบบประชาสมัพันธ  2)  ภารกิจการบริการใหบริการจดทะเบียนพาณิชยประจําเดือน

มกราคม – สิงหาคม 2549  และ  3) ภารกิจดานการจัดเก็บคาธรรมเนียมโรงแรมขององคการบริหาร

สวนตําบลประจําปงบประมาณ   2549  ซ่ึงผลการวิจัย  พบวา  ระดับความพึงพอใจของประชาชนดาน

ภารกิจการใหบริการเครื่องจักรกลสงเสริมประเพณี  วัฒนธรรม  ศิลปะ/กีฬา  และระบบประชาสัมพันธ  

คิดเปน  รอยละ  82.40  เปอรเซ็นต  ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอภารกิจการใหบริการจด

ทะเบียนพาณิชยประจําเดือน มกราคม – สิงหาคม 2549  ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอภารกิจ

ดานการจัดเก็บคาธรรมเนียมโรงแรมขององคการบริหารสวนตําบลประจําปงบประมาณ  2549  คิดเปน  

86.20 เปอรเซ็นต 

บุญเลิศ  ธงสะอาด  และ  สมศักดิ์  บุญชุบ (2550)  ไดสํารวจความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของสํานักงานพัฒนาสังคมและความม่ันคง  ของมนุษย  จังหวัดอุบลราชธานี  โดยการสํารวจ

ขอมูลจากประชาชนท่ีมาติดตอราชการโดยการสุมตัวอยางแบบงาย  โดยแบงการศึกษาออกเปน  3  
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ประเด็น  คือ    1)  ขอมูลท่ัวไป  2) ขอมูลดานการบริการ  และ 3)  ขอมูลดานกระบวนการข้ันตอนการ

ใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  และผลจากการใหบริการ  ซ่ึงผลการวิจัยสรุปไดวาในภาพรวมใน

การใหบริการของ  สํานักงานพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย  ตอประชาชนผูขอรับการบริการมี

ความพึงพอใจโดยภาพรวม  อยูในระดับมากท้ังในดานการใหบริการของเจาหนาท่ี /บุคลากร  ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  และดานสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ  เชน  ท่ีนั่งผูรับบริการ  

สถานท่ีบริการ  ความชัดเจนของปาย ตาง ๆ เชน  ปายประชาสัมพันธ  บอกจุดบริการ  โทรศัพท

สาธารณะ  บริการน้ําดื่ม  ท่ีจอดรถ  หองน้ํา 

ประภัสสร  อะวะดี (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ

บริการสาธารณะของเทศบาลตําบลโพนสา  อําเภอทาบอ  จังหวัดหนองคาย  ผลการวิจัยพบวา  1)  

ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลโพนสา  อําเภอทาบอ  

จังหวัดหนองคาย  รวมอยูในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณาจําแนกเปนรายดานทุกดานอยูในระดับปาน

กลาง  2)  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการสาธารณะของเทศบาล

ตําบลโพนสา       อําเภอทาบอ  จังหวัดหนองคาย  ท่ีจําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา  และอาชีพ

ตางกัน  พบวาแตกตางกัน  ท้ัง  3  ตัวแปร 

คณะเทคโนโลยีสังคม มหารวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตกาฬสินธุ  

(2551)  ไดทําการสํารวจผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติงานของเทศบาล

เมืองกาฬสินธุ  จากตัวอยางจํานวนท้ังสิ้น  1,056  ราย  ใน  38  ชุมชนในเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธุ  

ซ่ึงผลการวิจัย  พบวา  โดยภาพรวม  ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากทุกดาน  คิดเปนรอยละ  

73.40  โดยประชาชนมีความพอใจสูงสุดในดานอาคารสถานท่ี  คิดเปนรอยละ  78.00  ดานบริการ  คิด

เปนรอยละ  76.00  และ ดานบุคลากร  คิดเปนรอยละ  76.00  ตามลําดับ  ประชาชนมีความพึงพอใจ

ต่ําสุด  ในดานการจัดเก็บรายได (ภาษี)  คิดเปนรอยละ 69.80  ดานการพัฒนาชุมชนและสังคม

สงเคราะห  คิดเปนรอยละ  70.00  และดานโครงสรางพ้ืนฐาน  และดานขอกฎหมายและขอมูลขาวสาร  

คิดเปนรอยละ  71.80  ตาลําดับ 

สมหมาย  เปยถนอม (2551) ไดศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับการ

บริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม  3  ดานคือ 1)  ดานการบริการวิชาการ  2) ดานกิจการ

นักศึกษา  และ  3)  ดานการบริการอาคารสถานท่ี  ซ่ึงผลการวิจัยพบวา  ท้ังสามดานมีคาความพึงพอใจ

อยูในระดับกลาง  คือ  3.24  3.28  และ  3.02  จากคะแนนเต็ม 5 

คณะรัฐประศาสนศาสตร  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบุลราชธานี  (2553) ไดทําการสํารวจ

ความพึงพอใจของประชาชนตอการดําเนินงานของเทศบาลเมืองอุบลราชธานี   โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ

ทราบความ พึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี  ตอการใหบริการดานตาง ๆ ของ

เทศบาลเมืองอุบลราชธานี  ในป  2553  ซ่ึงผลการสํารวจพบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจตอการ

ดําเนินงานทุกยุทธศาสตร  การพัฒนาในระดับ  พอใจ  โดยมีความพึงพอใจในยุทธศาสตรดานการ
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สงเสริมศิลปวัฒนธรรม  ศาสนา  จารีตประเพณี  และภูมิปญญาทองถ่ินมากท่ีสุด  (คาเฉลี่ย 3.11)  

รองลงมามีความพึงพอใจดานยุทธศาสตรวางแผนสงเสริมการลงทุนพาณิชกรรมและการทองเท่ียว  

(คาเฉลี่ย  3.02)  และยุทธศาสตรดานการจัดระเบียบชุมชน  และการรักษาความสงบเรียบรอย 

(คาเฉลี่ย 2.97)  ตามลําดับ  และผลสํารวจความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลนคร

อุบลราชธานีโดยรวม  พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจตอการดําเนินงานของเทศบาลนคร

อุบลราชธานีในระดับ  พอใจ (คาเฉลี่ย 2.83) 

 

 

2.7 สรุปกรอบแนวคิดทีใ่ชในการวิจัย 

จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  เอกสาร  และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล ดังกลาวมาแลวนั้น  ผูวิจัยจึงนําเอา

ภาระงานการบริการ 5 ดานขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน   มาสรุปเปนกรอบแนวคิดและตัวแปร

ในการศึกษาวิจัย  เพราะงานการบริการเปนหัวใจสําคัญในการพัฒนางานดานอ่ืนๆ  ขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน  ผูวิจัยเห็นถึงความสําคัญของงานบริการดังกลาว  จึงนํามาสรุปไดดังนี้ 

 

แสดงสรุปกรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 

 

ตัวแปรอิสระ 

(Independent  Variables) 

 ตัวแปรตาม  

( Dependent Variables) 

ปจจัยสวนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- ระดับการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดตอเดือน 

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ 

ขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน อําเภอปาติ้ว  

จังหวัดยโสธร 

- ดานการศึกษา   

- ดานสาธารณสุข   

- ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

- ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

- ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 
การศึกษาสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน อําเภอปาติ้ว จังหวัดยโสธร จะใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพรวมกัน โดย

กําหนดข้ันตอนการวิจัย ดังนี้ 

3.1 วิธีดําเนินการสํารวจวิจัย 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

3.3 ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.6 การวิเคราะหและแปรผลขอมูล 

3.7 สถิติท่ีใชในการวิจัย 

 

3.1 วิธกีารดําเนินการศึกษาสํารวจวิจัย 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงปริมาณและคุณภาพ  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา               

1. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรี

ฐาน จํานวน 5 ดานประกอบดวย 1) ดานการศึกษา  2) ดานสาธารณสุข  3) ดานเทศกิจหรือปองกัน

บรรเทาสาธารณภัย  4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ5) ดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสรางในแตละงานเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ 4  ดาน   คือ 1)  ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ  2)  ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4)  ดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก 2. เพ่ือศึกษาขอเสนอแนะเก่ียวกับจุดเดนของการบริการท่ีทานประทับใจและจุดท่ี

ควรปรับปรุงของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน 

 

3.2 ประชากรและกลุมตวัอยาง 

ในการสํารวจกลุมตัวอยางจะใชการสํารวจแบบไมเจาะจงจากประชากรท่ีมีภูมิลําเนาในเขต

พ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  จํานวนตัวอยางท่ีจัดเก็บจะยึดหลักการกําหนดขนาดตัวอยางของ      

ทาโร  ยามาเน (Taro  Yamane) โดยใชตารางสําเร็จยามาเน ท่ีระดับความคลาดเคลื่อนต่ํากวารอยละ 

10 (ดังตัวอยางในภาคผนวก) ซ่ึงผูวิจัยไดจัดเก็บจํานวนตัวอยางประมาณ 340 ตัวอยาง จากเปาหมาย 

378 ตัวอยาง 
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3.3 ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

3.3.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก  ขอมูลคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ                 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 

3.3.2 ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลศรีฐาน อําเภอปาติ้ว จังหวัดยโสธร จํานวน 5 ดานประกอบดวย ดานการศึกษา              

ดานสาธารณสุข  ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

และดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

 

3.4 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึง

สรางข้ึนจากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎี และแนวคิดตางๆ รวมถึงผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือนํามา

สังเคราะหเปนแบบสอบถาม เพ่ือใชเปนเครื่องมือในการสํารวจขอมูล โดยการกําหนดขอคําถามใน

แบบสอบถามใหครอบคลุมวัตถุประสงคการวิจัยใหมากท่ีสุด ซ่ึงคําถามในแบบสอบถามมีท้ังหมด 3 ตอน

ประกอบดวย 

 ตอนท่ี 1  คําถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2  คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบล 

 ตอนท่ี 3  ขอเสนอแนะเก่ียวกับจุดเดนของการบริการท่ีประชาชนประทับใจและจุดท่ีควร

ปรับปรุงขององคการบริหารสวนตําบล 

 

3.5 การเก็บรวบรวมขอมลู 

การเก็บรวบรวมขอมูลจะดําเนินการโดยการแจกแบบสอบถามใหกับประชากรท่ีอาศัยอยูใน

เขตพ้ืนท่ีบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน อําเภอปาติ้ว จังหวัดยโสธร ซ่ึงถูกสุมเลือกเปน

ตัวอยาง โดยหัวหนาโครงการเปนผูกําหนดการสุมตัวอยางใหคณะผูวิจัยดําเนินการเก็บและรวบรวม

ขอมูล เพ่ือนํามาทําการประมวลผลขอมูล แลวสงตอใหหัวหนาโครงการวิจัยสรุปผลการประเมิน 

ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากตัวอยางท่ีสุมเลือก จะใชวิธีการ 2 อยาง คือ 

1. กรณีท่ีประชากรท่ีถูกเลือกเปนตัวอยางสามารถจะทําความเขาใจ และตอบแบบสอบถาม

เองได ก็จะใหผูนั้นดําเนินการกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง โดยผูเก็บขอมูลภาคสนามจะเปนผู

ตรวจสอบแบบสอบถามท่ีไดกลับคืนมาวาผูตอบไดครบถวนหรือไม ถาไมครบถวน ผูเก็บขอมูลจะได

ซักถาม เพ่ิมเติมเพ่ือใหไดคําตอบครบถวนตามท่ีกําหนดไว 
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2. กรณีท่ีประชาชนท่ีถูกเลือกเปนตัวอยางไมสะดวก หรือไมสามารถกรอกแบบสอบถามดวย

ตนเองไดครบถวน ผูเก็บรวบรวมขอมูลก็จะอานคําถามทุกขอทุกตอนใหผูตอบไดฟง และบันทึกคําตอบ

ลงในแบบสอบถามอยางครบถวนตามท่ีผูตอบแบบสอบถามตอบมา 

 

3.6 การวิเคราะหและแปรผลขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลจะใชวิธีการพรรณนาวิเคราะห (Decription analysis) ตามรายละเอียด

ของขอมูลท่ีไดมาจากการแจกแบบสอบถาม แลวนํามาวิเคราะหเชิงปริมาณโดยวิธีการทางสถิติดวยการ

คํานวณหาคาเฉลี่ย (mean) คาอัตราสวนรอยละ (Percentage) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(standard deviation:S.D)  ในการอธิบายความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ เพ่ือบงชี้และยืนยันผล

การประเมินใหเท่ียงตรงมากยิ่งข้ึน 

การทดสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

คณะผูวิจัยไดนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนมาเพ่ือใชในการสํารวจวิจัยครั้งนี้ ไปทดสอบความ

เท่ียงตรงและคาความเชื่อม่ัน โดยสงใหผูเชี่ยวชาญดําเนินการตรวจสอบความถูกตองเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา 

(Content Validity)  ของขอคําถามแตละขอวาถูกตองเหมาะสมตรงตามจุดมุงหมายหรือวัตถุประสงค

ของการศึกษาวิจัยครั้งนี้หรือไม หลังจากนั้น ผูวิจัยไดนําขอบกพรองมาแกไขปรับปรุงขอคําถามในดาน

เนื้อหา ภาษา และความชัดเจนเพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามเขาใจไดงายข้ึน การตรวจแบบวัดและการให

คะแนน 

1. แบบสอบถามขอมูลคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถามดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดตอเดือน 

2. แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลศรีฐาน อําเภอปาต้ิว จังหวัดยโสธร จํานวน 5 ดาน มีขอคําถามจํานวน 100 ขอ ดังนี้ 

1) ดานการศึกษา จํานวน 20 ขอ 2) ดานสาธารณสุข จํานวน 20 ขอ 3) ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทา

สาธารณภัย  จํานวน 20 ขอ 4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จํานวน 20 ขอ และ 5) ดานโยธา 

การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง จํานวน 20 ขอ วัดแบบ ลิเคิท สเกล (Liker Scale) (2547, หนา 149) 

ใชการวัดแบบระดับคุณภาพ (Rating Scale) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

เปนเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

  คะแนน 5 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการอยูในระดับ มากท่ีสุด 

   คะแนน 4 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการอยูในระดับ มาก 

   คะแนน 3 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการอยูในระดับ ปานกลาง 

   คะแนน 2 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการอยูในระดับ นอย 

   คะแนน 1 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการอยูในระดับ นอยท่ีสุด 
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โดยขอมูลในตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3  จะวิเคราะหโดยแบงระดับของความพึงพอใจเปน 5 

ระดับ คือ พึงพอใจนอยท่ีสุด พึงพอใจนอย พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจมาก และพึงพอใจมากท่ีสุด  โดย

มีเกณฑสําหรับการแปลความหมายผลการวิเคราะหจากนอยไปหามาก ดงันี ้

 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.50 หมายถึง ความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 20 – 30 

 คาเฉลี่ย 1.51 – 2.50 หมายถึง ความพึงพอใจนอย        คิดเปนรอยละ 30.2  – 50 

 คาเฉลี่ย 2.51 – 3.50 หมายถึง ความพึงพอใจปานกลาง  คิดเปนรอยละ 50.2 – 70 

 คาเฉลี่ย 3.51 – 4.50 หมายถึง ความพึงพอใจมาก         คิดเปนรอยละ 70.2 - 90 

 คาเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายถึง ความพึงพอใจมากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ  90.2 -100 

 

3.7 สถติิที่ใชในการวิจัย   

การวิจัยเพ่ือสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐานในครั้งนี้  มีสถิติ ท่ีใช ในการวิจัย ไดแก สถิติ เชิงพรรณนา (2543, หนา 128) 

(Descriptive  Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย ( x ) สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือบรรยายขอมูลท่ัวไป 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล นําเสนอเปนลําดับดังนี้ 

1.  คาสถิติพ้ืนฐานเก่ียวกับกลุมตัวอยาง 

2.  คาสถิติพ้ืนฐานเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ  

1) ดานการศึกษา   

2) ดานสาธารณสุข 

3) ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

4) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

5) ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

 

4.1 คาสถิติพ้ืนฐานเกี่ยวกับกลุมตัวอยาง 

เพ่ือใหทราบเก่ียวกับจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางผูรับบริการท่ีใชในการศึกษาจึงทํา

การสํารวจแจงนับและคิดคํานวณคารอยละของกลุมตัวอยาง ผลการวิเคราะหดังปรากฏในตารางท่ี 1 

  

ตารางท่ี 1  จํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางผูใชบริการจําแนกตามตัวแปร 

              ดาน เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  

 

ตัวแปร

(คุณลักษณะ) 

คาสถิติ 

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 

คารอยละ 46.47 53.52 100 7.35 16.47 22.64 14.41 18.52 20.58 100 

ตัวแปร

(คุณลักษณะ) 

คาสถิติ 

ระดับการศึกษา อาชีพ 

ปร
ะถ

มศ
ึกษ

า 

ม.
ตน

 

ม.
ปล

าย
หร

ือเ
ทีย

บเ
ทา

 

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
สว

นต
ัว 

รับ
จา

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 

คารอยละ 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) 

คาสถิติ 

รายไดตอเดือน /บาท 

นอ
ยก

วา
  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

วา
 1

0,
00

0 

รว
ม 

จํานวน 22 46 30 24 84 134 340 

คารอยละ 6.47 13.52 8.82 7.05 24.70 39.41 100 

 

จากตารางท่ี 1  เม่ือพิจารณาเก่ียวกับเพศ  พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง   

(53.52 %)  เม่ือพิจารณาเก่ียวกับอายุ  พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญ  อายุ 30-39 ป (22.64%)   

รองลงมาคือ อายุ 60 ปข้ึนไป (20.58%)  เม่ือพิจารณาเก่ียวกับระดับการศึกษา  พบวา กลุมตัวอยาง

สวนใหญมีระดับการศึกษา ประถมศึกษา  (54.41 %)  รองลงมาคือ  ม.ตน (28.52 %)  เม่ือพิจารณา

เก่ียวกับอาชีพ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพ รับจางท่ัวไป  (52.05 %) รองลงมาคือประกอบ

ธุรกิจสวนตัว (21.17 %)  และเม่ือพิจารณาเก่ียวกับรายไดตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมี

รายไดตอเดือน มากกวา 10,000  (39.41 %) รองลงมาคือ 8,001-10,000 (24.70 %)  ตามลําดับ 

 

4.2 คาสถิติพ้ืนฐานเกี่ยวกับความพึงพอใจตองานใหบริการของผูใชบริการ 

4.2.1  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอดานการศึกษา   

เพ่ือใหทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานการการศึกษา  ปานใดจึง

ทําการแจงนับความถ่ีระดับคะแนนและคิดคํานวณคาเฉลี่ยระดับคะแนน ผลการวิเคราะหดังแสดงใน

ตารางท่ี 2 

 

ตารางท่ี 2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตองาน 

    ดานการศึกษา  

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

1 

1.1 

ดานกระบวนการ ข้ันตอนในการใหบริการ 

มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

 

4.94 

 

.26 

 

มากท่ีสุด 
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1.2 

 

1.3 

 

1.4 

1.5 

ข้ันตอนในการใหบริการมีความเหมาะสม ไมยุงยาก

ซับซอน 

ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก

รวดเร็ว 

แบบฟอรมหรือคํารองตางๆมีความชัดเจน เขาใจงาย 

ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 

 

4.85 

 

4.89 

4.92 

4.97 

 

.51 

 

.41 

.34 

.22 

 

มากท่ีสุด 

 

มาก 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.91 .34 มากท่ีสุด 

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

2 

2.1 

 

2.2 

 

2.3 

 

2.4 

2.5 

ดานชองทางการใหบริการ 

มีชองทางการเผยแพรขาวสาร เชน เว็บไซต เสียงตาม

สาย เอกสาร ฯลฯ 

มีเคานเตอรใหบริการติดตอประชาสัมพันธ เพ่ือความ

สะดวก ในการติดตอสอบถาม 

การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวก

ตอการติดตอใชบริการ 

มีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ 

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 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และตอนรับผูมาใชบริการ

ดวยความจริงใจ 

เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย 

อธิบายไดอยางชดัเจน 

การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมา

รับบริการอยางเทาเทียมกัน 

มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี ไมรับสินบน       

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร 

 

 

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. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
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4.1 

 

4.2 

 

4.3 

 

4.4 

 

4.5 

สถานท่ีใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก

การเดินทางไปรับบริการ 

การจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ี

นั่งคอยรับบริการฯลฯ 

มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ

เห็นไดงาย 

สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบียบ

เรียบรอย 

มีอุปกรณสื่อสารท่ีทันสมัยและพรอมใชงาน 

 

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 ดาน 4.87 .35 มากท่ีสุด 

         

จากตารางท่ี 2  เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดาน

การศึกษา การใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  ( X  = 4.87 )  เม่ือพิจารณาเปนดานใหบริการ 

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด             

( X  = 4.91) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด  ( X  = 4.88) ดานการอํานวยความสะดวก  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87)  และดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.85) 

ตามลําดับ 

4.2.2  ความพึงพอใจของผูรับบรกิารตองานดานสาธารณสุข 

เพ่ือใหทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานการสาธารณสุข  มากนอย 

ปานใดจึงทําการแจงนับความถ่ีระดับคะแนนและคิดคํานวณคาเฉลี่ยระดับคะแนน ผลการวิเคราะหดัง

แสดงในตารางท่ี 3 

ตารางท่ี 3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอ 

   งานดานการสาธารณสุข   

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

1 

1.1 

1.2 

 

ดานกระบวนการ ข้ันตอนในการใหบริการ 

มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

ข้ันตอนในการใหบริการมีความเหมาะสม ไมยุงยาก

ซับซอน 

 

4.90 

 

4.80 

 

.36 

 

.42 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 
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1.3 

1.4 

1.5 

ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวกรวดเร็ว 

แบบฟอรมหรือคํารองตางๆมีความชัดเจน เขาใจงาย 

ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 

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 

ดานชองทางการใหบริการ 

มีชองทางการเผยแพรขาวสาร เชน เว็บไซต เสียงตามสาย 

เอกสาร ฯลฯ 

มีเคานเตอรใหบริการติดตอประชาสัมพันธ เพ่ือความ

สะดวก ในการติดตอสอบถาม 

การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอ

การติดตอใชบริการ 

มีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ 

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 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

3. 

3.1 

 

3.2 

 

3.3 

 

3.4 

 

3.5 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และตอนรับผูมาใชบริการ

ดวยความจริงใจ 

เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย 

อธิบายไดอยางชัดเจน 

การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมารับ

บริการอยางเทาเทียมกัน 

มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี ไมรับสินบน       

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร 

 

 

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. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
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4.1 

 

4.2 

 

4.3 

 

4.4 

 

4.5 

สถานท่ีใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก

การเดินทางไปรับบริการ 

การจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ีนั่ง

คอยรบับริการฯลฯ 

มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ

เห็นไดงาย 

สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบียบ

เรียบรอย 

มีอุปกรณสื่อสารท่ีทันสมัยและพรอมใชงาน 

 

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 ดาน 4.76 .58 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 3    เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองาน ดาน

การสาธารณสุข  การใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.76)    เม่ือพิจารณาเปนดาน

ใหบริการ พบวา ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) ผูรับบริการ

มีความพึงพอใจตอดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด  ( X  = 4.85) ดานเจาหนาท่ีผู

ใหบริการ และดานการอํานวยความสะดวก  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.75)  ตามลําดับ 

4.2.3  ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภยั 

เพ่ือใหทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในงานดานเทศกิจหรือปองกัน

บรรเทาสาธารณภัยมากนอยปานใดจึงทําการแจงนับความถ่ีระดับคะแนนและคิดคํานวณคาเฉลี่ยระดับ

คะแนน ผลการวิเคราะหดังแสดงในตารางท่ี 4 

 

ตารางท่ี 4    คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอ 

งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

1 

1.1 

1.2 

 

1.3 

ดานกระบวนการ ข้ันตอนในการใหบรกิาร 

มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

ข้ันตอนในการใหบริการมีความเหมาะสม ไมยุงยาก

ซับซอน 

ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวกรวดเร็ว 

 

4.81 

 

4.95 

4.71 

 

.40 

 

.24 

.45 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 
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1.4 

1.5 

แบบฟอรมหรือคํารองตางๆมีความชัดเจน เขาใจงาย 

ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 

4.93 

4.93 

.31 

.24 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.86 .32 มากท่ีสุด 

2 

2.1 

 

2.2 

 

2.3 

 

2.4 

2.5 

ดานชองทางการใหบริการ 

มีชองทางการเผยแพรขาวสาร เชน เว็บไซต เสียงตามสาย 

เอกสาร ฯลฯ 

มีเคานเตอรใหบริการติดตอประชาสัมพันธ เพ่ือความ

สะดวก ในการติดตอสอบถาม 

การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอ

การติดตอใชบริการ 

มีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ 

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 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และตอนรับผูมาใชบริการ

ดวยความจริงใจ 

เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย 

อธิบายไดอยางชัดเจน 

การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมารับ

บริการอยางเทาเทียมกัน 

มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี ไมรับสินบน       

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร 

 

 

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 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

4. 

4.1 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก   

สถานท่ีใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก

การเดินทางไปรับบริการ 

 

 

4.67 

 

 

.46 

 

 

มากท่ีสุด 
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4.2 

 

4.3 

 

4.4 

4.5 

การจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ีนั่ง

คอยรบับริการฯลฯ 

มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ

เห็นไดงาย 

สถานที่ใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบยีบเรียบรอย 

มีอุปกรณสื่อสารท่ีทันสมัยและพรอมใชงาน 

 

4.76 

 

4.82 

4.76 

4.90 

 

.43 

 

.56 

.65 

.29 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.86 .41 มากท่ีสุด 

 รวม  4 ดาน 4.85 .39 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4    เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดาน

เทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย การใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  =4.85)   เม่ือ

พิจารณาเปนดานใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

และดานการอํานวยความสะดวก  อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.86) ดานชองทางการใหบริการ อยูใน

ระดับมากท่ีสุด  ( X  = 4.84) และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด           ( X  = 4.83) 

ตามลําดับ 

4.2.4  ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

เพ่ือใหทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในงานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม มากนอยปานใดจึงทําการแจงนับความถ่ีระดับคะแนนและคิดคํานวณคาเฉลี่ยระดับ

คะแนน ผลการวิเคราะหดังแสดงในตารางท่ี 5 

ตารางท่ี 5 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอ 

   งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

1 

1.1 

1.2 

1.3 

1.4 

1.5 

ดานกระบวนการ ข้ันตอนในการใหบริการ 

มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

ข้ันตอนในการใหบริการมีความเหมาะสม ไมยุงยากซบัซอน 

ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวกรวดเร็ว 

แบบฟอรมหรือคํารองตางๆมีความชัดเจน เขาใจงาย 

ระยะเวลาในการใหบรกิารมีความเหมาะสม 

 

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 องคประกอบ คาเฉล่ีย สวน ระดับ
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ท่ี X  
เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ความพึง

พอใจ 

2 

2.1 

 

2.2 

 

2.3 

 

2.4 

2.5 

ดานชองทางการใหบริการ 

มีชองทางการเผยแพรขาวสาร เชน เว็บไซต เสียงตามสาย 

เอกสาร ฯลฯ 

มีเคานเตอรใหบริการติดตอประชาสัมพันธ เพ่ือความ

สะดวก ในการติดตอสอบถาม 

การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอ

การติดตอใชบริการ 

มีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ 

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 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และตอนรับผูมาใชบริการ

ดวยความจริงใจ 

เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย 

อธิบายไดอยางชัดเจน 

การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมารับ

บริการอยางเทาเทียมกัน 

มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี ไมรับสินบน       

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร 

 

 

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 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก   

สถานท่ีใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก

การเดินทางไปรับบริการ 

การจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ีนั่ง

คอยรับบริการฯลฯ 

มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ

เห็นไดงาย 

สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบียบ

เรียบรอย 

 

 

4.85 

 

4.73 

 

4.78 

 

4.87 

 

 

.51 

 

.57 

 

.45 

 

.33 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 
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4.5 มีอุปกรณสื่อสารท่ีทันสมัยและพรอมใชงาน 4.92 .28 มากท่ีสุด 

 รวม 4.83 .42 มากท่ีสุด 

 รวม  4 ดาน 4.83 .44 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 5  เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดาน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมการใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  =4.83 )    เม่ือเม่ือ

พิจารณาเปนดานใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับ

มากท่ีสุด  ( X  = 4.89)  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการและดานการอํานวยความสะดวก  อยูในระดับมาก

ท่ีสุด ( X  = 4.83)  และดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.77) 

ตามลําดับ 

4.2.5  ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

เพ่ือใหทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในงานดานโยธา การขออนุญาต

ปลูกสิ่งกอสรางปานใดจึงทําการแจงนับความถ่ีระดับคะแนนและคิดคํานวณคาเฉลี่ยระดับคะแนน ผล

การวิเคราะหดังแสดง 

ในตารางท่ี 6 

ตารางท่ี 6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการตอ 

   งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

1 

1.1 

1.2 

 

1.3 

1.4 

1.5 

ดานกระบวนการ ข้ันตอนในการใหบริการ 

มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

ข้ันตอนในการใหบริการมีความเหมาะสม ไมยุงยาก

ซับซอน 

ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวกรวดเร็ว 

แบบฟอรมหรือคํารองตางๆมีความชัดเจน เขาใจงาย 

ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 

 

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 

ดานชองทางการใหบริการ 

มีชองทางการเผยแพรขาวสาร เชน เว็บไซต เสียงตามสาย 

เอกสาร ฯลฯ 

มีเคานเตอรใหบริการติดตอประชาสัมพันธ เพ่ือความ

 

 

4.85 

 

 

 

.51 

 

 

 

มากท่ีสุด 
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2.3 

 

2.4 

2.5 

สะดวก ในการติดตอสอบถาม 

การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอ

การติดตอใชบริการ 

มีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ 

จัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 

4.94 

 

4.93 

4.92 

4.76 

.31 

 

.31 

.38 

.43 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.88 .38 มากท่ีสุด 

 

 

ลําดับ

ท่ี 
องคประกอบ 

คาเฉล่ีย 

X  

สวน

เบี่ยงเบน 

(S.D) 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

3. 

3.1 

 

3.2 

 

3.3 

 

3.4 

 

3.5 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และตอนรับผูมาใชบริการ

ดวยความจริงใจ 

เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย 

อธิบายไดอยางชัดเจน 

การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมารับ

บริการอยางเทาเทียมกัน 

มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี ไมรับสินบน       

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร 

 

 

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 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก   

สถานท่ีใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก

การเดินทางไปรับบริการ 

การจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ีนั่ง

คอยรับบริการฯลฯ 

มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ

เห็นไดงาย 

สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบียบ

เรียบรอย 

มีอุปกรณสื่อสารท่ีทันสมัยและพรอมใชงาน 

 

 

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 ดาน 4.85 .42 มากท่ีสดุ 

จากตารางท่ี 6  เม่ือพิจารณาในภาพรวม พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานโยธา 

การขออนุญ าตปลูกสิ่ งกอสรางการใหบริการโดยรวม อยู ในระดับมาก ท่ีสุด    ( X  = 4.85)                      

เม่ือพิจารณาเปนดานใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอดานชองทางการใหบริการและดาน

เจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด  ( X  = 4.88)  ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ                  

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.87) และดานการอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.80)  

ตามลําดับ 

 

 

 

4.2.6  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการในภาพรวม 

เพ่ือใหทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับใด จึงทํา

การวิเคราะหขอมูลรวมทุกงาน ผลการวิเคราะหดังปรากฏในตารางท่ี 7 

 

ตารางท่ี 7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวม 

              จําแนกตามประเภทงานใหบริการ 

 

                                                                

                              คาสถิติ 

 

 

งานใหบริการในภาพรวม 

การใหบริการ 

ข้ันตอนการ

ใหบริการ 

ชองทางการ 

ใหบริการ 

เจาหนาท่ีผู

ใหบริการ 

การอํานวย

ความสะดวก 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

1. ดานการศึกษา 4.91 .34 4.85 .35 4.88 .41 4.87 .33 

2. ดานสาธารณสุข 4.86 .38 4.85 .42 4.75 .46 4.75 .56 

3. ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสา

ธารณภัย 

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

4. ดานพัฒนาชมุชนและสวัสดิการสังคม 4.77 .53 4.89 .37 4.83 .45 4.83 .42 

5. ดานโยธา การขออนุญาตปลูก 4.87 .40 4.88 .38 4.88 .39 4.80 .47 
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สิ่งกอสราง 

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

รวมท้ัง  5  งาน X   =  4.82         / SD =     .43  

 

จากตารางท่ี 7  พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน  อําเภอปาติ้ว  จังหวัดยโสธร อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  = 4.82)  

 

4.2.7  สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ องคการบริหารสวน

ตําบลศรีฐาน 

ระดับความพึงพอใจ 

คิดเปนรอยละของความพึงพอใจ  มากกวารอยละ  96.0 

คิดเปนคะแนนตามเกณฑคุณภาพได  7  คะแนน 
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บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลศรีฐาน อําเภอปาติ้ว  จังหวัดยโสธร  ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1.เพ่ือประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน จํานวน 5 ดานประกอบดวย 1) 

ดานการศึกษา  2) ดานสาธารณสุข  3) ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  4) ดานพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม และ5) ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางในแตละงานเพ่ือศึกษาความ

พึงพอใจของผูรับบริการ 4  ดาน   คือ 1)  ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  2)  ดานชองทางการ

ใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4)  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  2. เพ่ือศึกษาขอเสนอแนะ

เก่ียวกับจุดเดนของการบริการท่ีประชาชนประทับใจและจุดท่ีควรปรับปรุงของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน 

ประชากรท่ีศึกษาในครั้งนี้ ไดจากการสํารวจกลุมตัวอยางจะใชการสํารวจแบบไมเจาะจงจาก

ประชากรท่ีมีภูมิลําเนาในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  จํานวนตัวอยางท่ีจัดเก็บจะยึด

หลักการกําหนดขนาดตัวอยางของทาโร  ยามาเน (Taro  Yamane) โดยใชตารางสําเร็จยามาเน ท่ี

ระดับความคลาดเคลื่อนต่ํากวารอยละ 10  ซ่ึงผูวิจัยไดจัดเก็บจํานวนตัวอยางประมาณ 340 ตัวอยาง 

จากเปาหมาย 378 ตัวอยาง  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยแบบเปนสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน อําเภอปาต้ิว จังหวัดยโสธร 

จํานวน 5 ดาน มีขอคําถามจํานวน 100 ขอ ดังนี้ 1) ดานการศึกษา จํานวน 20 ขอ 2) ดานสาธารณสุข 

จํานวน 20 ขอ 3) ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  จํานวน 20 ขอ 4) ดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม จํานวน 20 ขอ และ 5) ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง จํานวน 20 ขอ วัด

แบบ ลิเคิท สเกล (Liker Scale) ใชการวัดแบบระดับคุณภาพ (Rating Scale) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด และแบบสอบถามปลายเปดเก่ียวกับขอเสนอแนะเก่ียวกับจุดเดนของ

การบริการท่ีประชาชนประทับใจและจุดท่ีควรปรับปรุงขององคการบริหารสวนตําบลสถิติท่ีใชในการวิจัย 

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

(Percentage) คาเฉลี่ย ( x ) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือบรรยายขอมูลท่ัวไป ใชการวิเคราะห

ขอมูลและประมวลผลดวยคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป ผูวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
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5.1  สรุปผลการวิจัย 

ผูตอบแบบสอบถาม กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง  (53.52 %) สวนใหญ อายุ 30-39 ป 

(22.64%) รองลงมาคือ อายุ 60 ป ข้ึนไป (20.58%)  ระดับการศึกษาสวนใหญ มีระดับการศึกษา 

ประถมศึกษา  (54.41 %)  รองลงมาคือ  ม.ตน (28.52 %)  อาชีพสวนใหญมีอาชีพ รับจางท่ัวไป  

(52.05 %) รองลงมาคือประกอบธุรกิจสวนตัว (21.17 %)  และรายไดตอเดือนสวนใหญมีรายไดตอ

เดือน มากกวา 10,000  (39.41 %) รองลงมาคือ 8,000-10,000 (24.70 %)  ตามลําดับ 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  

อําเภอปาติ้ว  จังหวัดยโสธร อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  = 4.82) เม่ือพิจารณาเปนงานท่ีใหบริการ 

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการศึกษา การใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด  

( X  = 4.87 ) ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยและดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง

การใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  = 4.85 ) ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมการ

ใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  =4.83 ) ดานการสาธารณสุข  การใหบริการโดยรวม               

อยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.76)  

 

5.2 การอภิปรายผล 

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล    

ศรีฐาน อําเภอปาติ้ว จังหวัดยโสธร                         

5.2.1 ดานการศึกษา 

ผลการสํารวจ พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการศึกษา อยูในระดับมากท่ีสุด 

ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด  ดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับ

มากท่ีสุด  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด และดานการอํานวยความสะดวก อยูในระดับ

มากท่ีสุด 

5.2.2 ดานสาธารณสุข 

ผลการสํารวจ พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการสาธารณสุข  อยูในระดับ

มากท่ีสุด ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด  ดานชองทางการใหบริการ 

อยูในระดับมากท่ีสุด  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด และ ดานการอํานวยความสะดวก  

อยูในระดับมากท่ีสุด 

5.2.3 ดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

ผลการสํารวจ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสา

ธารณภัย อยูในระดับมากท่ีสุด  ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด           
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ดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมาก และ ดาน

การอํานวยความสะดวก  อยูในระดับมากท่ีสุด 

5.2.4 ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ผลการสํารวจ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

อยูในระดับมากท่ีสุด ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด ดานชองทางการ

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด และ ดานการอํานวย

ความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด 

5.2.5 ดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสรางการ 

ผลการสํารวจ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง อยูในระดับมากท่ีสุด ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด             

ดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด และ

ดานการอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด 

 

5.2.6 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการในภาพรวม 

ผลการสํารวจ พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลศรีฐาน  อําเภอปาติ้ว  จังหวัดยโสธร อยูในระดับมากท่ีสุด   ( X  = 4.82)  

ระดับความพึงพอใจ 

คิดเปนรอยละของความพึงพอใจ  มากกวารอยละ  96.0 

คิดเปนคะแนนตามเกณฑคุณภาพได  7  คะแนน 

 

การท่ีผลการศึกษาปรากฏผลดังกลาว อธิบายไดดังนี้ 

 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

  ดานกระบวนการ ข้ันตอนในการใหบริการ 

มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 

ข้ันตอนในการใหบริการมีความเหมาะสม ไมยุงยากซับซอน 

ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวกรวดเร็ว 

แบบฟอรมหรือคํารองตางๆมีความชัดเจน เขาใจงาย 

ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 

 

1. 

2. 

 

3. 

  ดานชองทางการใหบริการ 

มีชองทางการเผยแพรขาวสาร เชน เว็บไซต เสียงตามสาย เอกสาร ฯลฯ 

มีเคานเตอรใหบริการติดตอประชาสัมพันธ เพ่ือความสะดวก ในการติดตอ

สอบถาม 

การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ 
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4. 

5. 

มีตูรับฟงความคิดเห็นของผูเขารับบริการ 

จัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 

 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และตอนรับผูมาใชบริการดวยความจริงใจ 

เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย อธิบายไดอยางชัดเจน 

การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการอยางเทาเทียมกัน 

มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี ไมรับสินบนไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ และเปนมิตร 

 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก   

สถานท่ีใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ 

การจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ีนั่งคอยรับบริการฯลฯ 

มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเห็นไดงาย 

สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบียบเรียบรอย 

มีอุปกรณสื่อสารท่ีทันสมัยและพรอมใชงาน 

 

5.3  ขอเสนอแนะจากการสํารวจความพึงพอใจ 

จากการสํารวจขอมูลเพ่ือทําการศึกษาพบวา ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจตอการให 

บริการขององคการบริหารสวนตําบลในระดับ มากท่ีสุด  และประชาชนผูรับบริการไดมีขอเสนอแนะ

เพ่ือการพัฒนาองคการบริหารสวนตําบลศรีฐาน  ซ่ึงคณะผูทําการสํารวจไดสรุปเปนขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1. คณะผูบริหาร และเจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลควรลงพ้ืนท่ีเพ่ือพบปะ

ประชาชน หรือรวมกิจกรรมประเพณีของชุมชนใหมากข้ึน   

2. ประชุมสัมมนาเจาหนาท่ีดานความรูความเขาใจงาน และการปฏิบัติงานเพ่ือนํามาปรับปรุง

งานในหนาท่ีใหมีมาตรฐานคงอยู เพ่ือใหเกิดความสะดวกรวดเร็ว 

3. ควรจัดระบบการใหบริการของงานฝายตางๆ ใหประชาชนผูมาติดตองานมีความรูสึกวา 

ไดรับบริการอยางเทาเทียมกัน เชน ระบบการจัดลําดับกอนหลังใหชัดเจน เปนตน 

4. พัฒนาสิ่งอํานวยความสะดวกใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการมากยิ่งข้ึน เชน จัดหา

เครื่องมือสื่อสารในการบริการแกผูมาติดตองาน 

5. สํารวจและแกไขปรับปรุง พัฒนาสิ่งอํานวยดานสาธารณูปโภค-สาธารณูปการ เชน คลอง

น้ําเสีย ถนน ไฟฟา เปนตน 

6. ควรนํากระบวนการวิจัยมาใชในการพัฒนา  เพ่ือยกระดับคุณภาพงานใหมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งข้ึน 
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