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บทคัดย่อ 
  

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการ ของงานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก งานบริการด้านการรณรงค์และ
ส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี งานบริการด้าน
จัดเก็บภาษี งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และงานบริการด้านน้้าอุปโภคบริโภค ขององค์การ
บริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี  โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ 
ประชาชนที่ได้รับการบริการจากองค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี 
ประกอบด้วยผู้รับบริการ 5 งานบริการ จ้านวน 500 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส้าเร็จรูปทางสถิติวิเคราะห์หาค่าความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ผลการวิจัย พบว่า 
1. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริการ ทั้ง 5 งาน ขององค์การบริหาร

ส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี โดยภาพรวมของระดับความพึงพอใจ อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด ทั้ง 5 งาน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ
10 คะแนน เมื่อเรียงล้าดับร้อยละความพึงพอใจจากมากที่สุดไปหาน้อย คือ 1) งานบริการด้านจัดเก็บ
ภาษี ร้อยละ 97.40 รองลงมาคือ 2) งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สู งอายุ ร้อยละ 95.80                                 
3) งานบริการด้านน้้าอุปโภคบริโภค ร้อยละ 95.40 4) งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริม                   
การลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี ร้อยละ 95.00 และ                     
5) งานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก ร้อยละ 93.60  

2. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อด้านการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง 
อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี โดยภาพรวมของระดับความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุดทั้ง 5 ด้าน 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน เมื่อ
เรียงล้าดับร้อยละความพึงพอใจจากมากที่สุดไปหาน้อย คือ 1) ด้านผลการปฏิบัติงาน ร้อยละ 96.40 
รองลงมา คือ 2) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.20 3) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ ร้อยละ 95.40 4) ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ร้อยละ 95.20 และ
5) ด้านสถานที่และสิ่งอ้านวยความสะดวก ร้อยละ 95.20  
 

ค้าส้าคัญ: ความพึงพอใจของผู้รับบริการ, การให้บริการ, องค์การบริหารส่วนต้าบล 
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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
 

  

 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ได้ด้าเนินการวิจัยเรื่อง  การส้ารวจความ       
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง 
จังหวัดลพบุรี ประจ้าปี งบประมาณ 2565 โดยได้ให้ท้าการประเมินคุณภาพการให้บริการ 5 งาน
บริการ ได้แก่ งานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก  งานบริการด้านการรณรงค์และ
ส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี งานบริการด้าน
จัดเก็บภาษี งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และงานบริการด้านน้้าอุปโภคบริโภค 

วัตถุประสงค์ในการวิจัย เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของงานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก  งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริม   
การลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี งานบริการด้านจัดเก็บ
ภาษี งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และงานบริการด้านน้้าอุปโภคบริโภค ขององค์การบริหาร
ส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ ประชาชนที่
ได้รับการบริการจากองค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี ประกอบด้วย
ผู้รับบริการ 5 งานบริการ จ้านวน 500 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส้าเร็จรูปทางสถิติวิเคราะห์หาค่าความถี่  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบว่า 
1. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริการ ทั้ง 5 งาน ขององค์การบริหาร

ส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา
จ้าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ โดยเรียงล้าดับร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ               
จากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ 

1.1 งานบริการด้านจัดเก็บภาษี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.40 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 

1.2 งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 95.80 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10  คะแนน   

1.3 งานบริการด้านน้้าอุปโภคบริโภค ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 95.40 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10  คะแนน  

 



ค 
 

1.4 งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ 
และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.00 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 9 คะแนน 

1.5 งานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ             
โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.60 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 9 คะแนน 
 เม่ือรวมเฉลี่ยทั้ง 5 งำนบริกำร พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร    
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยโป่ง อ ำเภอโคกส ำโรง จังหวัดลพบุรี โดยภำพรวมอยู่ในระดับ
มำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.40 และมีระดับคะแนนอยู่ในระดับ 10 คะแนน  
           2.  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อด้านการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง 
อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.78 เมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมินร้อยละของความพึงพอใจเท่ากับ 95.60 คิดเป็นระดับ
คะแนนเท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงล้าดับร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ จากมากท่ีสุดไปหาน้อยตามล้าดับ ได้ดังนี้   

2.1 ด้านผลการปฏิบัติงาน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.40 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 

2.2 ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่
ในระดับมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 96.20 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 

2.3 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวม   
อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.40 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 

2.4 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ        
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.20 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 

2.5 ด้านสถานที่และสิ่งอ้านวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวม    
อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.20 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 
 
 
       ขอรับรองผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

(รองศาสตราจารย์ ดร.พนิตสุภา ธรรมประมวล) 
                                                                      ผู้อ้านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตร ี
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กิตติกรรมประกำศ 
 

 การวิจัยเรื่อง การส้ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี ส้าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี ด้วยความร่วมมือ
ของนายกองค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง คณะผู้บริหาร และบุคลากรขององค์การบริหารส่วน
ต้าบลห้วยโป่ง ที่อ้านวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมิน และขอขอบคุณทุกท่านที่มีส่วน
เกี่ยวข้องในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตลอดจนผู้ให้ข้อมูลทุกท่าน ท้าให้การวิจัยครั้งนี้บรรลุวัตถุประสงค์ 
ตลอดจน ขอขอบคุณผู้บริหาร บุคลากร และเจ้าหน้าที่ของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัย    
ราชภัฏเทพสตรี ที่อนุเคราะห์สถานที่และอุปกรณ์บางส่วนส้าหรับใช้เพ่ืออ้านวยความสะดวก 
ตลอดจนมีส่วนในการท้าวิจัยให้ส้าเร็จสมบูรณ์ จึงขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้  
 

     
   

       ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.โสพิศ ค้านวนชัย 
       ผู้ช่วยศาสตราจารย์อัมราภรณ์ เพชรวาลี 

          อาจารย์ชวลิต ศุภศักดิ์ธ้ารง 
                                                                                        ผู้วิจัย 

                    มหาวิทยาลัยราชภฏัเทพสตรี 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำ 
 การให้บริการประชาชน เป็นนโยบายที่ส าคัญของรัฐบาล เป็นภารกิจที่ส าคัญทางด้าน   
การตอบสนองต่อสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนที่มาขอรับบริการภายใต้ระเบียบ 
กฎหมายและข้อบังคับที่ก าหนดไว้ ในปัจจุบันนี้รัฐบาลได้เร่งรัดให้ส่วนราชการต่าง ๆ ขยาย ขอบเขต 
และปรับปรุงการบริการประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ การบริการประชาชนจึงเป็นหนึ่ง ในภารกิจของ
หน่วยงานภาครัฐ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ประชาชน ได้รับบริการที่สะดวกทั่วถึงและเป็นก าร
ประสานเสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีในระหว่าง ประชาชนกับข้าราชการ (อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์ , 
2554) 
  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นหน่วยงานภาครัฐ ที่จัดตั้งขึ้นมาให้มีหน้าที่ และอ านาจ
ดูแลจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตาม
หลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน โดยรัฐบาลมอบอ านาจให้หน่วยงานในท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการ
ท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหาร  ที่กฎหมายก าหนด ซึ่งในปัจจุบันการบริหารราชการ
แผ่นดินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2534 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมได้บัญญัติ
ให้มีการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน เป็น 3 ส่วนคือ 1) ระเบียบบริหารราชการส่วนกลาง 
ประกอบด้วยส านักนายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง และกรม 2) ระเบียบบริหารราชการส่วนภูมิภาค 
ประกอบด้วย จังหวัดและอ าเภอ และ 3) ระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย องค์การ
บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนตามท่ีกฎหมายก าหนด โดยเฉพาะในส่วนของ
การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ซึ่งประกอบด้วย 2 ระบบ คือ ระบบทั่วไป (องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล) และระบบพิเศษ (กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา) ส่งผลให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาท มากขึ้นในการจัดบริการสาธารณะ ซึ่งแตกต่างจากในอดีตที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทหลัก ในการพัฒนาท้องถิ่นเฉพาะการจัดบริการสาธารณะขั้นพ้ืนฐาน
เท่านั้น สอดคล้องกับแนวคิดในการให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเอง 
เนื่องจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ 
ทรัพยากร ปัญหาและความต้องการของประชาชน ดังนั้น การบริหารจัดการท้องถิ่นต่างๆ ของตนเอง 
จึงเป็นการแก้ปัญหาหรือการให้บริการสาธารณะต่างๆ ตรงกับความต้องการของประชาชน และเกิด
ความรวดเร็ว (โกวิทย์ พวงงาม, 2550)  

 



2 

 

 ปัจจุบันความคาดหวัง และความต้องการของประชาชนที่มีต่อองค์กรปกครองท้องถิ่นนับวัน
จะมีเพ่ิมมากขึ้นโดยเฉพาะเมื่อรัฐบาลได้กระจายอ านาจให้ท้องถิ่นพัฒนาตนเอง แต่ปัญหาส่วนใหญ่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยังเป็นปัญหาในเรื่องเชิงหลักการและการปฏิบัติ เนื่องจากประชาชน
ขาดความร่วมมือในการจัดท ากิจกรรม และขาดความรู้ความเข้าใจในบทบาทหน้าที่ของตนเอง แต่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็ได้พยายามพัฒนาการให้บริการ โดยการก าหนดนโยบาย วิธีการ
ด าเนินงานและการให้บริการมีความชัดเจนมากข้ึน เพ่ือให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ และได้รับการ
บริการที่มีมาตรฐานไม่ต่ าไปกว่าเดิม ทั้งนี้ต้องสอดคล้องกับหลักการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดีและ
หลักธรรมาภิบาล ซึ่งในการสร้างแรงจูงใจเพื่อให้เกิดความพึงพอใจนั้น จะต้องสนองตอบตามล าดับขั้น
ของความต้องการและเมื่อได้รับการสนองตอบสิ่งที่ตนเองต้องการแล้วก็ไม่สามารถจูงใจในสิ่งเหล่านั้น
ได้อีกก็จะต้องสร้างแรงจูงใจในล าดับขั้นของความต้องการในขั้นต่อไป เมื่อประยุกต์กับการสร้างความ
พึงพอใจในการให้บริการ ผู้มาใช้บริการก็ย่อมมีความต้องการตามล าดับขั้นความต้องการเมื่อได้รับการ
ตอบสนองแล้วก็จะ มีความต้องการในล าดับต่อไป (สัญญา เคณาภูมิ และคณะ, 2563) 
 ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2545 มาตรา 3/1 
บัญญัติวา “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ ต่อภารกิจ
ของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลด
ภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การ กระจาย
อ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน มี
ผู้รับผิดชอบต่อผลงาน” การประเมินผลเพ่ือน าไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงเป็นแนวทางหนึ่งที่ 
จ าเป็นอย่างยิ่ง เพ่ือให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน โดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมิน เพ่ือรับรองมาตรฐานการ 
ปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการบริหารจัดการ 2) ด้านการ 
บริการงานบุคคลและกิจการสภา 3) ด้านการเงินและการคลัง 4) ด้านการบริการสาธารณะ และ 5)
ด้านธรรมาภิบาล ซึ่งเป็นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด   
ใน 4 มิติ ได้แก่ 1) มิติด้านประสิทธิผล 2) มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 3) มิติด้านประสิทธิภาพ และ 
4) มิติด้านพัฒนาองค์กร (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2561) เพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ได้ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่างๆอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะการประเมินด้านการ
บริการสาธารณะ ได้ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือเป็นการ
ตรวจสอบว่าหน่วยงานของรัฐด าเนินงานเพ่ือมุ่งให้ประชาชนพึงพอใจในการให้บริการเป็นไปอย่างมี
คุณภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชน เพ่ือเป็นประโยชน์สุขอย่างแท้จริงหรือไม่       
ทางองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ าเป็นต้องเข้ารับการประเมินผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานตนเองที่
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สอดคล้องกับแนวทางการประเมินผลการปฏิบัติงานที่ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
ได้ก าหนดไว้ในคู่มือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามค ารับรองการปฏิบัติราชการของส่วน
ราชการปี พ.ศ.2557 และการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติที่ 2 มิติ
ด้านคุณภาพการให้บริการ(ตัวชี้วัด 1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ซึ่งได้มีการระบุ
ไว้ว่าต้องให้สถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอกพ้ืนที่จังหวัดเป็นหน่วยส ารวจ 
ทั้งนี้ต้องมีการส ารวจและประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 4 งาน แต่ละะงานต้องมีการก าหนดกรอบ
งานที่จะประเมินประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจต่อกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 2) ความ    
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และ4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
 จากเหตุผลและความจ าเป็นดังกล่าวข้างต้น องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอ  
โคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ซึ่งเป็นหน่วยงานบริการราชการสวนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่เกิดขึ้นภายใต้
นโยบายการกระจายอ านาจการปกครองขั้นพ้ืนฐานของรัฐบาล มีหน้าที่ในการจัดท า บ ารุงรักษา และ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน ได้เห็นความส าคัญของการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าว องค์การบริหารส่วน
ต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จึงได้ร่วมมือกับมหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัด
ลพบุรี ที่เป็นหน่วยส ารวจ ด าเนินการประเมินความพึงพอใจของผู้รับริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี โดยในปงบประมาณ พ.ศ.2565 นี้ 
ได้ให้ท าการประเมินคุณภาพการให้บริการ จ านวน 5 งานบริการ ได้แก่ 1) งานบริการด้านป้องกัน
และควบคุมโรคไข้เลือดออก 2) งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง 
การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี 3) งานบริการด้านจัดเก็บภาษี 4) งานบริการด้านจ่าย
เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และ 5) งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ในด้านต่าง ๆ ตามแนวทางการประเมินของ กพร. เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการตามที่หน่วยงาน
มุ่งหวัง รวมถึงท าให้ได้สารสนเทศเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะในงานบริการ เพ่ือน าไปสู่
แนวทางในการพัฒนาการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่งให้มีประสิทธิภาพ  รวมถึง
การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวัง และความต้องการของประชาชนผู้มาขอรับบริการ ให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดได้อย่างแท้จริงตอไป 
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วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ของงานบริการด้าน
ป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก  งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ    
การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี งานบริการด้านจัดเก็บภาษี งานบริการด้าน
จ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และงานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
 
ขอบเขตของกำรวิจัย 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี คณะผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัย ไว้ดังนี้ 
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา คณะผู้วิจัยได้ก าหนดตัวแปรไว้ดังนี้ 
  1.1 ตัวแปรอิสระ (independent variables) คือ ปัจจัยงานบริการประชาชนใน                  
5 ภารกิจหลัก ได้แก่ 1) งานบริการด้านป้องกัน และควบคุมโรคไข้เลือดออก 2) งานบริการด้านการ
รณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี                   
3) งานบริการด้านจัดเก็บภาษี 4) งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และ 5) งานบริการด้านน้ า
อุปโภคบริโภค 
  1.2 ตัวแปรตาม (dependent variables) คือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ประกอบด้วยการ
ให้บริการประชาชนใน 5 ลักษณะ ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทาง
การให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 4) ด้านสถานที่ และสิ่ง
อ านวยความสะดวก และ 5) ด้านผลการปฏิบัติงาน 
 2.  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  2.1 ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรที่มาใช้บริการในงานด้านต่างๆ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในปี พ.ศ. 2565 รวมทั้งสิ้นจ านวน 
9,801 คน (รายงานข้อมูลประชากรขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง, 2565) 
  2.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ประชาชนที่เข้ามารับบริการในแต่ละงานบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง และเนื่องจากมีจ านวนประชาชนที่แน่นอน ( finite population) จึงใช้
วิธีการค านวณจากสูตรค านวณของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ในการค านวณหาขนาดของ
ตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่างร้อยละ 
0.05 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 384 คน (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563 หน้า 45-46) ซึ่งคณะผู้วิจัยใช้
ขนาดกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้จ านวน 500 คน เพ่ือเก็บแบบสอบถามให้ได้ข้อมูลที่มีความคลาดเคลื่อนให้
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น้อยที่สุด และเป็นไปตามข้อก าหนดของหนังสือการด าเนินงานวิจัยขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ที่มอบหมายให้มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรีรับผิดชอบ
ด าเนินการวิจัยครั้งนี้ โดยใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ ( Stratified Random Sampling) 
จ าแนกการสุ่มตามลักษณะ และตามสัดส่วนของผู้ใช้บริการในแต่ละงานบริการจ านวน 5 งานบริการ 
งานบริการละ 100 คน รวมทั้งสิ้น 500 คน 
 3. ขอบเขตด้านระยะเวลา การส ารวจครั้งนี้ เริ่มท าการส ารวจ ตั้งแต่ เดือนสิงหาคม – 
กันยายน 2565  
  
ประโยชน์ที่ได้รับ 

1. ผลจากการศึกษาท าให้องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัด
ลพบุรี สามารถน าไปใช้เป็นข้อมูลสารสนเทศในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

2. ผลจากการศึกษาท าให้ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงาน ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรีเข้าใจถึงสภาพและปัญหาของประชาชนที่มาขอรับบริการในหน่วยงาน 
เพ่ือปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความต้องการของผู้รับบริการอย่างแท้จริง 

3. ผลจากการศึกษาท าให้ผู้บริหาร และหน่วยงานที่เก่ียวข้องสามารถน าไปเป็นแนวทางใน
การพัฒนานโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติงาน เพ่ือปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น 
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1. องค์การบริหารส่วนต าบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี 
 2. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการจากงานบริการขององค์การบริหาร     
ส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ านวน 5 งานบริการ ได้แก่ 

1) งานบริการด้านป้องกัน และควบคุมโรคไข้เลือดออก  
2) งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ 

และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี  
3) งานบริการด้านจัดเก็บภาษี  
4) งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  
5) งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค   
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 3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี แบ่งเป็น 5 ด้าน 
ได้แก่ 

1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึงความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบล
ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ได้แก่ มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอน
ในการให้บริการ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย ขั้นตอนการ
ให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามล าดับก่อน-หลัง และระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 

2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร หมายถึง          
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร           
ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการ
ที่หลากหลายช่องทาง มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม มีความพอเพียงต่อช่องทางการ
ให้บริการ ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และจัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น 
กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่ อได้
ตลอดเวลา           

3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วย
โป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และ
พร้อมในการให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ เจ้าหน้าที่
ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 

4) ความพึงพอใจด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ที่มีไว้ให้บริการ ได้แก่ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย
และสภาพแวดล้อมดี มีความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา                
มีความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ              
มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม มีเอกสารแผ่น
พับป้ายประกาศ และบอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 
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5) ความพึงพอใจด้านผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัด
ลพบุรี ได้แก่ การให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไป
ด้วยความโปร่งใส มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีท่ีผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง และการให้บริการ
มีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม 
 4. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การให้บริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ที่ให้บริการประชาชนได้อย่างมีคุณคุณภาพ มีให้บริการ
ด้วยความเสมอภาค เต็มใจให้บริการ บริการด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว เชื่อถือได้ มีความสามารถใน
การสื่อสาร ความสุภาพอ่อนโยน ให้การต้อนรับที่เหมาะสม ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี การเตรียมวัสดุ 
อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวกให้พร้อมส าหรับให้บริการ การจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม สะอาด 
จนท าให้ประชาชนในเขตพ้ืนที่องค์การบบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง เกิดความพึงพอใจในการให้บริการ      
  



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  
 ในการศึกษาวิจัย ครั้งนี้ คณะผู้วิจัยมุ่งศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ได้ศึกษาเอกสาร 
ต ารา แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องตามล าดับดังนี้  
 1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ 
 3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการให้การบริการ 
 4  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 5. สภาพทั่วไปและข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี 
 6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 7. กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลที่ได้แสดงออกมาตามที่
ตนเองต้องการในเรื่องใด เรื่องหนึ่ง หรือสิ่งใด สิ่งหนึ่ง และความต้องการนั้นได้รับการตอบสนองแล้ว 
ก็จะรู้สึกมีความสุข มีความสบายใจต่อสิ่งที่ตนเองต้องการได้บรรลุความส าเร็จ ความพึงพอใจจึงเป็น
ปัจจัยที่ส าคัญของหน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ เนื่องจากตัวชี้วัดความส าเร็จของการ
ให้บริการทีม่ีประสิทธิภาพ ประการหนึ่ง คือ ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการนั่นเอง 

1. ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ค านิยาม ค าจ ากัดความ หรือความหมาย    
ไว้ดังนี้ 
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2547) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง
ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและ
ได้รับผลตอบแทน คือ ผลที่เป็นความพึงพอใจท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้นมีความมุ่งมั่นที่
จะท างาน มีขวัญและก าลังใจ และสิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างาน 
รวมทั้งส่งผลต่อความส าเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 
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 ถวัลย์ เทียนทอง (2548) ได้ให้ความเห็นว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นมาตรการ
อย่างหนึ่งที่ใช้วัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได้เพราะการจัดบริการของรัฐไม่ใช่สักแต่ว่าท า ให้
เสร็จ ๆ ไป แต่หมายถึง การให้บริการอย่างดีเป็นที่น่าพอใจแก่ประชาชน 
 ธีรวัฒน์ บุตตะโยธี (2551) ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกความประทับใจหรือการมี
ทัศนคติที่ดีท่ีมีต่อสิ่งนั้น ๆ โดยเมื่อมีความพึงพอใจแล้วก็จะแสดงออกมาทางพฤติกรรม 
 อลิน ศรีแย้ม (2553) กล่าวว่า ความพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ผลของการ
ประเมินของลูกค้าที่มีต่อประสบการณ์ในการรับบริการ ซึ่งลูกค้าอาจจะมีระดับความพึงพอใจที่
แตกต่างกันออกไปตามทัศนคติ และผลจากบริการที่ได้รับของแต่ละคนที่มีต่อสินค้าและบริการต่าง ๆ 
 มณีวรรณ ตันไทย (2553, อ้างถึงใน ชัดชัย รัตนะพันธ์ และคณะ, 2561) ได้ให้ความ
หมายความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้คือ 

1. ด้านความสะดวกที่ได้รับ 
2. ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3. ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 
4. ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ 
5. ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 

 สัญญา เคณาภูมิ และคณะ (2563) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดี
หรือการรับรู้ทางอารมณ์ ทัศนคติในทางบวก ความพอใจ ความชอบใจ ความประทับใจ รู้สึกมี
ความสุขหลังจากที่ผู้มารับบริการมีต่อการให้บริการ และความต้องการของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
ความรู้สึกพึงพอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งในท่ีนี้ได้หมายถึง การบริการที่ดี  
 มอร์ส (Morse, 1955) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างที่สามารถลด
ความตึงเครียดของบุคคลให้น้อยลงได้ ถ้าความตึงเครียดมีมาก ก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจซึ่ง
ความตึงเครียดนี้  มีผลมาจากความต้องการของมนุษย์ หากมนุษย์มีความต้องการมากก็จะ
เกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แต่ถ้าเมื่อใดความต้องการได้รับการตอบสนองก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจ 
 วูร์ม (Vroom, 1964) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้า
ไปมีส่วนร่วมกับสิ่งนั้นและบุคคลอาจมีความเห็นไปในทางด้านบวกซึ่งก็คือการแสดงให้เป็นสภาพ
ความ  พึงพอใจต่อสิ่งนั้น กับถ้ามีความเห็นเป็นทัศนคติลบก็จะแสดงให้เห็นถึงสภาพไม่พึงพอใจต่อสิ่ง
นั้น 
 กรีน (Green,1972 : 40) ได้กล่าวว่า เมื่อบุคคลมีความพึงพอใจในการท างานจะเกิด
ความตั้งใจในการท างาน และเต็มใจที่จะอุทิศเวลา แรงกาย ความคิด เพ่ือสนองความต้องการของ
หน่วยงาน 
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 วอลแมน (Wolman, 1973) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกว่าตนเองมี
ความสุขเมื่อได้รับผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมายที่ตนเองต้องการ 
 กู๊ด (Good,1973 : 384) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจในการท างาน หมายถึง 
คุณลักษณะ สภาวะ หรือระดับความพึงพอใจ ซึ่งผลมาจากการสนใจสิ่งต่าง ๆ และทัศนคติที่บุคคล             
มีต่องาน 
 โยเดอร์ (Yoder, 1985 : 6) อธิบายความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึกท่ีบุคคลมี
ความพึงพอใจในงานและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นให้ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ขององค์การ บุคคลที่มี
ความพึงพอใจในงานที่ท าเมื่อได้รับผลตอบแทนประโยชน์ที่ตอบแทนทั้งทางด้านวัตถุและด้านจิตใจ
จากงานนั้น 
 นอกจากนี้ มิลเล็ต (Millet) ได้ให้ทัศนะว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
บริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น โดยได้สรุปประเด็นว่าเป้าหมายที่เป็นที่นิยมมากที่สุดที่ผู้ปฏิบัติต้อง
ยึดถือไว้เสมอในหลักการ 5 ประการ คือ  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะ 
ได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมอง
ว่า การให้บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย 
ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมี
ลักษณะ ที่มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
right geographical Location) ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี ความหมายเลย ถ้ามีจ านวน
การให้การบริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ ให้บริการสร้างความไม่ ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบริการ  

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือการให้บริการที่เป็นไป
อย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ 
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือการให้บริการที่มีการ
ปรับปรุง คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถ
ที่จะท าหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม (สัญญา เคณาภูมิ และคณะ, 2563) 
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  จากความหมายดังกล่าว สรุปได้ว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการหมายถึง ความรู้สึก
และความคิดเห็นของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอ
โคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ใน 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความชัดเจน
ในการอธิบายขั้นตอนในการให้บริการ มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค ให้บริการรวดเร็ว 2) ด้าน
ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร มีหลากหลายช่องทาง มีความสะดวก รวดเร็ว  3) ด้าน
เจ้าหน้าที่ และบุคลากรผู้ให้บริการ มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี ให้บริการด้วย
ความสุภาพ ไม่เลือกปฏิบัติ 4) ด้านสถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวกไว้
ให้บริการ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย และ 5) ด้านผลการปฏิบัติงาน ผลการ
ปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ให้บริการตรงกับ
ความต้องการของประชาชน การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส และการให้บริการ
มีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม 

2. ความส าคัญของความพึงพอใจ 
  ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อทั้งผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ โดยนักวิชาการต่างๆ ได้
กล่าวถึงความส าคัญของความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
  สมบูรณ์ พรรณนาภพ (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญ คือ จะเป็นตัวบ่งชี้
พฤติกรรมที่ส าคัญของบุคลากรได้ 6 ประการ ดังนี้ คือ 1) ความสามัคคีเป็นน้ าหนึ่งใจเดียวกัน          
2) ความเห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมยิ่งกว่าประโยชน์ส่วนตัว 3) ความตั้งใจ เอาใจใส่ และรู้จัก
รับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานที่ได้รับมอหมายแล้ว 4) ความรู้สึกห่วงกังวลต่อผลที่เกิดต่อการหยุดงาน
ของตนเอง คือ จะไม่ขาดหรือหยุดงานโดยไม่จ าเป็น 5) ความพร้อมที่จะรับอาสาในการปฏิบัติงาน  
ต่าง ๆ เพ่ือประโยชน์ส่วนรวม และ 6) ความพร้อมเพรียงในการหมั่นปรึกษา หรือเกี่ยวกับการเตรียม
งานและแก้ปัญหาต่าง ๆ 
   สุริยา พุฒพวง (2547) ได้กล่าวว่า การที่บุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดนั้นจะมีผลท า
ให้บุคคลแสดงพฤติกรรมได้ 4 ลักษณะ ดังนี้ คือ1) มีความเอาใจใส่ต่องาน ขยันติดตามผลงานที่ได้รับ
มอบหมายอยู่เสมอ 2) เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตัว 3) มีความสามัคคี มีน้ า
หนึ่งใจเดียวกันไม่แตกแยกเป็นก๊ก เป็นเหล่า และ 4) ไม่ขาดหรือหยุดงานโดยไม่จ าเป็น มีความสบาย
ใจทีท่ างานและอยู่ร่วมกับเพื่อนร่วมงาน 
 อินทิรา เพ็งแก้ว (2548) ได้ประมวลความส าคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
โดยสรุปไว้ 7 ประการ ดังนี้ คือ 1) ความพึงพอใจเพ่ือก่อให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงาน 
เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การหรือหน่วยงาน 2) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความ
เข้าใจอันดีต่อกัน และต่อองค์การหรือหน่วยงาน 3) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความ
ซื่อสัตย์ มีความจงรักภักดีต่อหน่วยงาน 4) ความพึงพอใจก่อให้เกิดความสามัคคีในหมู่คณะและมีการ
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รวมพลังเพ่ือก าจัดปัญหาในองค์การร่วมกัน 5) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดการช่วยเกื้อหนุน กฎระเบียบ
ข้อบังคับ สามารถใช้บังคับควบคุมความประพฤติของผู้ปฏิบัติงานให้อยู่ในระเบียบวินัยอันดี 6) ความ
พึงพอใจ ก่อให้เกิดความเชื่อมั่น และความศรัทธาในองค์การที่ร่วมมือกันปฏิบัติงาน และ 7) ความพึง
พอใจช่วยเกื้อหนุนให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความสร้างสรรค์ ในกิจการต่างๆ  
 เสถียร เหลืองอร่าม (2549) กล่าวว่า ความพึงพอใจของบุคคลเป็นสิ่งส าคัญในการ
บริหาร เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์เกื้อหนุนต่องานและองค์การได้ 7 ประการ ดังนี้ คือ 1) ท าให้เกิด
ความร่วมมือร่วมใจเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ 2) สร้างความจงรักภักดี มีสัตย์ต่อหมู่คณะ
และองค์การ 3) เกื้อหนุนให้ระเบียบข้อบังคับเกิดผลในด้านการควบคุมประพฤติกรรม การกระท าของ
พนักงานเจ้าหน้าที่ ให้ปฏิบัติตนในกรอบระเบียบวินัยและมีศีลธรรมอันดีงาม 4) สร้างสามัคคีธรรมใน
หมู่ และก่อให้เกิดพลังร่วมในหมู่คณะ ท าให้เกิดพลังสามัคคี อันสามารถจะฝ่าฟันอุปสรรคทั้งหลาย
ขององค์การได้ 5) เสริมสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างบุคคลในองค์การกับนโยบายและวัตถุประสงค์
ขององค์การ 6) เกื้อหนุนและจูงใจให้สมาชิกของหมู่คณะแลองค์การเกิดความคิดสร้างสรรค์ในกิจการ
ต่างๆขององค์การ และ 7) ท าให้เกิดความเชื่อม่ันและศรัทธาในองค์การที่ปฏิบัติงานอยู่ 
 สรุปได้ว่า ความส าคัญของความพึงพอใจ คือ ท าให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการ
ท างาน มีความรัก ความสามัคคี เป็นน้ าหนึ่งใจเดียวกัน มีความตั้งใจ เอาใจใส่ และรู้จักรับผิดชอบต่อ
การปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมาย มีความพร้อมที่จะรับอาสาในการปฏิบัติงานต่างๆ เพ่ือประโยชน์
ส่วนรวม พร้อมที่จะฝ่าฟันอุปสรรคทั้งหลายขององค์การได้ เกิดความคิดสร้างสรรค์ในงานต่างๆ และ
ท าให้เกิดความเชื่อม่ันและศรัทธาในองค์การที่ตนปฏิบัติงานอยู่ 

3. การวัดความพึงพอใจ 
  การวัดความพึงพอใจ เป็นปัจจัยที่ส าคัญในการด าเนินงานของหน่วยงานที่ให้บริการ 
เพ่ือให้ได้ทราบถึงความรู้สึก ความคิดเห็น หรือความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งมีนักวิชาการหลาย
ท่านได้กล่าวถึงวิธีการวัดความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
 ภนิดา ชัยปัญญา (2541 ได้กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถท าได้หลายวิธี 
ดังต่อไปนี้ 
 1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็นซึ่ง
สามารถกระท าได้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจถาม
ความพอใจในด้านต่าง ๆ  
 2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการ
ที่ดีจะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 
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 3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่
ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
 ซึ่งสอดคล้องกับ ปริญญา จเรรัชต์ และคณะ (2551) กล่าวว่า มาตรวัดความพึงพอใจ
สามารถกระท าได้หลายวิธี ได้แก่ 
 1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้สอบถามจะออกแบบเพ่ือต้องการทราบความคิดเห็นซึ่ง
สามารถท าได้ในลักษณะที่ก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจถาม
ความพึงพอใจในด้านต่างๆ เช่น การบริหาร และการควบคุมงาน และเงื่อนไขต่าง ๆ เป็นต้น 
 2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจึงจะท าให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 
 3. การสังเกตเป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่
ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
 สรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจ สามารถกระท าได้หลายวิธี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม 
การสัมภาษณ์ และการสังเกต ซึ่งในแต่ละวิธีนั้นก็จะท าให้ทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของ 
ผู้ถูกวัดว่ามีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้  คณะผู้ วิจัยใช้
แบบสอบถาม เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ในงานบริการ 5 ภารกิจหลัก ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ได้แก่ 1).งานบริการด้านป้องกัน
และควบคุมโรคไข้เลือดออก 2) งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง 
การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี 3) งานบริการด้านจัดเก็บภาษี 4) งานบริการด้านจ่าย
เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และ 5) งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค 

4. ขอบข่ายของความพึงพอใจ 
  โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ ความพึง
พอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 
Satisfaction) ซึ่งสามารถขยายความได้ดังต่อไปนี้ 
  การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดย
บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการท างาน ซึ่งประกอบด้วยปัจจัย
ต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลท าให้ความพึงพอใจในงานแตกต่างกันไป เช่น ลักษณะงานที่ท าความก้าวหน้า     
การบังคับบัญชา เพ่ือนร่วมงาน สวัสดิการ และผลประโยชน์เกื้อกูล (สุนทร ศรีมาเสริม และสมชัย 
โสรัจจะ, 2517) 
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  ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดย
ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่ก าหนดขึ้น ซึ่งเป้าหมาย
ของการศึกษาทั้งสองมิตินี้เป็นไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาเหตุปัจจัยแห่ง
ความพึงพอใจนั้นในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกันและต่อชุดของสิ่งเร้าที่แตกต่างกันด้วย 

5. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546 : 18) กล่าวว่า ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ์
แสดงออก ถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู้สิ่งที่ได้รับ
จากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้ สิ่งที่คาดหวัง
เกี่ยวกับการบริการนั้น ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของ  
ผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น 2 ระดับ คือ  
 ระดับที่ 1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมี
ความสุขของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้ใช้จองหนังสือชื่อ             
สู้แล้วรวย ก็ได้รับหนังสือชื่อดังกล่าวตามเวลาที่ก าหนด พร้อมทั้งเจ้าหน้าที่ก็ให้บริการได้รวดเร็ว 
 ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจ
หรือประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 

6. แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
  สมิต สัชฌุกร (2546 : 18 – 19) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและ           
ผู้ให้บริการต่างมีความส าคัญต่อความส าเร็จของการด าเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจ 
ในการบริการ จ าเป็นที่จะต้องด าเนินการควบคู่กันไปทั้งต่อผู้บริการและผู้ให้บริการ ดังนี้ 

1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ
อย่างสม่ าเสมอ ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการส ารวจความต้องการ ค่านิยม
และความคาดหวังของผู้ใช้ที่มีต่อการบริการขององค์การซึ่งสามารถกระท าได้โดยการใช้บัตรแสดง
ความคิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งจาก
ภายนอกและภายในองค์การในการสะท้อนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงาน
บริการ ซึ่งจะเป็นตัวชี้วัดข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การ เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนา
คุณภาพของการบริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ อันจะน ามาซึ่งความพึงพอใจต่อ
การบริการ 

2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจ าเป็น 
ที่จะต้องน าข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบของ
องค์การ ต้นทุนของการด าเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคและข้อมูล
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อ่ืนที่เป็นประโยชน์มาประกอบการก าหนดนโยบาย เป้าหมายและทิศทางขององค์การ ซึ่งจะส่งผลต่อ
ลักษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ 

3. การก าหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการต้อง
ปรับเปลี่ยนการบริการที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมาย ทิศทางขององค์การ โดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ 
ทั้งในด้าน การบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่
เข้ามาใช้ในการอ านวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ด้วย
ระบบฐานข้อมูล โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเชื่อมโยงการ
ติดต่อกับหน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น ปัจจุบันผู้บริหารการบริการนิยมน าแนวคิดด้าน 
“การบริหารเชิงกลยุทธ์” ที่ค านึงถึงการให้ความส าคัญกับบรรยากาศการท างานระหว่างพนักงาน
บริการภายในองค์การ เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับผู้ใช้ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบ
เดียวกัน 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 
 การให้บริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจ
กระท า เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ การให้บริการประกอบด้วย          
ผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ (recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้อง
ให้บริการเพื่อให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ (ปฐม มณีโรจน์, 2543) 

1. ความหมายการบริการสาธารณะ 
 การบริการสาธารณะ มีนักวิชาการต่างๆ ได้ให้ความหมายไว้ดังต่อไปนี้ 
 ประยูร กาญจนดุล (2538) ได้ให้ความหมายของบริการสาธารณะว่า หมายถึง 
กิจกรรมที่ฝ่ายปกครองจัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543) ได้ให้ความหมายว่า การบริการคือกระบวนการหรือ
กระบวนการกิจกรรมที่ส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ โดยบริการเป็น
สิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยากเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญหายไปได้ง่าย 
 เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ์ (2546) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าการที่
บุคคลกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็น
ของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล และคณะ (2546) กล่าวว่า การบริการหมายถึง วิธีของการสร้าง
บริการขึ้นมาและส่งมอบให้แก่ลูกค้านั้นยากที่จะเข้าใจเพราะสิ่งที่ป้อนเข้า (input) และผลผลิตจาก
กระบวนการ (output) เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น 
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 ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์  (2547) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การส่งมอบมูลค่า 
(values)ที่ไม่สามารถจับต้องได้ให้กับลูกค้าซึ่งเกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดทางด้านจิตใจของลูกค้าที่มี
ต่อภาพลักษณ์ของบริษัทเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพบูลย์ (2547) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระท าพฤติกรรม
หรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัวสินค้าเข้ามา
เกี่ยวข้องแต่โดยเนื้อแท้สิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระท าพฤติกรรม หรือ การปฏิบัติการ ซึ่งไม่สามารถ
น าไปเป็นเจ้าของได้ 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ความแตกต่างใน
กระบวนการ(process) และความแตกต่างในผลลัพธ์ (output) กล่าวคือ กระบวนการผลิตสินค้า
ผู้บริโภคไม่ต้องเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต ในขณะที่การผลิตบริการผู้บริโภคเป็นปัจจัย
น าเข้าในกระบวนการผลิต ส่วนผลลัพธ์นั้นการผลิตสินค้าจะได้สิ่งที่มีตัวตนสัมผัสได้ แต่การผลิต
บริการเป็นสิ่งที่สัมผัสไม่ได้ 
 นันทวัฒน์  บรมานันท์  (2554) ได้อธิบายว่า การจัดบริการสาธารณะนั้นต้อง
ประกอบด้วยเงื่อนไขสองประการ คือ 1) กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะต้องเป็นกิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับนิติบุคคลในกฎหมายมหาชน คือการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบ
กิจกรรมที่เป็นบริการสาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่ กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค์การมหาชน หรือรัฐวิสาหกิจ เป็นผู้ด าเนินการ และยังหมายความรวมถึงกรณีที่นิติบุคคลใน
กฎหมายมหาชนที่มอบกิจกรมของตนบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการ และ 2) กิจกรรม
ดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 เลิฟล็อก, และไรท์ (Lovetock, & Wright, 1999 ) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมทางเศรษฐศาสตร์ที่สร้างคุณค่า และให้ประโยชน์กับผู้บริโภคในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม 
ซึ่งผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์ การบริการหรืออาจได้จากสินค้าก็ได้ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2000) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จับต้องไม่ได้ 
(intangible) ซึ่งถูกน าเสนอโดยฝ่ายหนึ่งให้กับอีกฝ่ายหนึ่งโดยไม่ได้มีการเป็นเจ้าของและกิจกรรม
ดังกล่าวอาจถูกเสนอร่วมกับสินค้าที่จับต้องได้ 
 จากความหมายดังกล่าว สรุปได้ว่า การบริหารสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมต่างๆ ที่
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ได้จัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
สนองความต้องการการมีส่วนร่วมของประชาชน เพ่ือให้ประชาชนมีความคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น และเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด 
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2. ลักษณะของการบริการ 
 ลักษณะของการบริการ มีนักวิชาการต่างๆ ได้กล่าวไว้ดังต่อไปนี้ 
  สุธี นาทวรทัต (2540) ได้กล่าวถึงลักษณะของบริการไว้ดังนี้ 1) จับต้องไม่ได้ (intangibility) 
ลักษณะพ้ืนฐานที่แตกต่างกันระหว่างสินค้าและบริการ หมายถึงบริการเป็นเรื่องของสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 
เนื่องจากผู้ซื้อไม่สามารถเห็นรู้สึกทดสอบหรือสัมผัสกับบริการได้เช่นเดียวกับ การซื้อสินค้า เช่น 
บริการศัลยกรรมเสริมความงามผู้รับบริการไม่สามารถเห็นหรือสัมผัสบริการได้ก่อน แม้ว่าจะสามารถ
เห็นและสัมผัสส่วนประกอบที่จับต้องได้ของการบริการ เช่น สถานที่ให้บริการ เครื่องมือ อุปกรณ์ เป็น
ต้น 2) มีความเป็นอเนกพันธ์(heterogeneity) เนื่องจากบริการคือผลงานของมนุษย์ที่เป็นผู้ให้บริการ
ซึ่งแต่ละคนก็มีแบบและวิธีการในการให้บริการของตนเอง จึงเป็นการยากที่จะก าหนดมาตรฐานของ
การให้บริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน ยิ่งไปกว่านั้นผู้ให้บริการคนเดียวกันอาจจะให้บริการต่างกัน ถ้า
เป็นเรื่องที่ต่างกรรมต่างวาระกัน เช่น การให้บริการของช่างตัดผม คนเดียวกัน ซึ่งให้บริการกับลูกค้า
คนเดิมซึ่งเป็นลูกค้าประจ า ในแต่ละครั้งของการรับบริการลูกค้าจะได้รับความพอใจไม่เท่ากัน ดังนั้น
การตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการที่ผู้ซื้อลูกค้าจะได้รับความพอใจไม่เท่ากัน ดังนั้นการตัดสินใจ
เรื่องคุณภาพของบริการ ที่ผู้ซื้อได้รับจึงเป็นเรื่องที่ท าได้ยากในบางกรณีก็เป็นการยากที่จะบอกให้
ทราบล่วงหน้าว่าบริการที่ลูกค้า จะได้รับจะมีลักษณะอย่างไร เช่น การซื้อบัตรเข้าชมการแข่งขันกีฬา
ไม่อาจจะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่า การแข่งขันจะสนุกสนานและน่าตื่นเต้นเพียงใด ดังนั้น จากเหตุผล
ดังกล่าวในการขายบริการจึงต้องให้ ความสนใจเกี่ยวกับวางแผนที่จะให้บริการมากเป็นพิเศษ เพ่ือให้
แน่ใจว่าบริการที่จะให้กับลูกค้ามีคุณภาพดีเท่าเทียมกันและโดยสม่ าเสมอ 3) การผลิตและการบริโภค
เกิดขึ้นพร้อมกัน (simultaneous production consumption)ด้วยเหตุที่สินค้าต้องมีการผลิต
ก่อนหลังจากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภคส าหรับบริการส่วนมากจะขายก่อนแล้วจึงผลิต (ให้บริการ) 
และบริโภค (รับบริการ) ในเวลาเดียวกัน เช่น การใช้บริการของสายการบินผู้โดยสารต้องซื้อตั๋ว
โดยสารก่อน และเมื่อถึงเวลาเดินทางบริษัทสายการบินจะให้บริการในขณะเดียวกับการรับบริการของ
ผู้โดยสารก็จะเกิดขึ้นพร้อมกันบ่อยครั้ง ที่ไม่อาจจะแยกเรื่องบริการออกจากตัวบุคคลซึ่งเป็นผู้
ให้บริการได้ ดังนั้น ลักษณะการแบ่งแยกไม่ได้ (การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน) ใน
ความหมายทางการตลาดท าให้การขายบริการต้องเป็นการขายตรงจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการจึง
ท าให้การขายท าได้ในปริมาณจ ากัด 4) ความไม่คงทน (perishability) บริการเป็นสิ่งที่ไม่คงทนและไม่
อาจเก็บรักษาไว้ได้ เช่น ที่นั่งในโรงภาพยนตร์ในแต่ละรอบ ถ้าไม่มีผู้เข้าชมภาพยนตร์ก็เสียเปล่า เมื่อ
เวลาผ่านไปสิ่งเหล่านี้ก็เป็นเรื่องสูญเปล่าเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ไม่ได้ ซึ่งแตกต่างจากสินค้า
สามารถเก็บรักษาไว้ในคลังสินค้าและน ามาขายไว้ในวันต่อไปได้หรือผู้บริโภค สามารถส่งสินค้าที่ซื้อไป
แล้ว ถ้าไม่ได้รับความพอใจ 
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 ซึ่งสอดคล้องกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2543) กล่าวถึงลักษณะส าคัญของการบริการ     
ไว้ดังนี้ 
 1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ลูกค้าไม่อาจ
ชิม เห็นรู้สึกได้ยิน ไม่ต้องค านึงถึงการแจกจ่ายตัวสินค้า ไม่ต้องควบคุมสินค้าคงคลัง ดังนั้นปัญหาของ
การบริการก็อยู่ที่กิจกรรมส่งเสริมการตลาดบริการ จะต้องพยายามชี้ให้เห็นประโยชน์ที่ได้รับจากการ
บริการมากกว่าตัวการการบริการ รวมถึงการบอกต่อในคุณภาพของงานบริการที่ผู้ใช้แล้วเกิดความ   
พึงพอใจ จนสามารถบอกต่อไปกับบุคคลใกล้ชิด 
 2. ไม่สามารถแบ่งแยกให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคขณะเดียวกันแยกไม่ได้ เกิดข้อจ ากัดด้านเวลา โดยกลยุทธ์การให้บริการคือการก าหนด
มาตรฐานด้านเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว 
 3. ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการ
เป็นใคร จะให้บริการเมื่อไหร่ อย่างไร ท าให้เกิดพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อนซื้อเพ่ือ
แก้ปัญหาดังกล่าวการบริหารกิจการต้องมุ่งสนใจที่ขั้นการวางแผนผลิตภัณฑ์ (product planning) 
ของโปรแกรมทางการตลาด นั่นคือกิจการจะต้องสร้างความเชื่อมั่นและชื่อเสียงให้เป็นที่รู้จักของลูกค้า
ให้ได้ว่าสามารถบริการได้ดี 
 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้า
อ่ืน ถ้าต้องความต้องการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะมีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่
แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหาคือการบริการไม่ทันใจหรือการไม่มีลูกค้า จึงท าให้ผู้บริหารต้องพยายาม
เอาชนะในการวางแผน การตั้งราคา และการส่งเสริมการบริการ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2000) กล่าวว่า ลักษณะของการบริการ ไว้ 4 ประเภท ดังนี้ 
 1. มีลักษณะเป็นกิจกรรม การบริการมีลักษณะที่เป็นนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว 
ซึ่งการบริการเป็นกิจกรรมของประชาชน เช่น หมอ นักบริหาร พนักงานขาย เป็นต้น โดยมีหน้าที่หรือ
งานเป็นตัวบ่งชี้ถึงชนิดของกิจกรรม การบริการเป็นการเคลื่อนไหวของคนหรือ สิ่งของจากที่หนึ่งไปยัง
อีกที่หนึ่ง แต่หลังจากที่การบริการถูกส่งออกไปแล้ว มันจะไม่มีการเคลื่อนไหวอีกซ่ึงในขณะที่มีการส่ง
มอบบริการจะมีการตรวจสอบไปด้วย ส าหรับการตรวจสอบสามารถท าได้โดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือ
ผลที่ได้หลังจากการให้บริการ 
 2. มีลักษณะที่ไม่คงทน การบริการเมื่อเกิดขึ้นจะสูญหายไปในทันทีทันใด แม้บางครั้ง
การให้บริการจะถูกก าหนดเป็นช่วงระยะเวลาสั้นบ้าง ยาวบ้าง แต่ทันทีที่มีการส่งมอบบริการมักจะถูก
บริโภคไปโดยทันทีทันใด 
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 3. มีการติดต่อสัมพันธ์กับผู้บริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่ไม่จีรังยั่งยืน ดังนั้น
การบริการจึงไม่สามารถอยู่อย่างโดดเดี่ยว จะต้องมีรูปแบบของการติดต่อกับผู้รับบริการ ที่มีความ
ต้องการตรงกับการบริการนั้น ๆ ถ้าไม่มีลูกค้าหรือผู้บริการก็ไม่เรียกว่า การบริการ 
 4. มีขอบเขตชัดเจนเป็นเรื่องที่ยากที่จะค้นพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจากการ
บริการเป็นกิจกรรมจึงมีลักษณะเป็นกระบวนการที่ต่อเนื่อง ท าให้เห็นจุดเริ่มต้นและจุดสิ้นสุดไม่
ชัดเจน ดังนั้น เมื่อถึงเวลาสิ้นสุดการให้บริการจะพบว่าการให้บริการอาจถูกท า ให้ส าเร็จเสร็จสิ้นไป
เพียงบางส่วนเท่านั้น 
 3.  องค์ประกอบของการบริการ 
  องค์ประกอบของการบริการ มีนักวิชาการต่างๆ ได้กล่าวไว้ ดังต่อไปนี้ 
 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ (2546) กล่าวว่า องค์ประกอบส าคัญที่บุคคลกลุ่มบุคคลหรือ
หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน      
มีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม จะต้องมีองค์ประกอบของการบริการที่ส าคัญ 6 ส่วน ดังนี้ 
  1. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
  2. ปัจจัยที่น าเข้าหรือทรัพยากร 
  3. กระบวนการและกิจกรรม 
  4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
  5. ช่องทางการให้บริการ 
 6. ผลกระทบต่อผู้รับบริการ 
  ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศ์ศิลป์ (2547) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการบริการไว้ 4 ประเภท 
ดังนี้ 
   1. สภาพแวดล้อม หมายถึง สภาพทั่วไป ไม่ไม่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการบริการ แต่เป็น
สภาพแวดล้อมที่ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้มารับบริการที่ส าคัญ ได้แก่ 1) การเดินทางที่ง่าย 
และสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ 2) สถานที่ของหน่วยบริการ ได้แก่ ตัวอาคาร 
สภาพแวดล้อมของหน่วยบริการสถานที่รับบริการ ซึ่งสถานที่เหล่านี้ของหน่วยบริการต้องมีลั กษณะ
และสภาพที่เหมาะสม มีความกว้างขวาง สะอาด เป็นระเบียบ และปลอดภัย รวมทั้งควรจัดให้มีสิ่ง
อ านวยความสะดวกไว้คอยให้บริการแก่ผู้ที่มารับบริการ 
   2. การประชาสัมพันธ์ จะช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจในการติดต่อ ท า ให้รู้
เงื่อนไข รู้ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดต่อขอรับบริการ 
   3. กระบวนการบริการความประทับใจที่ดีของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับกระบวนการบริการ
ที่รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกต้องโปร่งใส และสะดวก 
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   4. พฤติกรรมและวิธีการของผู้ให้บริการเป็นองค์ประกอบที่มีความส าคัญมากที่สุดใน
การสร้างความพึงพอใจในการบริการ เพราะผู้รับบริการได้รับประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผัสกับ
ผู้ให้บริการ ซึ่งสิ่งที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการ มีดังนี้ 1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผู้ให้บริการ 
ได้แก่ รูปร่างหน้าตา เสื้อผ้าเครื่องแต่งกาย และ2) การพูดจาและการตอบค าถามของผู้ให้บริการ 
  จากองค์ประกอบของการบริการ ดังกล่าว สรุปได้ว่า องค์ประกอบของการให้บริการที่
ส าคัญ ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 3) ด้านเจ้าหน้าที่ และบุคลากรผู้ให้บริการ 4) ด้านสถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวก 
และ 5) ด้านผลการปฏิบัติงาน 
 4.  หลักการและแนวทางในการบริการ 
  หลักการและแนวทางในการบริการ มีนักวิชาการต่างๆ ได้กล่าวไว้ ดังนี้ 
  นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2555) ได้กล่าวว่าในการจัดบริการสาธารณะ ประกอบด้วยหลัก 
ที่ส าคัญ 3 ประการ คือ 
 1. หลักว่าด้วยความเสมอภาค หลักว่าด้วยความเสมอภาคที่มีผลต่อบริการสาธารณะ
เป็นหลักเกณฑ์ส าคัญประการแรกในการจัดท าบริการสาธารณะ ทั้งนี้ เนื่องจากการที่รัฐเข้ามาจัดท า
บริการสาธารณะนั้น รัฐมิได้มีจุดมุ่งหมายที่จะจัดท าบริการสาธารณะขึ้นเพ่ือประโยชน์ของผู้ใดผู้หนึ่ง
โดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดท าเพ่ือประโยชน์ของประชาชนทุกคน กิจการใดที่รัฐจัดท าเพ่ือบุคคลใด
โดยเฉพาะจะไม่มีลักษณะเป็นบริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับ
ผลประโยชน์จากการบริการสาธารณะอย่างเสมอภาค ความเสมอภาคในที่นี้นอกจากจะหมายถึงความ
เสมอภาคที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกันแล้ว ยังหมายความถึงความเสมอ
ภาคที่จะได้รับบริการเท่าเทียมกัน ไม่ว่าเป็นราคาค่าบริการหรือการบริการ ความเสมอภาคในการเข้า
เป็นคู่สัญญาของรัฐที่จะต้องมีการเรียกประกวดราคาหรือประมูลเพ่ือให้บุคคลทั่วไปเข้าแข่งขันกับผู้อ่ืน
เพ่ือเป็นคู่สัญญาของรัฐ รวมทั้งความเสมอภาคในการเข้าท างานกับรัฐอย่างเท่าเทียมกันโดยการ
สอบแข่งขันกับบุคคลอ่ืน ๆ ภายใต้เงื่อนไขบางประการเกี่ยวกับคุณสมบัติด้านความรู้ ความสามารถ
พ้ืนฐาน 
 2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็น
ส าหรับประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชน
ผู้ใช้บริการสาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงต้องมี
ความต่อเนื่องในการจัดท า อย่างไรก็ตาม ความต่อเนื่องไม่มีมาตรฐานที่แน่นอนตายตัวว่าจะต้องมี
ลักษณะอย่างไร ส าหรับบริการสาธารณะบางประเภทอาจจะต้องท าอย่างถาวร เช่น การรักษาความ
สงบเรียบร้อยภายในและภายนอกประเทศ ในขณะที่บริการสาธารณะบางประเภทไม่จ าเป็นต้องจัดท า
อย่างถาวร แต่จะต้องจัดท าอย่างสม่ าเสมอโดยจัดท าอย่างมีหลักเกณฑ์และเงื่อนไขบางประการ เช่น 
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พิพิธภัณฑ์สามารถก าหนดเวลาเปิด-ปิด ก าหนดวัดหยุดได้ การศึกษาสามารถก าหนดวัดเวลาในการให้
ศึกษา รวมทั้งการหยุดพักร้อนประจ าปีได้อีกด้วย 
 3. หลักกว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถ
ปรับปรุงแก้ไขได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจ าเป็นในทางการปกครองที่จะ
รักษาประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งเพ่ือปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชนด้วย หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี้ หมายความถึง ปรับปรุงเปลี่ยนบริการ
สาธารณะให้ทันกับความต้องการของผู้ใช้บริการสาธารณะอยู่เสมอ เพ่ือให้บริการสาธารณะที่ฝ่ าย
ปกครองจัดท ามีความสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนหรือประโยชน์มหาชน 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) และ กุลธน ธนาพงศ์ธร (2542) ได้กล่าวถึงหลักการ
และแนวทางการให้บริการกับผู้รับบริการมี ดังนี้ 
  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์
และบริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ 
  2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอ มิใช่ท าๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 
  3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกอย่างเสมอหน้า
และเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ 
อย่างเห็นได้ชัด 
  4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่าย ที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผล ที่
จะได้รับได ้
  5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
  จากแนวคิดของหลักการและแนวทางในการให้บริการดังกล่าว สรุปได้ว่าหลักการและ
แนวทางในการให้บริการกับผู้รับบริการ คือ มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนใน
การให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน บริการด้วยความ
เสมอภาค เป็นธรรม มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง ช่องทางการให้บริการมี ความ
สะดวก รวดเร็ว มีความพอเพียงในด้านบุคลากร สถานที่ วัสดุอุปกรณ์ต่างๆ บริการด้วยความรวดเร็ว 
ทันเวลา การให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วย
ความโปร่งใส ใช้ทรัพยกรในการให้บริการอย่างคุ้มค่า มีการปรับปรุงพัฒนางาน ทั้งการบริการคุณภาพ
อย่างต่อเนื่อง ให้มีความเจริญก้าวหน้าอยู่ตลอดเวลา 
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แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการให้การบริการ 
1. ความหมายเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบ้ริการ 

 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการให้การบริการ มีนักวิชาการต่างๆ ได้ให้
ความหมายไว้ดังนี้ 
          จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกที่ลูกค้าได้รับ
จากการบริการซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริง
หากเป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกพอใจ หากไม่เป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกไม่
พอใจ แต่ถ้าได้รับการบริการเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในการ
บริการ 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่ลูกค้า
ต้องการหรือหวังไว้ได้รับการตอบสนองส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้า หมายถึง บริการที่
ลูกค้าได้รับดีกว่าที่หวังไว้ท าให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 
  กรอนรูส (Gronroos, 1990) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ว่า สามารถ
จ าแนกได้ 2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์หรือสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ 
(Product Quality) ส่ วนคุณ ภาพ เชิ งหน้ าที่  (Functional Quality) เป็ น เรื่องที่ เกี่ ยวข้องกับ
กระบวนการของการประเมิน 
  ซีเนลดิน (Zineldin, 1996) ได้เสนอความคิดเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่อง
ที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากที่เขาได้ข้อมูลเกี่ยวกับ
บริการนั้น ๆ และมีความต้องการที่จะใช้บริการนั้นรวมทั้งการที่เขาได้ท าการประเมินและเลือกที่จะใช้
บริการ  
  คอทเลอร์ (Kotler, 2000) ได้กล่าวว่า “การบริการ คือ การกระท าที่หน่วยงานหนึ่ ง 
หรือบุคคลหนึ่งน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้อง
ได้”คุณภาพการบริการ เป็นความรู้สึกของผู้รับบริการที่ได้รับจากการบริการซึ่งเกิดจากการ
เปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริง ผลส าเร็จของการบริการที่
ผู้รับบริการได้รับดีกว่าที่หวังไว้ท าให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 
  นอกจากนี้ คอทเลอร์ (Kotler) ยังได้กล่าวถึงคุณภาพของการบริการไว้ 2 ด้าน คือ 
ส่วนที่ 1 ให้บริการอะไร และส่วนที่ 2 ให้บริการอย่างไร ซึ่งการที่ผู้รับบริการจะสามารถรับรู้ได้ว่า
คุณภาพของการบริการจะดีหรือไม่นั่นเป็นผลมาจากคุณภาพที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ (expected 
quality) ที่ตรงกับประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริการเกิดเป็นภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ ซึ่ง
สามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้โดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 
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1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จาก
การที่ผู้ให้บริการมีความรู้ และทักษะในงานบริการที่สามารถ แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีแบบแผน 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการ 
ที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนด้วยท่าทีเป็นมิตร และช่วยแก้ไขปัญหาในทันที 

3. การเข้าพบง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยลูกค้าจะตัดสินจากสถาน
ที่ตั้งของส านักงาน เวลาที่ให้บริการของพนักงานและระบบการให้บริการที่จัดเตรียมเพ่ืออ านวย
ประโยชน์แก่ลูกค้าอย่างเต็มที่ 

4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้โดยผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากเหตุการณ์ที่
เกิดข้ึนหลังจากการที่ผู้ให้บริการปฏิบัติได้ตามท่ีตกลงกันไว้ 

5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้
คาดคิดไว้ล่วงหน้าหรือเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นได้ทันท่วงที
กอบกู้สถานการณ์ให้กลับคืนสู่สภาพปกติด้วยวิธีการที่เหมาะสม 

6. ชื่อเสียงและความเชื่อถือ โดยผู้รับบริการจะเชื่อถือในเชื่อเสียงของผู้ให้บริการจาก 
การที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีโดยตลอด 
 จากแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการใหการบริการ ดังกล่าว สรุปได้ว่า คุณภาพ
ของการให้บริการ คือ การให้บริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอ   
โคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ที่ให้บริการประชาชนได้อย่างมีคุณคุณภาพ มีให้บริการด้วยความเสมอภาค 
เต็มใจให้บริการ บริการด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว เชื่อถือได้ มีความสามารถในการสื่อสาร มีความ
ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ บริการด้วยความเสมอภาค เป็นธรรม 
มีความสุภาพอ่อนโยน ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี การให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน มี 
ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย สะดวก รวดเร็ว การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความ
โปร่งใส ใช้ทรัพยากรในการให้บริการอย่างคุ้มค่า มีสิ่งอ านวยความสะดวกพร้อมให้บริการ สถานที่
ให้บริการสวยงาม สะอาด จนท าให้ประชาชนในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง เกิดความ
พึงพอใจในการให้บริการ 

2. เครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ 
  ในการวัดคุณภาพของการให้บริการนั้น มีนักวิชาการต่างๆ ได้กล่าวไว้มีรายละเอียด
ดังนี้ 

       ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ได้กล่าวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการให้บริการ
ว่าในการวัดคุณภาพของการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพของการให้บริการ 
และผลลัพธ์ที่เกิดจากการที่ลูกค้าประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการที่
ลูกค้าท าการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับซึ่งเกิดจากที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับซึ่งเกิดขึ้น
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หลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการแล้วกับความคาดหวังต่อการบริการที่จะได้รับในการวัดคุณภาพของ
บริการลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ ซึ่งมี 5 ข้อ ได้แก่ 

1. สิ่งที่สัมผัสได้ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ์ เช่น เครื่อง
คอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ ห้องน้ า รวมทั้งการแต่งกายของพนักงาน 

2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้  เป็นความสามารถในการมอบบริการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตามสัญญาหรือควรจะเป็นอย่างถูกต้องและตรงตามวัตถุประสงค์
ของบริการ เช่น ธนาคารต้องการรักษาเงินในสมุดบัญชีให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์ 

3. ความรวดเร็ว การตอบสนองต่อลูกค้าเป็นความรวดเร็วและตั้งใจที่จะช่วยเหลือ
ลูกค้าโดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือ 

4. การรับประกัน/ความมั่นใจ เป็นการรับประกันว่าพนักงานที่ให้บริการมีความรู้
ความสามารถและความสุภาพ 

5. การดูแลใส่ใจลูกค้าเป็นรายบุคคล เป็นการดูแลเอาใจใส่การให้บริการอย่างตั้ง
อกตั้งใจเน้นการให้บริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

   พาราซูราแมน และ เบอร์รี (Parasuraman, Zeithaml & Berry ,1985)  
ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการพบว่า ในการประเมินคุณภาพในการบริการผู้ใช้บริการจะ
พิจารณาจากเกณฑ์ส าคัญซึ่งสามารถสรุปเป็นเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการไว้ดังนี้ 

1. การเขาถึงบริการ (Access) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอ านวยความสะดวก    
ในด้านเวลาและสถานที่ให้แก่ลูกค้า ด้านเวลาคือไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ท าเลที่ตั้งเหมาะสมเพ่ือ
แสดงถึงความสามารถการเขาถึงลูกค้า 

2. การติดต่อสื่อสารมีการอธิบายอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่าย 
3. ความสามารถ บุคลากรที่ ให้บริการต้องมีความช านาญและมีความรู้

ความสามารถ 
4. ความสุภาพเป็นมิตร บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์ความเป็นกันเองและ

วิจารณญาณ 
5. ความน่าเชื่อถือบริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความ

ไว้วางใจในการบริการ โดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า 
6. ความไว้วางใจบริการที่ให้กับลูกค้า ต้องมีความสม่ าเสมอ และถูกต้อง 
7. การตอบสนองลูกค้าพนักงานต้องให้บริการ และแก้ปัญหาแก่ลูกค้าอย่าง

รวดเร็วตามท่ีลูกค้าต้องการ 
8. ความปลอดภัยบริการที่ให้ต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และรวมถึง

ปัญหาต่าง ๆ 
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9. สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) บริการที่ลูกค้าจะได้รับจะท าให้เขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้ 

10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/ Knowing customer) พนักงาน
ต้องพยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว   

จากเกณฑ์ ในการประเมินคุณภาพในการบริการของพาราซู ราแมน และ เบอร์ รี 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry ,1985) สามารถน ามาเป็นปัจจัยก าหนดคุณภาพในการบริการ       
ดังภาพที่  2.1   
        

 
 

ภาพที ่2.1 ปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 
 

   จากภาพดังกล่าว สอดคล้องกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ข้อ 1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่ก าหนดไว้ว่า การพิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงาน
ของรัฐ หน่วยงานเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและจากกรอบการ
ประเมินขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี โดยการก าหนดกรอบ
งานที่จะประเมินประกอบด้วย  

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
3. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ และบุคลากรผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจด้านสถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวก 
5. ความพึงพอใจด้านผลการปฏิบัติงาน 
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พาราซูราแมน และ เบอร์รี (Parasuraman, Zeithaml & Berry  Parasuraman, 1988) 
ได้ พัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL มีการก าหนดมิติที่ ใช้วัดคุณภาพในการบริการ 
(Dimension of Service Quality) ไว้ 10 มิติ คือ การเข้าถึงบริการ การติดต่อสื่อสาร สมรรถนะ 
ความมีไมตรีจิต ความน่าเชื่อถือความไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า ความปลอดภัย ความเป็น
รูปธรรมของบริการ การรู้จักและเข้าใจลูกค้า ปัจจุบันประกอบด้วยมิติของคุณภาพที่ประเมินโดย
ผู้รับบริการ 5 มิติ คือ  

1. สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏให้เห็นหรือสิ่งที่จับจองได้
เช่นวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและให้บริการที่สัญญาไว้
อย่างคุณภาพและถูกต้องแม่นย า 

3. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและ
สามารถให้บริการผู้ใช้หรือลูกค้าอย่างทันท่วงที 

4. ความมั่ น ใจ  (Assurance) ได้ ม าจากการรวมปั จจั ยท างด้ านความสามารถ 
(Competence) สุภาพ (Courtesy) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) และความปลอดภัย (Security) 

5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ได้มาจากการรวมปัจจัย ทางด้านความสะดวก  
6. (Access) ก า ร ติ ด ต่ อ สื่ อ ส า ร  (Communication) แ ล ะ ค ว า ม เข้ า ใจ ลู ก ค้ า 

(Understanding customers) 
เครื่องมือที่แบบประเมินคุณภาพการบริการหรือ SERVQUAL ขึ้นกับสองส่วนที่แตกต่าง

กัน คือความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ที่ลูกค้าได้รับ เพ่ือประเมินความคาดหวังในบริการของ
ผู้รับบริการ การรับรู้ของผู้รับบริการต่อบริการที่ได้รับรู้จริง ถ้าคะแนนการรับรู้มากกว่าหรือเท่ากับ
คะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการหมายถึงผู้รับบริการมีความพึงพอใจแต่ถ้าคะแนนการรับรู้
น้อยกว่าคะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการจะหมายถึงผู้รับริการไม่พึงพอใจในบริการทีไ่ด้รับ 
SERVQUAL เป็นเครื่องมือวัดความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันลูกค้า
สามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่ต้องการกับความคาดหวังที่
ต้องการได้รับ ซึ่ งมีมาตรวัดความพอใจการบริการ 22 ค าถาม ครอบคลุมทั้ ง 5 มิติข้างต้น 
แบบสอบถามจะถามค าถามที่เป็นมาตรวัดทั้ง 22 ค าถาม ค าถามคือลูกค้าคาดหวังบริการไว้อย่างไร
แล้วจึงถามค าถามเดียวกันคือ บริการที่ได้รับไปนั้น เป็นไปตามที่คาดหวังไว้หรือไม่ถ้าบริการที่ได้รับมี
ความพึงพอใจน้อยกว่าที่คาดหวังไว้ในตอนแรก แสดงว่าคุณภาพการบริการไม่ดีพอ แต่ในทางกลับกัน
ถ้าความพึงพอใจดีเท่ากับความคาดหวัง หรือเกินจากการที่ตั้งความหวังไว้ แสดงว่าคุณภาพการบริการ
ดีหรือดีมาก 
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3. ลักษณะของคุณภาพบริการ 
                   การศึกษาเกี่ยวกับการบริการนั้น จ าเป็นจะต้องศึกษาถึงลักษณะของบริการ 
(Service Characteristics) เนื่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที่แตกต่างจากสินค้า (Product) อยู่
หลายประการ โดยมีนักวิชาการหลายท่านได้ศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ ซึ่งสามารถสรุป
ออกมาได้ดังนี้ 

รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ได้กล่าวถึงลักษณะของคุณภาพบริการ ซึ่งสามารถ 
แบ่งออกเป็น 7 ลักษณะ ประกอบด้วย 

1. การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มีตัวตนเหมือนกับ
สินค้าอ่ืน ๆ เราจึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนที่จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการ
ตัดสินใจใช้บริการจึงขึ้นอยู่กับความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่าและประสบการณ์เดิมที่เคยได้รับ
เป็นส าคัญ 

2. การบริการไม่มีความคงที่แน่นอน เนื่องจากคุณภาพและลักษณะของการบริการ
ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งเป็น “มนุษย์” ที่ตามปกติแล้วมักมีพฤติกรรมที่ไม่คงที่อันเป็นผลมาจาก
บุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจัยอ่ืน ๆ อีกมากมายในหน่วยงานหนึ่งซึ่งมีผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการหลายคน ผู้ปฏิบัติงานให้บริการแต่ละคนยอมให้บริการไม่เหมือนกัน 

3. การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไว้ได้ในการบริการใด ๆ ก็ตาม หากไม่มีผู้มา
ใช้บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานที่ใดสถานหนึ่งที่ก าหนด ก็จะท าให้การบริการที่
จัดเตรียมไว้เกิดความสูญเปล่า 

4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้การบริการเป็นกิจกรรมหรือ
กระบวนการที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้บริการและผู้รับบริการในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ๆ และ
สถานที่หนึ่ง ๆ เท่านั้น เมื่อพ้นระยะเวลานั้น ๆ ไปแล้วหรือสถานที่นั้น ๆ ไม่เอ้ืออ านวยต่อการบริการ
แล้วผู้รับบริการก็ไม่สามารถน าการบริการดังกล่าวติดตัวไปด้วยได้ 

5. การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลัก เนื่องจากผู้รับบริการเป็น “คน” ที่เกิดมา
พร้อมกับความต้องการที่ไม่มีขีดจ ากัดและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึก
ต่าง ๆ เป็นเครื่องปรุงแต่ง ดังนั้นสิ่งที่จะสามารถเข้าใจและตอบสนองความต้องการของ “คน”ได้ดี
ที่สุดก็คือ“คน นั่นเอง 

6. คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ ตัวอย่างเช่น เมื่อ
เราไปพักที่โรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การที่เราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ นอกจาก
จะต้องพิจารณาที่การบริการของพนักงานโรงแรมแล้ว เรามักจะพิจารณาที่องค์ประกอบทางกายภาพ
ประกอบด้วย เช่น ที่นอนนิ่มและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เครื่องปรับอากาศท างานดีหรือไม่ โทรทัศน์มี
ภาพที่ชัดเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นต้น หากการบริการอ่ืน ๆ ของโรงแรมดี  
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เช่น พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ และให้บริการได้อย่างรวดเร็ว แต่ที่นอนภายในห้องพักนอนไม่
สบาย และเครื่องปรับอากาศส่งเสียงดังทั้งคืนและไม่เย็น องค์ประกอบทางกายภาพเหล่านี้ก็จะลด
ระดับคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถ้าในทางตรงกันข้าม หากองค์ประกอบทางกายภาพดี
และการบริการอ่ืน ๆ ดีด้วย องค์ประกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดับคุณภาพของการบริการให้
สูงมากข้ึนในความรู้สึกของผู้รับบริการ 

7. การบริการมักต้องให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ
กระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันท าให้ไม่สามารถแบ่งแยก
กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได้ 

มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551) กล่าวว่า ลักษณะคุณภาพการบริการประกอบไปด้วย      
2 ลักษณะ คือ 1) ลักษณะทางเทคนิค หรือผลที่ได้และลักษณะหน้าที่หรือความสัมพันธ์ของกระบวนการ 
โดยที่คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเกี่ยวกับผู้ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรที่จะท าให้ลูกค้าที่เข้า
มาใช้บริการเกิดความพอใจตามความต้องการพ้ืนฐาน การรับรู้คุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเมื่อความคาดหวัง
ของลูกค้าตรงกับการรับรู้ที่ได้จากประสบการณ์ที่ผ่านมา ถ้าความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการ
หรือสินค้านั้นสูง โดยที่ความคาดหวังต่อคุณภาพจะได้อิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาดการสื่อสาร
แบบปากต่อปากภาพลักษณ์ขององค์กร และความต้องการของลูกค้าเอง และ 2) ลักษณะตามหน้าที่
จะเป็นการพิจารณาจากผู้ที่ให้บริการจะท าอย่างไรให้การบริการดีเท่ากับการรับรู้จากประสบการณ์
ของลูกค้าที่ผ่านมา 
              ดังนั้น คุณภาพการบริการมีความส าคัญและมีบทบาทเป็นอย่างมากส าหรับองค์การ
และธุรกิจในสังคมปัจจุบัน มาตรฐานการครองชีพของประชาชนที่ปรับเปลี่ยนไป ประชาชนได้รับ
การศึกษาและมีรายได้สูงขึ้น จึงส่งผลให้เกิดความต้องการการบริการในรูปแบบต่าง  ๆ เพ่ืออ านวย
ความสะดวกในการด ารงชีวิต คุณภาพการบริการถือเป็นเรื่องส าคัญส าหรับทุกธุรกิจ องค์การ เพราะ
เป็นเครื่องมือหนึ่งในการสร้างความแตกต่างและความสามารถในการแข่งขัน 

จากแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ และคุณภาพของการให้การบริการ ที่กล่าวมา 
ข้างต้นคณะผู้วิจัย ขอสรุปการบริการ และคุณภาพการให้บริการ เพ่ือน ามาประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
จ านวน 5 ด้าน ดังนี้ 

1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึงความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการต่าง ๆ ได้แก่ มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจ ง
และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 
เข้าใจง่าย ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีการให้บริการด้วย
ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง และระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว 
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2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร หมายถึง ความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย
ช่องทาง มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม มีความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ ช่อง
ทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และจัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

3. ด้านเจ้าหน้าที่ และบุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และ
พร้อมในการให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ เจ้าหน้าที่
ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 

4. ด้านสถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีไว้ให้บริการ ได้แก่ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
เรียบร้อยและสภาพแวดล้อมดี มีความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ 
ปากกา มีความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่
จอดรถ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม มี
เอกสารแผ่นพับป้ายประกาศ และบอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

5. ด้านผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
ผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ได้แก่ การ
ให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส มี
การปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง และการให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า 
ต่อประชาชนส่วนรวม 
 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น   

1. ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น มีนักวิชาการต่างๆ ได้ให้ความหมายของการ 

ปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ดังนี้ 
      วิกิ พี เดีย สารานุกรมเสรี (2558, เว็บไซต์ ) การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง 
หน่วยงานปกครองที่อยู่ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุดรูปแบบหนึ่ง โดยปกติการปกครองส่วนท้องถิ่น
จะเปิดโอกาสให้ประชาชนในเขตท้องถิ่นนั้น ๆ เลือกตั้งผู้แทนของตนเข้าไปท าหน้าที่เป็นผู้บริหาร
ท้องถิ่นหรือเป็นสมาชิกสภาท้องถิ่นเพ่ือเลือกผู้บริหารท้องถิ่นอีกทีหนึ่ง (เรียกว่าการเลือกตั้งโดยตรง
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หรืออ้อมตามล าดับ) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมรอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการบริหารจาก
รัฐได้ในระดับหนึ่งตามขอบเขตที่กฎหมายก าหนดการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่น โดยตรง คือ การเปิด
โอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ สามารถเลือกตั้งผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขต
ท้องถิ่นของตนได้โดยตรง ส่วนการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยอ้อม สภาท้องถิ่นจะท าหน้าที่เลือก
ผู้บริหารท้องถิ่นแทนประชาชนในท้องถิ่น กล่าวคือ ประชาชนในท้องถิ่นจะท าหน้าที่เพียงแค่เลือก
สมาชิกสภาท้องถิ่นเท่านั้น แล้วสมาชิกสภาท้องถิ่นจะท าหน้าที่ในการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นอีก
ชั้นหนึ่ง 
  โกวิทย์ พวงงาม (2562) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่
รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครอง และด าเนินกิจการบางอย่าง
โดยด าเนินการกันเองเพ่ือบ าบัดความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การ
มีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมด หรือบางส่วนทั้งนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน         
แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีการต่าง ๆ ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่ 
เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐท าให้เกิดขึ้น 
  ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2562) กล่าวว่า แนวคิดในการให้ประชาชนในท้องถิ่นได้ปกครอง 
และบริหารกันเองนั้นมีความสัมพันธ์กันอย่างมากกับแนวความคิดในการกระจายอ านาจการปกครอง 
(Decentralization) หลักการกระจายอ านาจการปกครองนี้มีเพ่ือให้ท้องถิ่นสามารถท ากิจกรรมต่าง ๆ 
ได้โดยมีความเป็นอิสระปลอดจากการชี้น าจากรัฐบาลมีความสามารถที่จะสนองความต้องการของ
พลเมืองในท้องถิ่นได้ แต่ทั้งนี้ในด้านนโยบายที่ส าคัญ ๆ ยังต้องยึดแนวนโยบายแห่งรัฐอยู่ เข่น       
นโยบายการเงินการคลัง นโยบายการป้องกันประเทศ เป็นต้น ดังนั้นหน่วยการปกครองท้องถิ่นจึงมี
ความเป็นอิสระในระดับหนึ่งในการที่จะด าเนินกิจกรรมการบริหารตนเองได้  
  สิวาพร สุขเอียด (2564) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง รูปแบบการ
ปกครองที่จ าเป็นและมีความส าคัญในทางการเมือง การปกครองของชุมชนต่าง ๆ เฉพาะอย่างยิ่ง
ชุมชนที่มีการปกครองระบบประชาธิปไตย ซึ่งกล่าวในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะ
เห็นได้ว่ารัฐบาลซึ่งเป็นกลไกในการบริหารการปกครองของรัฐนั้น ย่อมมีภาระหน้าที่อย่างมากมายใน
การบริหารประเทศ ให้ประชาชนได้รับความสุขความสะดวกสบายในการด ารงชีวิต (wellbeing) อีก
ทั้งความมั่นคงแห่งชาติ ทั้งในทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม (national security) แต่ย่อมเป็นไป
ไม่ได้ที่รัฐบาลจะดูแล และจัดท าบริการให้กับประชาชนได้ทั่วถึงทุกชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะ
เกิดปัญหาเกี่ยวกับความล่าช้าในการด าเนินงาน การที่อาจจะไม่ตอบสนองต่อความต้องการของแต่ละ
ชุมชนได้ และรวมทั้งข้อจ ากัดเกี่ยวกับงบประมาณ (budget) และตัวบุคคล หรือเจ้าหน้าที่ด าเนินงาน
ให้ทั่วถึงได้ เมื่อเป็นดังนี้การลดภาระของรัฐบาล โดยการให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการ
ปกครองตนเองเพ่ือการตอบสนองต่อความต้องการของชุมชนจะได้เกิดความสะดวกรวดเร็ว และตรง
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กับความมุ่งประสงค์ของชุมชนนั้น ๆ จึงเป็นผลให้การปกครองท้องถิ่นมีบทบาท และความส าคัญ
เกิดข้ึน 
  สรุปได้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้
ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครอง และด าเนินกิจการบางอย่างโดยด าเนินการกันเอง
เพ่ือบ าบัดความต้องการของตน กระจายอ านาจการปกครอง เพื่อให้ท้องถิ่นสามารถท ากิจกรรมต่าง ๆ 
ได้โดยมีความเป็นอิสระปลอดจากการชี้น าจากรัฐบาลมีความสามารถที่จะสนองความต้องการของ
พลเมืองในท้องถิ่นได้ โดยนโยบายที่ส าคัญ ๆ ยังต้องยึดแนวนโยบายแห่งรัฐอยู่ เข่น นโยบายการเงิน
การคลัง นโยบายการป้องกันประเทศ เป็นต้น  

2. พัฒนาการขององค์กรปกครองท้องถิ่นไทย 
  การปกครองท้องถิ่นของไทย เริ่มเกิดขึ้นตั้งแต่การปฏิรูประบบราชการในสมัยรัชกาลที่ 
5 กล่าวคือ ได้มีกฎหมายว่าด้วยการจัดกิจการท้องถิ่นฉบับแรก คือ พระราชก าหนดสุขาภิบาล
กรุงเทพฯ ร.ศ.116 โดยก าหนดให้ สุขาภิบาลกรุงเทพฯ มีหน้าที่ด าเนินการรักษาความสะอาด และ
ป้องกันโรค ท าลายขยะมูลฝอย จัดสถานที่ถ่ายอุจจาระ ปัสสาวะส าหรับราษฎรทั่วไป ห้ามการปลูก
สร้าง หรือซ่อมแซมโรงเรือน ที่จะเป็นเหตุให้เกิดโรค รวมทั้งการขนย้ายสิ่งโสโครก ที่ท าความร าคาญ
ให้กับราษฎรไปทิ้ง เป็นต้น ต่อมาได้จัดตั้งสุขาภิบาลท่าฉลอม เมืองสมุทรสาครขึ้น ในต่างจังหวัด เป็น
แห่งแรกในสมัยรัชกาลที่ 6 ได้ตราธรรมนูญการปกครองคณะนคราภิบาลดุสิตธานี พ.ศ.2461 เพ่ือ
ทดลองรูปแบบเมืองจ าลอง "ดุสิตธานี" นับเป็นการปกครองในรูปเทศบาลครั้งแรก อันเป็นรูปแบบการ
ปกครองอย่างประเทศอังกฤษ โดยก าหนดให้เป็นนิติบุคคล แยกจากส่วนกลาง มีรายได้ของตนเอง 
ดูแลการคมนาคม การดับเพลิง สวนสาธารณะ โรงพยาบาล สุสาน โรงฆ่าสัตว์ ดูแลโรงเรียนราษฎร์ 
การรักษาความสะอาด และการป้องกันโรค ท าบริการสาธารณะที่มีก าไร เช่น ตั้งโรงรับจ าน า เป็นต้น 
ออกใบอนุญาต และเก็บค่าธรรมเนียมส าหรับยานพาหนะ ร้านจ าหน่ายสุรา โรงละคร โรงหนัง สถาน
เริงรมย์ และอ่ืนๆ ต่อมาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงระบอบการปกครองของประเทศไทย ในปี พ.ศ.2475 
จากระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย์ มาเป็นระบอบประชาธิปไตย ที่มีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นพระ
ประมุข ภายใต้กฎหมายรัฐธรรมนูญ ประเทศไทยได้จัดระเบียบการบริหารราชการ เป็นราชการ
ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น ตามพระราชบัญญัติว่าด้วยระเบียบราชการบริหารแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2476 โดยในส่วนของราชการส่วนท้องถิ่น ได้มีการจัดตั้ง เทศบาล ขึ้น ตาม
พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2476 (ปัจจุบันใช้ พรบ.เทศบาล พ.ศ.2496) แต่ต่อมาปรากฏว่าการ
ด าเนินงานของเทศบาลไม่ได้ผลเต็มที่ตามที่มุ่งหมายไว้ จึงไม่อาจขยายการตั้งเทศบาลออกไปทุกท้องที่ 
ทั่วราชอาณาจักรได้ คงตั้งขึ้นได้เพียง 120 แห่ง ก็ระงับการจัดตั้งเทศบาลขึ้นใหม่ เป็นเวลานานหลาย
สิบปี  และได้มีการตั้งสุขาภิบาลขึ้น แทนเทศบาลในท้องที่ที่ยังไม่มีฐานะเป็นเทศบาล ตาม
พระราชบัญญัติสุขาภิบาล พ.ศ.2495 จนกระทั่งถึงปี 2500 จึงได้มีการยกฐานะสุขาภิบาลบางแห่งขึ้น
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เป็นเทศบาลต าบล และกรณีที่มีการจัดตั้งจังหวัดใหม่ ก็ให้จัดตั้งเทศบาลเมืองขึ้น ในท้องถิ่นที่เป็นที่ตั้ง
ศาลากลางจังหวัด ตามบทบัญญัติมาตรา 10 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 อย่างไรก็ตาม 
การจัดตั้งเทศบาล และสุขาภิบาลก็ยังไม่เป็นไปโดยทั่วถึง ส่วนใหญ่จึงคงอยู่ภายใต้การปกครองส่วน
ภูมิภาค ดังนั้น เพ่ือแก้ไขความเหลื่อมล้ าในการปกครองท้องถิ่นในเขตเทศบาล และสุขาภิบาล กับ
ท้องถิ่นที่อยู่นอกเขตดังกล่าว จึงได้มีการจัดตั้งองค์การบริหารส่วนต าบลขึ้น โดยตราพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด พ.ศ.2498 ให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่มีอ านาจหน้าที่
ด าเนินกิจการส่วนจังหวัด ภายในเขตพ้ืนที่จังหวัดนอกเขตเทศบาล และเขตสุขาภิบาลนับแต่นั้นมา 
การปกครองส่วนท้องถิ่นจึงครอบคลุมทั่วทั้งราชอาณาจักไทย กล่าวคือ ทุกพ้ืนที่ของประเทศไทย     
จะอยู่ในความรับผิดชอบขององค์การปกครองท้องถิ่น ไม่รูปใดก็รูปหนึ่ง ซึ่งต่อมา ได้มีการประกาศใช้
กฎหมายการปกครองท้องถิ่นรูปพิเศษ ได้แก่ พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร 
พ.ศ.2518 และพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ.2521 ทั้ งนี้ เนื่องจาก 
กรุงเทพมหานครเป็นเมืองขนาดใหญ่ มีประชากรมากที่สุด ส่วนเมืองพัทยาเป็นเมืองท่องเที่ยว ที่มี
ลักษณะพิเศษ และใช้รูปแบบการบริหารโดยการจ้างผู้บริหาร ซึ่งปรากฏว่าไม่ประสบผลส าเร็จมากนัก 
ในปี พ.ศ.2537 ก็ได้มีการปรับปรุงการบริหารส่วนท้องถิ่นในส่วนพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
ให้มีการบริหารส่วนต าบลขึ้น เป็นองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) ตามพระราชบัญญัติสภาต าบล
และองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 ปัจจุบันกระทรวงมหาดไทย ได้ประกาศจัดตั้งแล้วทั่ว
ประเทศ 6,397 แห่ง ซึ่งนับว่าเป็นองค์กรปกครองท้องถิ่นรูปแบบใหม่ที่เล็ก และใกล้ชิดประชาชนใน
ท้องถิ่นมากที่สุด ซึ่งปัจจุบันประเทศไทยจึงมีรูปแบบการปกครองท้องถิ่น ทั้งหมด 5 รูปแบบ คือ 1)
กรุงเทพมหานคร 2) เมืองพัทยา 3) เทศบาล (แยกเป็นเทศบาลนคร เทศบาลเมือง และเทศบาล
ต าบล) 4) องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) และ 5) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 
 3.  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กลไกการพัฒนาท้องถิ่นของประชาชน 
  1. ปรัชญา แนวคิดขององค์กรปกครองท้องถิ่น โดยที่ "กฎหมายการปกครองท้องถิ่น” 
แสดงให้เห็นจุดมุ่งหมายส าคัญ 2 ประการ คือ ต้องการให้การจัดท าบริการสาธารณะมีประสิทธิภาพ 
นั่นคือ จัดท าบริการสาธารณะให้ทั่วถึง และตรงกับความต้องการของราษฎรในท้องถิ่น ตามความ
จ าเป็นในแต่ละท้องถิ่น ซึ่งจุดมุ่งหมายนี้จะส าเร็จลงได้ ก็ด้วยวิธีการให้ราษฎรในท้องถิ่นนั้นเอง เข้าไป
มีส่วนร่วมในการจัดการด้วย และต้องการให้การปกครองท้องถิ่น เป็นสถาบันสอนการปกครอง
ประเทศในระบอบประชาธิปไตย โดยผู้ที่จะเข้าไปมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่นจะต้องมาจากการ
เลือกตั้งของราษฎรในท้องถิ่นนั้น" กฎหมายการปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นกฎหมายที่บัญญัติขึ้นเพ่ือ
จัดตั้งองค์การปกครองท้องถิ่น จึงมีวัตถุประสงค์กระจายอ านาจบริหารไปสู่ท้องถิ่น โดยก าหนด
ความสัมพันธ์ระหว่างท้องถิ่นกับส่วนกลางในขอบเขตการก ากับดูแลนั่นคือ จะไม่ก าหนดให้ราชการ
ส่วนกลาง มีอ านาจบังคับบัญชาเหนือคณะผู้บริหารของท้องถิ่น เพ่ือให้ผู้บริหารส่วนท้องถิ่น มีความ
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เป็นอิสระในการบริหารจัดการ แต่จะให้มีอ านาจในการก ากับดูแล เพื่อป้องกันมิให้ราษฎร ได้รับความ
เดือดร้อน จากการกระท าของราชการส่วนท้องถิ่น และเพ่ือเป็นหลักประกันแก่ราษฎร ในท้องถิ่นว่า
จะได้รับการบริการสาธารณะอย่างทั่วถึง และมีประสิทธิภาพ กล่าวคือ จะก ากับดูแลและตรวจสอบให้
ราชการส่วนท้องถิ่น กระท าการโดยชอบด้วยกฎหมาย หากมีการกระท าที่ไม่ชอบด้วยกฎหมายเกิดขึ้น 
ก็จะมีอ านาจในการเพิกถอน หรือยับยั้งการกระท านั้นได้ ทั้งนี้ ต้องเป็นไปตามที่มีกฎหมายบัญญัติให้
อ านาจแก่ราชการส่วนกลางให้กระท าได้ ไว้อย่างชัดแจ้งด้วย  
 แม้ในบทบัญญัติรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 หมวด 9 การ
ปกครองส่วนท้องถิ่นมาตรา 282 ยังบัญญัติไว้ว่า "ภายใต้บังคับมาตรา 1 รัฐจะต้องให้ความเป็นอิสระ
แก่ท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเอง ตามเจตนารมณ์ของประชาชน ในท้องถิ่น" และมาตรา 
283 วรรค 2 "การก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องท าเท่าที่จ าเป็นตามที่กฎหมายบัญญัติ 
แต่ต้องเป็นไป เพ่ือการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น หรือประโยชน์ของประเทศโดย
ส่วนรวม ทั้งนี้ จะกระทบถึงสาระส าคัญแห่งหลักการปกครองตนเอง ตามเจตนารมณ์ของประชาชนใน
ท้องถิ่น หรือนอกเหนือจากที่กฎหมายบัญญัติไว้มิได้" 
  2. องค์กรปกครองท้องถิ่นรากฐานระบบประชาธิปไตย จากเจตนารมณ์ของกฎหมาย
การปกครองท้องถิ่นไทยดังกล่าวข้างต้น จะเห็นได้ว่า องค์กรปกครองท้องถิ่นไทย หรือกล่าวในอีกนัย
หนึ่ง ก็คือ "ราชการส่วนท้องถิ่น" จึงถูกจัดตั้งขึ้นบนพ้ืนฐานของแนวความคิดในการพัฒนาระบอบการ
ปกครองแบบประชาธิปไตย ที่ต้องการให้ประชาชนได้มีส่วนร่วม และเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการท้องถิ่นมากยิ่งขึ้น จึงถือได้ว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นรากฐานของระบอบ
ประชาธิปไตยและการมีส่วนร่วมของประชาชนในท้องถิ่นและเป็นกลไกการปกครอง ที่จะ"บ าบัดทุกข์ 
บ ารุงสุข" ให้แก่ประชาชนในท้องถิ่นของตนได้อย่างแท้จริง ทั้งนี้ เพราะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ต้องมาจากประชาชน ด าเนินกิจการเพ่ือประชาชน และ โดยการก ากับดูแลของประชาชน องค์กร
ปกครองท้องถิ่น จึงเป็นกลไกของการมีส่วนร่วมในเชิงปกครอง หรือในเชิงโครงสร้างของชุมชนท้องถิ่น 
  3. โครงสร้างการบริหารจัดการขององค์กรปกครองท้องถิ่น เมื่อกล่าวในเชิงโครงสร้าง
ขององค์กรปกครองท้องถิ่น ก็พบว่าตามบทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญมาตรา 285 ก าหนดให้ "องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องมีสภาท้องถิ่น หรือ ผู้บริหารท้องถิ่น สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการ
เลือกตั้ง คณะผู้บริหารท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกตั้ง โดยตรงของประชาชน หรือ
มาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่น" ดังนั้น องค์กรปกครองท้องถิ่นโดยทั่วไปจึงจะแบ่งโครงสร้าง
การบริหารจัดการออกเป็น 2 ส่วน คือ  

1) สภาท้องถิ่น มีบทบาท อ านาจหน้าที่ในการตราข้อก าหนดของท้องถิ่น ซึ่งจะ
เป็นกฎหมายที่มีผลบังคับใช้ในระดับท้องถิ่นนั้น ทั้งในเรื่องที่เกี่ยวกับการงบประมาณประจ าปี ที่ฝ่าย
บริหารเสนอ และเรื่องอ่ืนๆ ที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบล และองค์การบริหารส่วนต าบล 
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พ.ศ. 2537 และพระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ.2535 หรือพระราชบัญญัติอ่ืนๆ ที่ก าหนดให้เป็น
อ านาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้เพ่ือเป็น กฎ/ระเบียบ/ข้อบังคับ ที่ให้ชุมชนในท้องถิ่นนั้น 
ได้ยึดถือปฏิบัติ หรือเป็นกติกาของสังคม เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่น ได้อยู่ร่วมกันอย่างเป็นปกติสุข 

2) คณะกรรมการบริหารองค์การบริหารส่วนท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่ในการบริหาร
จัดการกิจการต่างๆ ที่เป็นอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และด าเนินการให้เกิดการ
บังคับใช้ตามกฎหมายท้องถิ่น ที่สภาท้องถิ่นได้ตราขึ้น เพ่ือให้เกิดการบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข และ
คุ้มครองประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆนอกจากนั้น สภาท้องถิ่นยังมีบทบาทในการตรวจสอบการบริหาร
จัดการ ของคณะกรรมการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยการพิจารณาอนุมัติงบประมาณ
แผนงาน โครงการ และการตั้งกระทู้ถาม กรณีที่สงสัย หรือให้ความเห็นข้อแนะน าแก่คณะกรรมการ
บริหารฯ ได้ 
  4. การมีส่วนร่วมของประชาชนในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประชาชนในฐานะผู้เป็น
เจ้าของอ านาจที่แท้จริง เป็นปัจจัยที่ส าคัญอย่างยิ่ง ต่อการผลักดันให้กลไก (องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น หรือราชการส่วนท้องถิ่น) ด าเนินภารกิจการพัฒนาท้องถิ่นให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล การมีส่วนร่วมของประชาชนในท้องถิ่น ต่อการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น จึงเป็นสิ่งที่ส าคัญท่ีสุด ซึ่งประชาชนในท้องถิ่น สามารถเข้ามามีส่วนร่วมได้ ดังนี้คือ 

1) การใช้สิทธิในการเลือกสรร หรือเลือกตั้งผู้แทนของตนเอง เข้าไปเป็นสมาชิก
สภาท้องถิ่น หรือเป็นกรรมการ ในคณะกรรมการบริหารขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่นดังกล่าว    
เพ่ือเป็นตัวแทนในการพิทักษ์รักษาผลประโยชน์ และก าหนดทิศทางการพัฒนาให้สอดคล้องกับความ
ต้องการ ของตนเอง และชุมชน ทั้งนี้ หากผู้แทนข้างต้นไม่ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าว ประชาชนในท้องถิ่นก็
มีสิทธิที่จะไม่เลือกตั้ง ให้เป็นผู้แทนในสมัยต่อๆ ไปได้ 

2) การเสนอความต้องการ ต่อผู้แทนของตน เพ่ือน าเข้าสู่การพิจารณาก าหนดเป็น
นโยบาย แผนงาน / โครงการ ในเรื่องต่างๆ เพื่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีของคนในชุมชนการ
ตรวจสอบ การด าเนินงานของสภาฯ และคณะกรรมการบริหารองค์กรปกครองท้องถิ่น ประชาชน
สามารถตรวจสอบได้ โดยการเฝ้ามอง และติดตามการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นของตน แล้วเสนอความคิดเห็นต่อสาธารณะ โดยเสนอในนามของกลุ่ม / ชมรม หรือองค์กร
ชุมชนในท้องถิ่น โดยอาจผ่านสื่อของชุมชน เช่น หอกระจายข่าว สื่อมวลชนท้องถิ่น หรือโดยวิธีการตั้ง
ข้อสังเกต โดยผ่านปากต่อปากของชุมชนเอง หรือผ่านผู้แทนของตนที่ได้เลือกไป รวมทั้งการร้องเรียน
ผ่านผู้บริหารของหน่วยงาน ที่ก ากับดูแลองค์กรปกครองท้องถิ่นนั้นก็ได้ 

3) การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ ต่อองค์กรปกครองท้องถิ่น ในกรณีที่ประชาชน
ได้รับความเดือดร้อน จากการประกอบกิจการใดๆ ในท้องถิ่นนั้น ซึ่งเป็นสิทธิที่ประชาชนสามารถ
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ร้องเรียนได้ และขณะเดียวกันเป็นหน้าที่ขององค์กร ปกครองท้องถิ่น ในฐานะเจ้าพนักงานฯ ที่ต้อง
ด าเนินการแก้ไขเรื่องดังกล่าว ตามอ านาจหน้าที่ที่กฎหมายก าหนด 

4) การให้ความร่วมมือ ในการปฏิบัติตามข้อก าหนดของท้องถิ่น ซึ่งถือว่าเป็น 
"กติกา" หรือ "หลักปฏิบัติ" ที่สภาท้องถิ่นได้ตราขึ้น เพ่ือให้ใช้บังคับในเขตท้องถิ่นนั้นๆ ทั้งนี้เพ่ือ
ประโยชน์ในการรักษาความสะอาด และความสงบเรียบร้อยของบ้านเมือง แล้วแต่กรณี รวมทั้งต้องให้
ความร่วมมือในการด าเนินกิจกรรม เรื่องต่างๆ ขององค์กรปกครองท้องถิ่นด้วย จากบทบาท และสิทธิ
หน้าที่ของประชาชนที่เกี่ยวข้องกับองค์กรปกครองท้องถิ่นดังกล่าว จึงกล่าวได้ว่า ประชาชน เป็น
องค์ประกอบ หรือปัจจัยที่ส าคัญ ที่จะให้องค์กรปกครองท้องถิ่น เป็นองค์กรที่เป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน
กับประชาชนได้เป็นที่พ่ึงและเป็นหัวหอกของการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในท้องถิ่น สมดัง
เจตนารมณ์ของการปกครองท้องถิ่น ในระบอบประชาธิปไตย และการกระจายอ านาจสู่ประชาชน
อย่างแท้จริง การปกครองท้องถิ่นที่เป็น "ประชาธิปไตย" และที่ประชาชนมีส่วนร่วม จะน าไปสู่การ
พัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดี ของประชาชนในท้องถิ่นนั้น อย่างไรก็ตามองค์กรปกครองท้องถิ่น จะเข้มแข็ง
ได้อย่างเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันกับประชาชนได้อย่างยั่งยืน ประชาชนในท้องถิ่นจ าเป็นต้องมีการ
ด าเนินงาน ในลักษณะ "ประชาสังคม" กล่าวคือ มีการรวมตัวของชุมชน เป็นองค์กร หรือ ชมรม หรือ 
กลุ่มต่างๆ อย่างหลากหลาย ตามความต้องการของชุมชน เพ่ือให้ทุกส่วนของชุมชนได้มีส่วนร่วม ทั้ง
ในการก าหนดวิสัยทัศน์ การก าหนดปัญหา การวิเคราะห์ปัญหา การวางแผน การด าเนินการ และ
ติดตามก ากับการ โดยองค์กรปกครองท้องถิ่นจะเป็นองค์ภาคีหนึ่งที่ส าคัญ และมีบทบาทร่วมกับ
องค์กรต่างๆ ของชุมชนนั้น ในการด าเนินการพัฒนา (โกวิทย์ พวงงาม, 2550) 

4.  ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
  การปกครองท้องถิ่นนั้นถือว่ามีส่วนส าคัญต่อประชาชนของประเทศเป็นอย่างมากท้ังใน
มิติด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และสิ่งแวดล้อม (วีรศักดิ์ เครือเทพ, 2548 ; อุดม ทุมโฆสิต, 2552) 
สรุปได้ดังนี้ 

1. การปกครองท้องถิ่นถือเป็นรากฐานของพัฒนาการปกครองระบอบประชาธิปไตย 
เพราะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ท าให้รู้จักใช้สิทธิและหน้าที่พลเมืองที่
ถูกต้อง อันจะน าไปสู่ความรู้ ความเข้าใจในระบอบประชาธิปไตยที่ถูกต้อง รวมถึงสร้างรากฐาน
ประชาธิปไตยของประเทศให้มั่นคง 

2. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล โดยที่รัฐบาลกลางกระจาย
อ านาจการจัดท าบริการสาธารณะให้กับท้องถิ่นจะช่วยส่งเสริมประสิทธิภาพในการบริหารและการใช้
ทรัพยากรของรัฐ 

3. การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมืองและการ
ตัดสินใจในการก าหนดและด าเนินนโยบายต่าง ๆ เพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการของตนเองและ
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สามารถพ่ึงพอตนเองได้ในระดับที่เหมาะสมอันจะน าไปสู่การแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตนได้อย่าง
ยั่งยืน ซึ่งแต่ละท้องถิ่นมีความแตกต่างกันทั้งทางด้านสังคม วัฒนธรรม และสภาพแวดล้อม 

4. การปกครองท้องถิ่นเป็นเครื่องมือส าคัญประการหนึ่งในการสร้างสมดุลเชิงอ านาจ
ภายในรัฐ เพ่ือให้อ านาจรัฐกระจายตัวสู่ท้องถิ่น โดยที่ประชาชนในชุมชนมีส่วนในการใช้อ านาจเพ่ือ
ประโยชน์สุขในการด าเนินชีวิตของตนตามสมควร 
  ในปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีบทบาทเพ่ิมมากขึ้น ซึ่งกระแสการกระจาย
อ านาจที่เกิดขึ้นนี้ อาจจะมีเสียงสะท้อนกลับทั้งแง่บวกและแง่ลบ ในขณะเดียวกันก็มีความกังวลใน
ความพร้อมและประสิทธิภาพของการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งต้องยอมรับว่า
ภารกิจองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหลายประการต้องอาศัยเวลาในการเรียนรู้และปรับตัว ทั้งนี้ การ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะสามารถสัมฤทธิ์ผลได้อย่างแท้จริง ต้องอาศัยความ
ร่วมมือจากภาครัฐ เอกชน ประชาชน ประชาคม รวมถึงกลุ่มองค์กรเอกชนต่าง ๆ เข้ามามีส่วนร่วม
การท างานของท้องถิ่น เพ่ือให้การปฏิรูปการปกครองส่วนท้องถิ่นให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล
สูงสุดต่อประเทศ 
  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยปัจจุบันมีอยู่  5 ประเภท คือ องค์การบริหารส่วน
จังหวัด (อบจ.) เทศบาล (แบ่งเป็น 3 ประเทศ คือ เทศบาลต าบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร) 
องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา จากข้อมูลองค์กรปกครอง     
ส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย ปี พ.ศ. 2563 ข้อมูล ณ วันที่ 9 กันยายน 2563 ของกระทรวงมหาดไทย      
มีทั้งสิ้น 7,852 แห่ง ซึ่งแบ่งออกเป็น องค์การบริหารส่วนจังหวัด 76 แห่ง เทศบาล 2,472 แห่ง 
องค์การบริหารส่วนต าบล 5,300 แห่ง และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ 2 แห่ง ได้แก่ 
กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2564) 
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ภาพที่ 2.2 รูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

5. แนวคิดเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบล 
1. ความหมายขององค์การบริหารส่วนต าบล มีนักวิชาการได้ให้ความหมายไว้ดังนี้ 

บุญธรรม นวธนพงศ์ (2547) กล่าวว่า องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) คือ 
หน่วยงานการปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาต าบล พ.ศ. 2537 มีฐานะเป็น
นิติบุคคล และเป็นหน่วยราชการส่วนท้องถิ่นโดยการด าเนินงานใช้หลักการปกครองตนเองภายใต้การ
ก ากับดูแลของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทยมีอ านาจหน้าที่ในการบริการ
ประชาชนด้านการพฒันาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมตามที่กฎหมายก าหนด  

  2. โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบลมีฐานะเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งมี

โครงสร้างเป็นไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ โดยโครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบลตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546
ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนต าบลซึ่งมีสมาชิกสภามาจากการเลือกตั้งของประชาชน และ
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลซึ่งมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล
แยกจากสภาองค์การบริหารส่วนต าบล โดยโครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบลมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 
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   1)  สภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
    สภาองค์การบริหารส่วนต าบล ประกอบด้วย สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน 

ต าบลซึ่งมาจากการเลือกตั้ง หมู่บ้านละ 2 คน ในกรณีที่องค์การบริหารส่วนต าบลใดมี 1 หมู่บ้านให้
หมู่บ้านนั้นเลือกสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลจ านวน 6 คน และในกรณีที่องค์การบริหาร  
ส่วนต าบลมี 2 หมู่บ้านให้องค์การบริหารส่วนต าบลนั้นมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลหมู่บ้าน
ละ 3 คน สภาองค์การบริหารส่วนต าบลให้มีวาระ 4 ปี นับตั้งแต่วันเลือกตั้ง 
   สภาองค์การบริหารส่วนต าบลให้มีประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 1 
คน และรองประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 1 คน ซึ่งเลือกจากสมาชิกสภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบล แล้วให้นายอ าเภอแต่งตั้งประธานและรองประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบลตามมติ
ของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล โดยที่ประธานสภาและรองประธานสภาด ารงต าแหน่งจนครบอายุ
ของสมาชิกหรือมีการยุบสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
   สภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจหน้าที่ ดังต่อไปนี้ 

1. ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาต าบล เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารกิจการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบล 

2. พิจารณาให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติ ร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่าย
ประจ าปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปีเพิ่มเติม 

3. ควบคุมการปฏิบัติงานของคณะผู้บริหารให้เป็นไปตามนโยบายแผนพัฒนา
ต าบล กฎหมาย ระเบียบ และข้อบังคับของทางราชการ 

4. เลือกประธานสภา รองประธานสภา และเลขานุการสภาองค์การบริหาร       
ส่วนต าบล 

5. รับทราบนโยบายของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ก่อนนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลเข้ารับหน้าที่ และรับทราบรายงานแสดงผลการปฏิบัติงานตามนโยบายของนายก
องค์การบริหารส่วนต าบล ได้แถลงไว้ต่อสภาองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นประจ าทุกปี  

6. ในที่ประชุมสภาองค์การบริหารส่วนต าบล สมาชิกสภาองค์การบริหาร    
ส่วนต าบลมีสิทธิตั้งกระทู้ถามต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบล หรือรองนายกองค์การบริหาร     
ส่วนต าบลอันเกี่ยวกับงานในหน้าที่ได้ 

7. สภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจในการเสนอบัญญัติขอเปิดอภิปราย
ทั่วไป เพ่ือให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลแถลงข้อเท็จจริง หรือแสดงความคิดเห็นในปัญหา
เกี่ยวกับการบริหารองค์การบริหารส่วนต าบลโดยไม่มีการลงมติได้ 
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8. สภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจในการเลือกปลัดองค์การบริหาร  
ส่วนต าบล หรือสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลคนใดคนหนึ่ง เป็นเลขานุการสภาองค์การ
บริหารส่วนต าบล 

   2) นายกองค์การบริหารส่วนต าบล 
 นายกองค์การบริหารส่วนต าบล ท าหน้าที่เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารขององค์การ

บริหารส่วนต าบล มาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนายก
องค์การบริหารส่วนต าบลสามารถแต่งตั้งผู้ช่วยด าเนินการได้ โดยสามารถแต่งตั้งบุคคลที่ไม่ใช่สมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนต าบล เป็นรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลได้ 2 คน เป็นเลขานุการนายก
องค์การบริหารส่วนต าบลได้ 1 คน และนายกองค์การบริหารส่วนต าบลมีวาระการด ารงต าแหน่ง 4 ปี 
และสามารถด ารงต าแหน่งติดต่อกันไม่เกิน 2 วาระ จะด ารงต าแหน่งได้อีกครั้ง เมื่อพ้นระยะเวลา 4 ปี 
นับตั้งแต่วันที่พ้นจากต าแหน่ง แม้ด ารงต าแหน่งไม่ครบระยะเวลา 4 ปี ก็ให้นับเป็น 1 วาระ นายก
องค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจหน้าที่ดังต่อไปนี้ 

1. ก่อนเข้ารับหน้าที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องแถลงนโยบายต่อ
สภาองค์การบริหารส่วนต าบลโดยไม่มีการลงมติ หากไม่สามารถด าเนินการได้ให้ท าเป็นหนังสือแจ้งต่อ
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลทุกคน และจัดท ารายงานผลการปฏิบัติงานตามนโยบายที่ได้
แถลงไว้ต่อ สภาองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นประจ าทุกปี 

2. ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารราชการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ตามกฎหมาย และเป็นผู้บังคับบัญชาข้าราชการ และลูกจ้างนายกองค์การบริหารส่วนต าบล 

3. นายกองค์การบริหารส่วนต าบล และรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล
หรือผู้ที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมอบหมาย มีสิทธิเข้าประชุมสภา และมีสิทธิแถลงข้อเท็จจริง 
ตลอดจนแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงานในหน้าที่ของตนต่อที่ประชุม แต่ไม่มีสิทธิออกเสียงลงคะแนน 

4. กรณีที่ไม่มีผู้ด ารงต าแหน่ง ประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบลและรอง
ประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หรือสภาองค์การบริหารส่วนต าบลถูกยุบ หากมีกรณีที่ส าคัญ
และจ าเป็นเร่งด่วน ซึ่งปล่อยให้เนิ่นช้าไปจะกระทบต่อประโยชน์ส าคัญของราชการหรือราษฎรนายก
องคก์ารบริหารส่วนต าบลจะด าเนินการไปพลางก่อนเท่าที่จ าเป็นก็ได้ 

  3) ส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนต าบล (ฝ่ายประจ า) 
   แบ่งส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนต าบล ขึ้นอยู่กับระดับชั้นขององค์การ 

บริหารส่วนต าบล ซึ่งกระทรวงมหาดไทยได้ก าหนดขึ้นเพ่ือเหมาะสมกับภารกิจ โดยแบ่งส่ วนราชการ
ในองค์การบริหารส่วนต าบล ออกอย่างน้อย 3 ส่วน ได้แก่ 
   1. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งจะต้องมีต าแหน่งปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบล ท าหน้าที่เป็นหัวหน้าส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบล 
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   2. ส่วนการคลัง ซึ่งจะต้องมีหัวหน้าส่วนการคลังหรือเจ้าหน้าที่การเงินและบัญชี 
   3. ส่วนโยธา ซึ่งจะต้องมีหัวหน้าส่วนโยธาหรือนายช่างโยธาส่วนราชการภายใน 

องค์การบริหารส่วนต าบล มีพนักงานส่วนต าบล คือบุคลากรหลักที่ท างานให้องค์การบริหารส่วน
ต าบล ถือเป็นข้าราชการประจ าขององค์การบริหารส่วนต าบล จัดเป็นพนักงานส่วนท้องถิ่นคล้าย
พนักงานเทศบาล นอกจากนั้นจะมีลูกจ้างประจ าและพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล ทั้งนี้
ขึ้นอยู่กับเงื่อนไขของระเบียบกระทรวงมหาดไทยที่เกี่ยวข้องในการมีลูกจ้างประจ า และพนักงานจ้าง
ขององค์การบริหารส่วนต าบล 

  3  อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล 
   1. อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล  

 พ.ศ. 2537 ได้ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนาต าบลทั้งในด้าน
เศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม ภารหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลจึงมีขอบข่ายที่กว้างขวาง 
และพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 ก าหนดให้องค์การ
บริหารส่วนต าบลมีหน้าที่ต้องท ากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล และองค์การบริหารส่วน
ต าบลอาจจัดท ากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลได้ ดังนี้ 

   1.1 หน้าที่ต้องท ากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 
(1) จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก 
(2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดิน และที่สาธารณะรวมทั้ง

ก าจัดสิ่งปฏิกูล 
(3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ 
(4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
(6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ 
(7) คุ้มครอง ดูแล บ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
(8) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรม

อันดีของท้องถิ่นตามความจ าเป็นและสมควร 
   1.2 หน้าที่อาจจัดท าในกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 

(1) ให้มีน้ าเพ่ือการอุปโภค บริโภคและการเกษตร 
(2) ให้มีและบ ารุงไฟฟ้า หรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
(3) ให้มีและบ ารุงรักษาทางระบายน้ า 
(4) ให้มีและบ ารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและ 
(5) สวนสาธารณะ 
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(6) ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกร และกิจการสหกรณ์ 
(7) ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว 
(8) บ ารุง และส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
(9) การคุ้มครอง ดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณะสมบัติแผ่นดิน 
(10) หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล 
(11) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม 
(12) กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ 
(13) การท่องเที่ยว 
(14) การผังเมือง 

  2.  อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 

   รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 และพ.ศ. 2550 ได้ก าหนดให้รัฐ 
ต้องกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งในฐานะที่องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง รัฐต้องกระจายอ านาจให้องค์การบริหารส่วนต าบล โดยได้มี การ
ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นพ.ศ. 2542 ซึ่งพระราชบัญญัติดังกล่าว ได้ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจและ
หน้าที่ในการจัดการระบบการบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองดังนี้ 

1. การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง 
2. การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า 
3. การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ 
4. การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 
5. การสาธารณูปการ 
6. การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ 
7. การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 
8. การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
9. การจัดการศึกษา 
10. การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรีคนชรา และ 
11. ผู้ด้อยโอกาส 
12. การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรม 
13. อันดีของท้องถิ่น 
14. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 
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15. การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
16. การส่งเสริมกีฬา 
17. การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของ 
18. ประชาชน 
19. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 
20. การรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
21. การจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย 
22. การการศึกษา การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
23. การจัดให้มีและควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน 
24. การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ 
25. การจัดให้มีและการควบคุมการฆ่าสัตว์ 
26. การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อยและการอนามัย   
27. โรงมหรสพ และสาธารณสถานอื่น ๆ 
28. การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน 
29. ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม 
30. การผังเมือง 
31. การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 
32. การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
33. การควบคุมอาคาร 
34. การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
35. การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริม สนับสนุนการป้องกันและ 
36. รักษาความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน 
37. กิจการอื่นใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น ตามท่ี 

คณะกรรมการประกาศก าหนด 
   
สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัด
ลพบุร ี
  

ประวัติความเป็นมาขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส า โรง จังหวัด
ลพบุร ี

องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง เป็นหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น จัดตั้งตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง พ.ศ. 2537 กระทรวงมหาดไทยได้
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ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบับทั่วไป เล่ม 113 ตอนที่ 9 ง (หน้า 157) ลงวันที่ 30 มกราคม 
2539 เรื่อง จัดตั้งองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง ประกาศ ณ วันที่ 19 มกราคม 2539 “(1519) 
สภาต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เป็นองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง” แบ่งเขต
การปกครองเป็น 12 หมู่บ้าน อยู่ในเขตต าบลห้วยโป่งทุกหมู่บ้าน  

องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง ตั้งอยู่เลขท่ี 226/3 หมู่ที่ 3 ถนนพหลโยธิน ต าบล 
ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 15120 โทรศัพท์ 036-776105 แฟกซ์ 036-776106 มี
ขนาดพ้ืนที่ทั้งหมด 106 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 66,250 ไร่ เส้นรุ้ง(ละติจูด) 14.97 เส้นแวง
(ลองจิจูด) 100.67 ห่างจากที่ว่าการอ าเภอโคกส าโรง ไปทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือ ระยะทาง
ประมาณ 10 กิโลเมตร ห่างจากตัวจังหวัดลพบุรี ประมาณ 25 กิโลเมตร มีอาณาเขตติดต่อกับต าบล
ใกล้เคียง ดังนี้ 

ด้านทิศเหนือ ติดต่อกับต าบลวังขอนขว้าง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
ด้านทิศใต ้ ติดต่อกับต าบลเขาพระงาม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
ด้านทิศตะวันออก ติดต่อกับต าบลคลองเกตุ  อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
ด้านทิศตะวันตก ติดต่อกับต าบลหลุมข้าว  อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 

 
วิสัยทัศน์/พันธกิจ ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
วิสัยทัศน์“องค์การบริหารส่วนต าบล ( อบต.) คือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นระดับต าบลที่อยู่

ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด” 
ยุทธศาสตร์ขององค์การบบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
ในการพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง ได้ใช้ข้อมูลจากสภาพความเป็นจริงของพ้ืนที่

ที่มาจากสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนประกอบด้วยน านโยบายของรัฐ แผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ แผนพัฒนาจังหวัด กรอบยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น และแผนพัฒนาอ าเภอ มาบูรณาการเป็นแนวทางในการพัฒนา เพ่ือให้ชุมชนมีความเข้มแข็ง 
และสามารถปรับตัวได้ในโลกที่มีการเปลี่ยนแปลงไปสู่ยุคดิจิทัล    

ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง ได้ก าหนดยุทธศาสตร์ในการพัฒนาไว้ 5 ยุทธศาสตร์ 
17 แนวทาง ดังนี้ 
 ยุทธศาสตร์ที่ 1 การพัฒนาระบบโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภคให้ครอบคลุมพื้นที่ 
  แนวทางท่ี 1 จัดหาและพัฒนาแหล่งน้ าเพื่อการเกษตร 
  แนวทางท่ี 2 ขยายเขตไฟฟ้าสาธารณะให้ครอบคลุมทั้งต าบล 
  แนวทางท่ี 3 พัฒนาระบบประปาให้มีน้ าอุปโภค บริโภคเพียงพอตลอดปี 
  แนวทางท่ี 4 พัฒนาเส้นทางคมนาคมให้ครอบคลุมทั้งพ้ืนที่ 
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  แนวทางที่ 5 พัฒนา ปรับปรุง บ ารุงรักษา ซ่อมแซมระบบสาธารณูปการ อาคาร 
สถานที ่
 ยุทธศาสตร์ที่ 2 การพัฒนาด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
  แนวทางท่ี 1 ส่งเสริมให้ประชาชนในต าบลได้รับรู้ข้อมูลข่าวสาร 
  แนวทางท่ี 2 ส่งเสริมการออกก าลังกาย 
  แนวทางท่ี 3 เสริมสร้างความอบอุ่นและขวัญก าลังใจให้แก่ผู้สูงอายุและผู้ด้อยโอกาส 
  แนวทางท่ี 4 เสริมสร้างความเข้มแข็งของชุมชน ป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด 
  แนวทางท่ี 5 ส่งเสริมและสนับสนุนกิจกรรมด้านสาธารณสุข 
  แนวทางที่ 6 ส่งเสริมด้านการศึกษา ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม และภูมปัญญา
ท้องถิ่น 
 ยุทธศาสตร์ที่ 3 การพัฒนาด้านเศรษฐกิจและส่งเสริมอาชีพ 
  แนวทางท่ี 1 ส่งเสริม พัฒนาอาชีพและเศรษฐกิจชุมชน 
 ยุทธศาสตร์ที่  4 การบริหารจัดการแหล่งท่องเที่ยวและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ
สิ่งแวดล้อม 
  แนวทางท่ี 1 อนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
  แนวทางท่ี 2 พัฒนาปรับปรุงแหล่งท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์และเชิงนิเวศน์ 
 ยุทธศาสตร์ที่ 5 การบริหารจัดการบ้านเมืองโดยยึดหลักธรรมาภิบาล 
  แนวทางที่ 1 การพัฒนาบุคลากรและองค์กรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติ
ราชการ 
  แนวทางท่ี 2 ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน 
  แนวทางท่ี 3 การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

สภาพทางเศรษฐกิจ 
อาชีพของราษฎรในองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่งส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างทั่วไปรองลงมา

คืออาชีพเกษตรกรรม อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจส่วนตัว 
สภาพทางสังคม และวัฒนธรรม 
ประชาชนในองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง ส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ ประกอบด้วยคน

ที่มีเชื้อสายและวัฒนธรรมที่ใกล้เคียงคนเมือง ไทยพวนและลาว ประเพณีและพิธีกรรมที่ยังมีให้เห็น 
เช่น ประเพณีข้ึนแรงกัน ประเพณีท าบุญกลางบ้าน  ประเพณีก าฟ้า  และประเพณีสารทไทย สารท
ลาว สารทพวน เป็นต้น และมีพิธีกรรม เช่น พิธีกวนข้าวทิพย์ พิธีแห่ดอกไม้ พิธีแห่พระเวสสันดร
เทศน์มหาชาติ พิธีสู่ขวัญบายศรี  และ พิธีขอขมาผู้สูงอายุ เป็นต้น 
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 ทรัพยากรธรรมชาติ 
 ทรัพยากรธรรมชาติที่ส าคัญในองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง ได้แก่ ภูเขา แหล่งแร่เหล็ก 
และทองแดง เป็นต้น (สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง, 2565) 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
  สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความ     
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย 
ผลการศึกษา พบว่าความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อ
ประชาชนของเทศบาลต าบลเวียงพางค า ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 
6.02 ) และหากเทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76 -80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค า มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอ านวยความสะดวกและการตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน”( X= 6.07, ร้อยละ = 76 -80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อกิจของ
หน่วยงาน” ( X= 6.05, ร้อยละ = 76 -80)และ “การเกิดประโยชน์สุขของประชาชน” ( X= 6.01, 
ร้อยละ = 76 - 80) ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค าในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 
6.08 และหากเทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง76 -80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า
ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค ามากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ”       
( X  = 6.16,ร้อยละ = 76 - 80), “ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ” ( X= 6.13, ร้อยละ = 
76 - 80), และ “ด้านคุณภาพของการให้บริการ”,“ด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการ” 
( X=6.10, ร้อยละ = 76 - 80) 
  สถาบันวิจยัและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2558) ได้ท าการส ารวจความคิดเห็น
ของประชาชน ที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครอุดรธานี ประจ าปีงบประมาณ 2558 
จากการส ารวจความคิดเห็นของประชาชนในเขตเทศบาลนครอุดรธานี กลุ่มตัวอย่างที่ให้ข้อมูลใน
การศึกษา จ านวน 1,397 คน ซึ่งเป็นประชาชนที่เข้ามาใช้บริการสาธารณะในหน่วยงานต่างๆ ของ 
เทศบาลนครอุดรธานี  จ านวน 9 หน่วยงาน โดยการสุ่ มแบบบังเอิญ ( Random Sampling) 
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ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานต่างๆ ของเทศบาลนครอุดรธานี ในภาพรวม 
อยู่ในนระดับมากที่สุด ( X  = 4.57) คิดเปน็ร้อยละ 91.40 
 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏล าปาง (2559) ศึกษาการประเมิน 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลวังดิน จังหวัดล าพูน มี
วัตถุประสงค์เพ่ือให้ผลที่ได้จากการประเมินน าไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 
เพ่ือให้ได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเป็นที่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการ โดยเป็นการประเมินตามมิติที่ 2 
ตัวชี้วัดที่ 2.1 ตามเกณฑ์ประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ โดยการใช้  
แบบสอบถามถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย มีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 
ตัวอย่าง ในด้านการบริการ 5 ลักษณะ ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนด้านช่องทางในการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพในการ
ให้บริการ ครอบคลุมใน 5 งานภารกิจ ได้แก่ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ด้านงาน
สิ่งแวดล้อม และสุขาภิบาล งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม และงานด้านสาธารณสุข พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลวังดินมีความพึง
พอใจต่อการได้รับ บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 โดยสาธารณะ 
ด้านงานสิ่งแวดล้อม และสุขาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.20) 
รองลงมาตามล าดับ คือ งานด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.19) งานด้านการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.18) 
และน้อยที่สุดคือ งานด้าน การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.17) 
 สุธรรม ขนาบศักดิ์  (2560) ได้ศึกษาการวิจัยเชิงส ารวจประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาทอน อ าเภอทุ่ง
หว้า จังหวัดสตูล โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ การให้
ความช่วยเหลือด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร และการ
ด าเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 200 คน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( X  = 4.66) รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
( X  = 4.65) ด้านช่องทางการให้บริการ ( X  = 4.64) โดยผลการพิจารณาเป็นงาน พบว่า งาน
ให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการด าเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจสูงสุด ( X  = 4.69) รองลงมาคือ งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ ( X  = 
4.64) และการให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย เป็นล าดับน้อยที่สุด ( X  = 4.60) 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ (2560). ได้ท าการส ารวจความ  
พึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนครสวรรค์ออก อ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ 
ประจ าปี 2560. โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจที่มีต่อด้านป้องกันและบรรเทา    



47 
 

สาธารณภัย(ศูนย์บรรเทาทุกข์ 24 ชั่วโมง) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านการจัดเก็บ
รายได้และภาษี ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ด้านการรักษาความ
สะอาด(การก าจัดขยะและสิ่งปฏิกูล) ด้านศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์ยุติธรรมชุมชน และศูนย์บริการร่วมต าบลนครสวรรค์ออก ด้านการป้องกันและปราบปราม    
การทุจริต โครงการส่งเสริมและพัฒนาอาชีพของประชาชนในต าบลนครสวรรค์ออก ในสาขาการท า 
ขนมทองม้วนและการจัดท าดอกไม้จันทน์ และโครงการส่งเสริมและพัฒนาอาชีพของประชาชนใน    
ต าบลนครสวรรค์ออกตามหลักเศรษฐกิจพอเพียงสู่ชุมชน ภายใต้แนวคิด “ตามรอยพ่อ ปลูกผักหน้า 
บ้าน อาหารข้างรั้ว ครอบครัวพอเพียง ลดรายจ่ายสร้างรายได้สู่ครัวเรือน” ขององค์การบริหาร    
ส่วนต าบลนครสวรรค์ออก อ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ผลการประเมินความพึงพอใจในการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนครสวรรค์ออก อ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ในภาพรวม 
อยู่ในระดับมากที่สุด ( X= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.38 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบว่า    
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อด้านพัฒนาชุมชนและ สวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X= 4.84) 
คิดเป็นร้อยละ 96.70 รองลงมา ได้แก่ ด้านการรักษาความสะอาด(การก าจัดขยะและสิ่งปฏิกูล) อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( X  = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.70 และด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน อยู่ในระดับมากที่สุด   
( X  = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.59 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ (2560) 
ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลล าลูกกา 
จังหวัดปทุมธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลล าลูกกา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจ ได้แก่ ประชาชนที่มารับบริการโดยตรง 
เจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการจากเทศบาลต าบลล าลูกกา 
จ านวนทั้งสิ้น 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริหาร สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์พบว่า 1) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลล าลูกกา ภาพรวมของระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
93.00 โดยเรียงตามล าดับร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการดังนี้ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.40 ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.40 ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.60 ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.50 2) 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานต่าง ๆ ของเทศบาลต าบลล าลูกกาโดยเรียงตามล าดับ
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้ งานด้านการให้บริการงานสิ่งแวดล้อมและ
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สุขาภิบาล ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 94.40 งานด้าน
การให้บริการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ประชาชนผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 93.00 งานด้านการให้บริการงานการเก็บภาษี ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.40 งานด้านการบริการงานทะเบียนราษฎร์ ประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.00 
 ชัดชัย รัตนะพันธ์ และคนอ่ืน ๆ (2561) ได้ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแร่อ าเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแร่ อ าเภอ 
พังโคน จังหวัดสกลนคร โดยขอบเขตการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบล
แร่จ านวน 14 หมูบ้าน ท าการในส่วนงานต่าง ๆ ได้แก งานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้าน
สาธารณสุข งานบริการด้านการโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานบริการด้านการป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย โดยวัดความพึงพอใจทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดย
ใช้วิธีตามสูตรของยามาเน (Taro Yamane) สุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified Sampling ) แยก
ตามประชากรของหมู่บ้าน ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้นจ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถามและ
ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแร่ อ าเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร 
ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X= 4.54) หรือคิดเป็นร้อยละ 90.8 อยู่ในเกณฑ์
ระดับดีมาก 
 วุฒิพงษ์ ฮามวงศ์และคนอ่ืน ๆ (2561) ได้ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน 
ที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านต้าย อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ปีงบประมาณ 
2561 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
บ้านต้าย อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 และเพ่ือเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านต้าย อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัด
สกลนคร จ าแนกตามงาน 4 ด้าน ได้แก งานพัฒนารายได้ งานสาธารณูปโภค งานสวัสดิการสังคม
สงเคราะห์ งานสุขาภิบาลอนามัยและสิ่งแวดล้อม และจ าแนกตามโครงการต่าง ๆ ที่ เทศบาลต าบล
บ้านต้าย อ าเภอสว่างแดนดิน จัดหาให้ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ จ านวน 377 คน เครื่องมือ
ที่ใช้ในการเก็บข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านต้าย อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร การเก็บรวบรวม
แบบสอบถามได้รับกลับมาเป็นจ านวน 377 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรม
ส า เร็จ รูป  ได้ แก่ ค่ าความถี่  (Frequency) ค่ าร้อยละ  (Percentage) ค่ า เฉลี่ ย  (Mean) และ             
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ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) สวนการทดสอบสมมติฐาน ใช้สถิติ  One-way 
ANOVA โดยก าหนดนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านต้าย อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร พบว่า ประชาชน
ในเขตพ้ืนที่การปกครอง ทั้ง 7 หมู่บ้าน ส่วนใหญ่เข้ามารับบริการที่เทศบาลต าบลบ้านต้าย ช่วงเวลา 
08.30-10.00 คิดเป็นร้อยละ 74.01 เพศหญิงเป็นกลุ่มที่ใช้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 54.44  
ช่วงอายุของผู้มารับบริการมากที่สุดระหว่าง อายุ31-45, 46-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.38 สถานภาพ
ทางการสมรสพบว่าส่วนใหญ่สมรส คิดเป็นร้อยละ 76.39 ผู้มารับบริการส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ใน
ระดับประถมศึกษามากที่สุด คิดเป็นร้อยละ66.31 อาชีพประจ าส่วนใหญ่ของผู้มารับบริการเป็น
เกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 68.70 รายได้ของผู้มารับบริการอยู่ในช่วง 5,000-10,000 บาท คิดเป็น  
ร้อยละ 0.40  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบ้านต้าย อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร พบว่าประชาชนในเขตพ้ืนที่การ
ปกครอง ทั้ง 7 หมูบ้าน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก แยก
เป็นงานพัฒนารายได้ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.28 งานสาธารณูปโภคค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.27 งานสวัสดิการสังคม
สงเคราะห์ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.32 งานสุขาภิบาลอนามัยและสิ่งแวดล้อม ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.28 และโครงการ
ต่างๆ ที่เทศบาลต าบลบ้านต้าย จัดขึ้นค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.31 
 สัญญา เคณาภูมิ และคนอ่ืนๆ (2563) ได้ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเดิด อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับ
ความพึงพอใจองประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเดิด อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัด
ยโสธร และศึกษาปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะของประชาชนผู้ที่มารับบริการที่มีต่อเทศบาล
ต าบลเดิด อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร ประชากร ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาล
ต าบลเดิด อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร และมารับบริการจ านวน 11,325 คน กลุ่มตัวอย่างในการ
ส ารวจในครั้งนี้ จ านวน 386 คนโดยมีประเด็นการส ารวจความพึงพอใจ อยู่ 4 ประเด็น คือ ด้านความ
พึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และได้เสนองานบริการสาธารณะให้ท าการส ารวจ 
จ านวน 4ด้าน ได้แก่ 1) งานด้านการศึกษา 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานด้าน
สาธารณสุข และ4) งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัยซึ่งประชากรที่ใช้ในจากการศึกษา พบว่า 
ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลเดิด มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40 และผลการประเมินการให้บริการตามเกณฑ์การ
เท่ากับ 9 คะแนน 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
เดิด อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน โดยเมื่อเรียงล าดับ
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จากมากไปหาน้อย โดยแยกตามประเด็นความพึงพอใจ 4 ประเด็นต่อการให้บริการสาธารณะ ดังนี้    
1) ด้านกระบวนการและขั้นตอน มีค่าเฉลี่ย 4.60 คิดเป็นร้อยละ 92.00 2) ด้านช่ องทางในการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.58 คิดเป็นร้อยละ 91.60 3)ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.57      
คิดเป็นร้อยละ 91.40 4) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.53 คิดเป็นร้อยละ 
90.60 และภาพรวมในการส ารวจแต่ละด้านโดยแยกเป็นสายงานบริการสาธารณะที่ท าการส ารวจ 
แยกเป็น 4 งาน ดังนี้ 1)งานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ย 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40 2)งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ย 4.55 คิดเป็นร้อยละ 91.00 3) งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ย 
4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.80 และ 4) งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ย 4.57 คิดเป็น  
ร้อยละ 91.40 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ รวมถึงบทบาทขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีการให้บริการงานสาธารณะให้กับประชาชน ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิดใน
การศึกษาตามทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ตามความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม โดยน า
ภารกิจหลักขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง จ านวน 5 งานบริการ น ามาก าหนดเป็นตัวแปร
อิสระ ได้แก่ 1).งานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก 2) งานบริการด้านการรณรงค์และ
ส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี 3) งานบริการ
ด้านจัดเก็บภาษี 4) งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และ 5) งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค 
และจากการศึกษาตามแนวทางการประเมินการปฏิบัติราชการของส านักงานคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ ในปีงบประมาณ พ.ศ.2564 และกรอบการประเมินใน มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ตัวชี้วัด 1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน                  
5 ประเด็น น ามาก าหนดเป็นตัวแปรตาม ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้าน
ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร  3) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 4) ด้าน
สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และ 5) ด้านผลการปฏิบัติงาน แล้วน ามาพัฒนาเป็นกรอบแนวคิด
ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ดังภาพที่ 2.3 
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                    ตัวแปรอิสระ                      ตัวแปรตาม 
          (independent variables)                            (dependent variables) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
   
 
 
ภาพที่ 2.3  กรอบแนวคิดการวิจัย       

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ      
การให้บริการขององค์การบริหาร     

ส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง    
จังหวัดลพบุรี 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
2. ด้านช่องทางการให้บริการและ 
    การติดต่อสื่อสาร  
3. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวย 
    ความสะดวก  
5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 

 

 

 

 

งานบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลห้วยโป่ง 

 

1. งานบริการด้านป้องกันและควบคุม
โรคไข้เลือดออก  

2  งานบริการด้านการรณรงค์และ
ส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง 
การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะ
อย่างถูกวิธี  

3. งานบริการด้านจัดเก็บภาษี 
4. งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  
5. งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการ ของงานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก งานบริการด้านการรณรงค์และ
ส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี งานบริการด้าน
จัดเก็บภาษี งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และงานบริการด้านน้้าอุปโภคบริโภค ขององค์การ
บริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี โดยใช้รูปแบบเชิงส้ารวจ (Survey 
Research) โดยคณะผู้วิจัยได้ท้าการศึกษาค้นคว้าจากหนังสือ ต้ารา เอกสาร วิทยานิพนธ์ และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซ่ึงมีข้ันตอนและวิธีการด้าเนินการวิจัย ตามระเบียบวิธีวิจัย ดังนี้   
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 3. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4. การสร้างและหาคุณภาพของเครื่องมือ 
 5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 6. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 7. สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
 8. หลักเกณฑ์การค้านวณคะแนนและการแปลความหมายของคะแนน 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1. ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรที่อยู่ในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต้าบล   
ห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี ในปี พ.ศ. 2565 รวมทั้งสิ้น จ้านวน 9,801 คน (รายงาน
ข้อมูลประชากรขององค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง, 2565) 

2. กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ประชาชนที่เขามารับบริการในแต่ละงานบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี และเนื่องจากมีจ้านวนประชาชนที่แน่นอน (finite 
population) จึงใช้วิธีการค้านวณจากสูตรค้านวณของทาโร่ ยามาเน่ ( Taro Yamane) ในการ
ค้านวณหาขนาดของตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อนในการ
สุ่มตัวอย่างร้อยละ 0.05 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ้านวน 384 คน (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563 หน้า                
45-46) 
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                     n =   N        
                        1 + Ne2 
  โดยที่             n    =       ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
                       N     =      ขนาดของประชากรทั้งหมด 
                       e      =     ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ระดับ 0.05 
 แทนค่า   n      =            9,801 
                  1 + 9,801 (0.05)2 
      n      =       384 คน 
 
 ทั้งนี้คณะผู้วิจัยใช้ขนาดกลุมตัวอย่างในครั้งนี้จ้านวน 500 คน เพ่ือเก็บแบบสอบถามให้ได้
ข้อมูลที่มีความคลาดเคลื่อนให้น้อยที่สุด และเป็นไปตามข้อก้าหนดของหนังสือการด้าเนินงานวิจัย
ขององค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี ที่มอบหมายให้มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏเทพสตรีรับผิดชอบด้าเนินการวิจัยครั้งนี้ จากนั้นท้าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified 
Random Sampling) จ้าแนกการสุ่มตามลักษณะ และตามสัดส่วนของผู้ใช้บริการในแต่ละงาน
บริการจ้านวน 5 งานบริการ งานบริการละ 100 คน รวมทั้งสิ้น 500 คน ได้แก่ 

1. งานบริการด้านป้องกัน และควบคุมโรคไข้เลือดออก  
2. งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ  

และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี  
3. งานบริการด้านจัดเก็บภาษี  
4. งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  
5. งานบริการด้านน้้าอุปโภคบริโภค 

 
ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ 

1. ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยงานบริการประชาชนใน 5 ภารกิจหลัก ได้แก่ 1) งานบริการ
ด้านป้องกัน และควบคุมโรคไข้เลือดออก 2) งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณ
ขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี 3) งานบริการด้านจัดเก็บภาษี                  
4) งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และ 5) งานบริการด้านน้้าอุปโภคบริโภค 

2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีตอการให้บริการขององค์การบริหาร 
ต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี ประกอบด้วยการให้บริการประชาชนใน 5 ลักษณะ       
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ได้แก่ 1) ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ และบุคลากรผู้ให้บริการ 4) ด้านสถานที่ และสิ่งอ้านวยความสะดวก และ 5) ด้าน
ผลการปฏิบัติงาน 

 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (questionnaire) เกี่ยวกับการส้ารวจ
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอ       
โคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี ที่คณะผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องตาม
หลักเกณฑ์และตัวชี้วัด ในด้านคุณภาพการให้บริการ แบ่งออกได้เป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ เป็นแบบตรวจสอบรายการ (check list) 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามประเด็นความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี โดยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และตามกรอบการประเมินใน มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ                  
ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 5 ด้าน ได้แก่ 
  1. ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 
  2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
   3. ด้านเจ้าหน้าที่ และบุคลากรผู้ให้บริการ 
   4. ด้านสถานที่ และสิ่งอ้านวยความสะดวก 
   5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 
 โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป็นตัวเลขมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) โดยแบ่ง
ระดับของการวัดออกเป็น 5 ระดับ (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2563 หน้า 45-46) โดยมีเกณฑ์การให้
คะแนน ดังนี้ 
 5 หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด 
 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจมาก 
 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจปานกลาง 
 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจน้อย 
 1 หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจน้อยที่สุด 
 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามลักษณะเป็นค้าถามปลายเปิด (open ended) เกี่ยวกับจุดที่ควร
ปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง 
อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี  
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การสร้างและหาคุณภาพของเครื่องมือ  
 คณะผู้วิจัยด้าเนินการสร้าง และหาคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ตามล้าดับขั้นตอน 
ดังนี้ 
 1. ศึกษาเอกสาร ต้ารา บทความ แนวคิด ทฤษฎี ขอบข่ายงานบริการ ขององค์การบริหาร
ส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือก้าหนดขอบเขตการ
วิจัย และสร้างเครื่องมือการวิจัยให้ครอบคลุมตามความมุ่งหมายการวิจัย 
 2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่าจากเอกสารงานวิจัยที่ใกล้เคียง 
เพ่ือเป็นแนวทางในการก้าหนดขอบเขตและเนื้อหาแบบสอบถาม ซึ่งท้าให้มีความชัดเจนตาม
วัตถุประสงค์การวิจัยยิ่งขึ้น 
 3. น้าข้อมูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถามโดยเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในงานให้บริการ 5 
ด้าน ได้แก่ 
   1. งานบริการด้านป้องกัน และควบคุมโรคไข้เลือดออก  
  2. งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ 
และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี  
  3. งานบริการด้านจัดเก็บภาษี  
  4. งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  
  5. งานบริการด้านน้้าอุปโภคบริโภค 
  4. การหาความเที่ยงตรง (validity) ของเครื่องมือ เมื่อสร้างแบบสอบถามแล้วน้า
แบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามเนื้อหา และวัตถุประสงค์ของการวิจัย เสนอผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความ
ถูกต้อง จ้านวน 3 คน และเสนอต่อผู้ประสานงานขององค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง ที่รับผิดชอบ 
เพ่ือพิจารณาทั้งด้านเนื้อหาสาระ และโครงสร้างค้าถาม ตลอดจนภาษาที่ใช้ ท้าการตรวจสอบความ
เที่ยงตรงของเนื้อหา (content validity) โดยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (item objective 
congruence index : IOC) โดยก้าหนดคะแนนเป็น 3 ระดับ คือ 1 = สอดคล้อง 0 = ไม่แน่ใจ และ 
–1 = ไม่สอดคล้อง ค่าดัชนีที่ได้จะต้องมีค่าความสอดคล้องตั้งแต่ 0.5 ถึง 1.0 หากมีบางข้อได้ค่าดัชนี
มีความสอดคล้องต่้ากว่า 0.5 จะต้องปรับปรุงแก้ไขตามค้าแนะน้าของผู้เชี่ยวชาญ ซึ่งแบบสอบถาม
ฉบับนี้ได้ค่าความเที่ยงตรง ระหว่าง 0.67-1.00 
 5. การหาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (reliability) น้าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบ
และปรับปรุงให้สมบูรณ์แล้ว น้ามาทดสอบหาค่าความเชื่อมั่น ( reliability) ของแบบสอบถาม โดย
น้าไปทดลองใช้ (try out) กับผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่งที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างที่
เก็บข้อมูลจริง แต่มีสภาพคล้ายกันจ้านวน 30 คน (Gosset,W.,1908) แล้วน้าแบบสอบถามที่ได้รับคืน
จากการทดองใช้ทุกฉบับมาหาค่าความเชื่อมั่น ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของคอนบาค 
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(Cronbach’s Alpha Coefficient) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563 หน้า 45-46) ได้ค่าสัมประสิทธิ์ความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถามเท่ากับ 0.935 
 6. น้าแบบสอบถามที่ผ่านการหาความเชื่อมั่น (reliability) แล้ว มาปรับปรุงแก้ไข และ
ด้าเนินการจัดพิมพ์แบบสอบถามเป็นฉบับสมบูรณ์ จ้านวน 500 ชุด เพ่ือน้าไปใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลในการวิจัยต่อไป  
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
   คณะผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน้ามาวิเคราะห์ตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1. คณะผู้วิจัยได้ประสานงานกับหัวหน้าส่วนงานที่ดูแลงานบริการขององค์การบริหาร    
ส่วนต้าบลห้วยโป่ง อ้าเภอโคกส้าโรง จังหวัดลพบุรี เพ่ือขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 2. คณะผู้วิจัยน้าแบบสอบถามที่สร้างขึ้น ไปเก็บข้อมูลกับผู้รับบริการที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง 
จ้านวน 5 งานบริการ ขององค์การบริหารส่วนต้าบลห้วยโป่ง โดยการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ 
(Stratified Random Sampling) จ้าแนกการสุ่มตามลักษณะ และตามสัดส่วนของผู้ใช้บริการในแต่
ละงานบริการจ้านวน 5 งานบริการ งานบริการละ 100 คน รวมทั้งสิ้น 500 คน แลวด้าเนินการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ชวงเดือน สิงหาคม พ.ศ.2565 
 3. คณะผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูกต้อง เมื่อรับแบบสอบถามกลับคืนมา 
แล้วสรุปรวบรวมแบบสอบถาม เพ่ือเป็นข้อมูลในการวิเคราะห์ และอภิปรายผลต่อไป 
  
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 คณะผู้วิจัยน้าแบบสอบถามที่รวบรวมได้มาด้าเนินการ ดังนี้ 
 1. การตรวจสอบข้อมูล (editing) โดยคณะผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
 2. การลงรหัส (coding) น้าแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามที่ได้ก้าหนด
ไว้ ส้าหรับแบบสอบถามที่เป็นปลายเปิด (open-ended) คณะผู้วิจัยได้ใช้วิธีวิเคราะห์เนื้อหา 
(content analysis) 
 3. การประมวลข้อมูลที่ลงรหัสแล้ว โดยใช้โปรแกรมสถิติส้าเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์ 
 1) แบบสอบถามส่วนที่ 1 หาค่าความถ่ี และร้อยละ 
 2) แบบสอบถามส่วนที่ 2 หาค่าเฉลี่ยเลขคณิต และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 3) แบบสอบถามส่วนที่ 3 น้าข้อมูลที่ได้จากข้อเสนอแนะตามประเด็นค้าถาม น้ามา
เรียบเรียงน้าเสนอในรูปแบบการบรรยาย 
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สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
 สถิติที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ 
 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ท้าการวิเคราะห์ด้วยค่าความถี่ (frequency)     
ร้อยละ (percentage) 
 2. ข้อมูลระดับความพึงพอใจ ท้าการวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (descriptive 
statistics) ได้แก่ คาเฉลี่ย (mean: X ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) เพ่ือ
วิเคราะห์ตัวแปร 
 3. ข้อมูลความคิดเห็นปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ ท้าการวิเคราะห์เนื้อหา (content 
analysis) แล้วน้าเสนอเนื้อหาแบบบรรยายเพ่ือสรุปผลการศึกษา 
 
หลักเกณฑ์การคํานวณคะแนนและการแปลความหมายของคะแนน 
 หลักเกณฑ์การค้านวณคะแนนและการแปลความหมายของคะแนน คณะผู้วิจัยได้
ด้าเนินการดังนี้ 

1. แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้าน เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ ได้ก้าหนดเป็นค่าความถ่ี (frequency) และค่าร้อยละ percentage) 

2. แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ได้ก้าหนดเกณฑ์ระดับความ     
พึงพอใจ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563 หน้า 45-46) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจ  พอใจมากที่สุด   ได้คะแนน  5 

ระดับความพึงพอใจ  พอใจมาก   ได้คะแนน  4 
ระดับความพึงพอใจ  พอใจปานกลาง   ได้คะแนน  3 
ระดับความพึงพอใจ  พอใจน้อย   ได้คะแนน  2 
ระดับความพึงพอใจ  พอใจน้อยที่สุด   ได้คะแนน 1 

3. การค้านวณค่าเฉลี่ยความพึงใจเป็นน้้าหนักคะแนนตามมาตราส่วนประมาณค่า โดยมี
เกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยคะแนน แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยมีการให้คะแนนระดับความ   
พึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการ ตามหลักเกณฑ์การให้คะแนน (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2563 หน้า 
45-46) ดังนี้ 

ค่าเฉลี่ย 4.50 – 5.00  แปลความหมายว่า  มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 3.50 – 4.49  แปลความหมายว่า  มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจมาก 
ค่าเฉลี่ย 2.50 – 3.49  แปลความหมายว่า  มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.50 – 2.49  แปลความหมายว่า  มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจน้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.49  แปลความหมายว่า  มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจน้อยที่สุด 
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 4. เกณฑ์การให้คะแนนตามแบบประเมินมิติด้านคุณภาพการให้บริการองค์กรปกครอง
ท้องถิ่นคิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย พ.ศ. 
2557 (สัญญา เคณาภูมิ และคณะ, 2563) ซึ่งมีรายละเอียด ได้ดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ 10  คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   95         เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  9   คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   90         เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  8   คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   85         เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  7   คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   80         เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  6   คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   75         เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  5   คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   70         เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  4   คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   65         เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  3   คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   60         เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  2   คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   55         เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  1   คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจน้อยกว่าร้อยละ 50        เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  0   คะแนน 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  
 การวิจัยเรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ของงานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก  
งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการ
ขยะอย่างถูกวิธี งานบริการด้านจัดเก็บภาษี งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และงานบริการ
ด้านน้ าอุปโภคบริโภค ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
คณะผู้วิจัย ขอน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  

1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
2. ขั้นตอนการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังนี้  
 N   แทน  จ านวนประชากร (Population) 
 n  แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่าง (sample size)  
 X   แทน ค่าเฉลี่ย (mean)  
 S.D แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation)  
   
ขั้นตอนการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้คณะผู้วิจัยขอน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ส่วน                            
ตามวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในภาพรวม 
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามงานบริการ และ
จ าแนกตามรายด้านการให้บริการ ในภาพรวม ได้แก่ 
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 1. จ าแนกตามงานบริการ ทั้ง 5 งาน ดังนี้ 
  1.1 งานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก   
  1.2 งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ 
และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี 
  1.3 งานบริการด้านจัดเก็บภาษี 
  1.4 งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
     1.5 งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค 
 2. จ าแนกตามรายด้านการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ดังนี้ 
  2.1 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
  2.2 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
  2.3 ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
  2.4 ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
  2.5 ด้านผลการปฏิบัติงาน 
 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และผลการวิเคราะห์
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอ
โคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ทั้ง 5 งานบริการ 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ                
ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในภาพรวม ปรากฏตาม
ตาราง 4.1  
 

ตาราง 4.1  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

งานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก 
1. ด้านกระบวนการ/ขั้น ตอนการ
ให้บริการ 

4.69 0.23 มากที่สุด 93.80 9 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.72 0.25 มากที่สุด 94.40 9 
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ตาราง 4.1 (ต่อ) 
 

     

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3 . ด้ าน เจ้ าหน้ าที่ แ ละบุ คล ากรผู้
ให้บริการ 

4.81 0.21 มากที่สุด 96.20 10 

4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

4.74 0.21 มากที่สุด 94.80 9 

5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.79 0.27 มากที่สุด 95.80 10 
รวมเฉลี่ย 4.68 0.18 มากที่สุด 93.60 9 

งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ  
และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี 
1. ด้านกระบวนการ/ขั้น ตอนการ
ให้บริการ 

4.76 0.25 มากที่สุด 95.20 10 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.72 0.22 มากที่สุด 94.40 9 

3 . ด้ าน เจ้ าหน้ าที่ แ ละบุ คล ากรผู้
ให้บริการ 

4.76 0.25 มากที่สุด 95.20 10 

4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

4.70 0.26 มากที่สุด 94.00 9 

5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.79 0.25 มากที่สุด 95.80 10 
รวมเฉลี่ย 4.75 0.12 มากที่สุด 95.00 9 

งานบริการด้านจัดเก็บภาษี 
1. ด้านกระบวนการ/ขั้น ตอนการ
ให้บริการ 

4.85 0.25 มากที่สุด 97.00 10 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.87 0.23 มากที่สุด 97.40 10 

3 . ด้ าน เจ้ าหน้ าที่ แ ละบุ คล ากรผู้
ให้บริการ 

4.87 0.26 มากที่สุด 97.40 10 
 

4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

4.89 0.22 มากที่สุด 97.80 10 
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ตาราง 4.1 (ต่อ) 
 

     

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.88 0.24 มากที่สุด 97.60 10 
รวมเฉลี่ย 4.87 0.22 มากที่สุด 97.40 10 

งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
1. ด้านกระบวนการ/ขั้น ตอนการ
ให้บริการ 

4.73 0.23 มากที่สุด 94.60 9 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.75 0.26 มากที่สุด 95.00 9 

3 . ด้ าน เจ้ าหน้ าที่ แ ละบุ คล ากรผู้
ให้บริการ 

4.84 0.24 มากที่สุด 96.80 10 

4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

4.81 0.23 มากที่สุด 96.20 10 

5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.82 0.26 มากที่สุด 96.40 10 
รวมเฉลี่ย 4.79 0.21 มากที่สุด 95.80 10 

งานบริการด้านน้ าอุปโภคบรโิภค 
1. ด้านกระบวนการ/ขั้น ตอนการ
ให้บริการ 

4.83 0.20 มากที่สุด 96.60 10 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.74 0.24 มากที่สุด 94.80 9 

3 . ด้ าน เจ้ าหน้ าที่ แ ละบุ คล ากรผู้
ให้บริการ 

4.77 0.30 มากที่สุด 95.40 10 

4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

4.70 0.28 มากที่สุด 94.00 9 

5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.82 0.29 มากที่สุด 96.40 10 
รวมเฉลี่ย 4.77 0.14 มากที่สุด 95.40 10 

รวมงานบริการทั้ง 5 ด้าน 4.77 0.04 มากที่สุด 95.40 10 
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จากตาราง 4.1 พบว่าประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในภาพรวมของงานบริการทั้ง 5 งาน อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (X= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 และมคี่าคะแนนอยู่ในระดับ 10  
 เมื่อพิจารณาเป็นงานที่ให้การบริการ พบว่า งานบริการที่ได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ งานบริการด้านจัดเก็บภาษี อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 
97.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมา คือ งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ อยู่ในระดับ
มากที่สุด (X= 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมา คือ งานบริการ
ด้านน้ าอุปโภคบริโภค อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 และมีค่าคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 รองลงมา คือ งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัด
แยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 และ                   
มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 และรองลงมา คือ งานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก               
อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.68) คิดเป็นร้อยละ 93.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามล าดับ  
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านในการให้บริการ ทั้ง 5 ด้าน ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ  
มีดังนี ้
 งานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ อยู่ใน

ระดับมากที่สุด (X = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมา คือ ด้าน                   

ผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 

10 ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.74) คิดเป็นร้อยละ 94.80 และมี

ค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.72) 
คิดเป็นร้อยละ 94.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ใน

ระดบัมากที่สุด (X = 4.69) คิดเป็นร้อยละ 93.80 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามล าดับ 
 งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และ
การจัดการขยะอย่างถูกวิธี สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจาก

มากไปหาน้อย คือ ด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 
และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้าน

เจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 และมี              
ค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด                  

(X = 4.72) คิดเป็นร้อยละ 94.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ

สะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 94.00 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามล าดับ 
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 งานบริการด้านจัดเก็บภาษี สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด                 

(X = 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.80 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมา คือ ด้านผลการ

ปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 
97.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 

(X = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ

ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 
ตามล าดับ 
 งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 

(X = 4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.80 และมีค่าคะแนนอยู่ ในระดับ 10 รองลงมา คือ ด้านผลการ

ปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 และ
มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด    

(X  = 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ

ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.73) คิดเป็นร้อยละ 94.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 
ตามล าดับ 
 งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่
ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด              

(X = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ  10 รองลงมา คือ ด้านผลการ

ปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 

ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 และมี
ค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด                        

(X = 4.74) คิดเป็นร้อยละ 95.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านสถานที่และสิ่งอ านวย

ความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 94.00 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 
ตามล าดับ 

จากผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในภาพรวมดังกล่าวข้างต้น เพ่ือให้มีความ
เข้าใจง่ายขึ้น คณะผู้วิจัย จึงขอสรุปผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
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ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามงาน
บริการ และจ าแนกตามรายด้านการให้บริการ ดังส่วนที ่2 ปรากฏตามตารางที่ 4.2 และ 4.3 
 
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามงานบริการ และจ าแนก
ตามรายด้าน การให้บริการ ในภาพรวม ปรากฏตามตารางท่ี 4.2 และ 4.3 
 
ตาราง 4.2  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามงานบริการ ในภาพรวม  
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1. งานบริการด้านป้องกันและควบคุม
โรคไข้เลือดออก 

4.68 0.18 มากที่สุด 93.60 9 

2. งานบริการด้านการรณรงค์และ
ส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง 
การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะ
อย่างถูกวิธี 

4.75 0.12 มากที่สุด 95.00 9 

3. งานบริการด้านจัดเก็บภาษี 4.87 0.22 มากที่สุด 97.40 10 
4 . งานบริการด้ านจ่ าย เบี้ ยยั งชีพ
ผู้สูงอายุ 

4.79 0.21 มากที่สุด 95.80 10 

5. งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค 4.77 0.14 มากที่สุด 95.40 10 
รวมเฉลี่ย 4.77 0.04 มากที่สุด 95.40 10 

 

 จากตาราง 4.2 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด                    
(X=  4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 

  เมื่อพิจารณาเป็นงานที่ให้การบริการ พบว่า งานบริการที่ได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ งานบริการด้านจัดเก็บภาษี อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 
97.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมา คือ งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ อยู่ในระดับ
มากที่สุด (X= 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 งานบริการด้านน้ าอุปโภค
บริโภค อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 และมีค่าคะแนนอยู่ ในระดับ 10                       
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งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการ
ขยะอย่างถูกวิธี อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9                
และงานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.68) คิดเป็น                 
ร้อยละ 93.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามล าดับ 

 

ตาราง 4.3  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามรายด้าน ในภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.77 0.02 มากที่สุด 95.40 10 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อสื่อสาร 

4.76 0.01 มากที่สุด 95.20 10 

3 . ด้ า น เจ้ าห น้ าที่ แ ล ะบุ ค ล าก ร                       
ผู้ให้บริการ 

4.81 0.03 มากที่สุด 96.20 10 

4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

4.76 0.02 มากที่สุด 95.20 10 

5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.82 0.02 มากที่สุด 96.40 10 
รวมเฉลี่ย 4.78 0.01 มากที่สุด 95.60 10 

 
จากตาราง 4.3 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.78) 
คิดเป็นร้อยละ 95.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ ด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 และมีค่าคะแนน              
อยู่ในระดับ 10 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.81)    
คิดเป็นร้อยละ 96.20 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด (X= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านช่องทางการ
ให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 และมีค่า
คะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.76) 
คิดเป็นร้อยละ 95.20 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ  
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และผลการวิเคราะห์ระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง  อ าเภอ                  
โคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ทั้ง 5 งานบริการ ได้แก่ 
 

 1. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก 
 

 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในงานบริการด้าน
ป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก ปรากฏตามตาราง 4.4 
 

ตาราง 4.4   ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ในงานบริการด้านป้องกันและควบคุม                    
โรคไข้เลือดออก 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย 24 24.00 
 หญิง 76 76.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
 ต่ ากว่า 24 ปี 11 11.00 
 25-34 ปี 11 11.00 
 35-44 ปี 12 12.00 
 45-54 ปี 12 12.00 
 55-64 ปี 48 48.00 
 65 ปีขึ้นไป 6 6.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา 53 53.00 
 มัธยมศึกษาส่วนต้น 12 12.00 
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ตาราง 4.4 (ต่อ) 
 

  

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

 มัธยมศึกษาส่วนปลาย/ปวช. 5 5.00 
 อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 13 13.00 
 ปริญญาตรี 11 11.00 
 ปริญญาโท 1 1.00 
 อ่ืนๆ 5 5.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 7 7.00 
 พนักงานบริษัท 14 14.00 
 รับจ้างทั่วไป 25 25.00 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 24 24.00 
 เกษตรกรรม/ประมง 21 21.00 
 เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 3 3.00 
 ว่างงาน 6 6.00 

รวม 100 100.00 
 
 

 จากตาราง 4.4 พบว่าข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่างสรุป
ได้ดังนี้ 
    เพศ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น               
เพศหญิง จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 76.00 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.00 
    อายุ  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 55-64 ปี จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 48.00 รองลงมา คือ อายุระหว่าง 35-44 ปี จ านวน 
12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 อายุระหว่าง 45-54 ปี จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 อายุ
ระหว่าง 25-34 ปี จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 อายุต่ ากว่า 24 ปี จ านวน 11 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.00 และน้อยที่สุด คือ อายุ 65 ปีขึ้นไป จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 
    ระดับการศึกษา  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม                  
ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 53.00 รองลงมา คือ 
การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 การศึกษาระดับ
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มัธยมศึกษาส่วนต้น จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 11 คน 
คิดเป็นร้อยละ 11.00การศึกษามัธยมศึกษาส่วนปลาย/ปวช. จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 
การศึกษาอ่ืนๆ คือ ไม่ได้รับการศึกษา จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 และน้อยที่สุด คือ 
การศึกษาระดับปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
    อาชีพ  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
รับจ้างทั่วไป จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 รองลงมา คือ อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของ
กิจการ จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00  อาชีพเกษตรกรรม/ประมง จ านวน 21 คน               
คิดเป็นร้อยละ 21.00 อาชีพพนักงานบริษัท จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 อาชีพข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 7 คน  คิดเป็นร้อยละ 7.00 ว่างงาน จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และน้อย
ที่สุด คือ เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จบ านาญ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00  
 

 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรค
ไข้เลือดออก ปรากฏตามตาราง 4.5 
 
ตาราง 4.5  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรค
ไข้เลือดออก 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง
และแนะน าขัน้ตอนในการให้บริการ 

4.76 0.42 มากที่สุด 95.20 10 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.61 0.49 มากที่สุด 92.20 9 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอน
มีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.59 0.49 มากที่สุด 90.00 9 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามล าดับก่อน-หลัง 

4.76 0.42 มากที่สุด 95.20 10 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 9 

รวมเฉลี่ย 4.69 0.23 มากที่สุด 93.80 9 
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ตาราง 4.5 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย
ช่องทาง 

4.65 0.47 มากที่สุด 93.00 9 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 
เหมาะสม 

4.73 0.44 มากที่สุด 94.60 9 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 9 

4. ช่องทางการให้บริการมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

4.73 0.44 มากที่สุด 94.60 9 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก 
เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ 
หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ
สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 

4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 

รวมเฉลี่ย 4.72 0.25 มากที่สุด 94.40 9 
ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่าง
ดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.86 0.34 มากที่สุด 97.20 10 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 

4.86 0.34 มากที่สุด 97.20 10 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
และพร้อมในการให้บริการ 

4.85 0.35 มากที่สุด 97.00 10 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค 
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.81 0.39 มากที่สุด 96.20 10 
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ตาราง 4.5 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหา
ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว 

4.71 0.45 มากที่สุด 94.20 9 

รวมเฉลี่ย 4.81 0.21 มากที่สุด 96.20 10 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็น
ระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี 

4.70 0.46 มากที่สุด 94.00 9 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับ
ผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา 
เป็นต้น 

4.88 0.32 มากที่สุด 97.60 10 

3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวด เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ 
ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.76 0.42 มากที่สุด 95.20 10 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

4.67 0.47 มากที่สุด 93.40 9 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.73 0.44 มากที่สุด 94.60 9 

รวมเฉลี่ย 4.74 0.21 มากที่สุด 94.80 9 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. การให้บริการตรงกับความต้องการ
ของประชาชน 

4.81 0.39 มากที่สุด 96.20 10 

2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไป
ด้วยความโปร่งใส 

4.79 0.40 มากที่สุด 95.80 10 

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีท่ีผล
การด าเนินงานมีความบกพร่อง 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 
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ตาราง 4.5 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4. การให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อ
ประชาชนส่วนรวม 

4.76 0.42 มากที่สุด 95.20 10 

รวมเฉลี่ย 4.79 0.27 มากที่สุด 95.80 10 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.68 0.18 มากที่สุด 93.60 9 

 
  จากตาราง 4.5 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านป้องกันและ
ควบคุมโรคไข้เลือดออก โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 และมีค่า
คะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านได้ดังนี้ 
  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ มีการให้บริการด้วยความเสมอ
ภาคตามล าดับก่อน-หลัง อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 รองลงมา คือ ความ
ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.76)                 
คิดเป็นร้อยละ 95.20 และรองลงมา คือ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (X= 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 ตามล าดับ 
  ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก 
เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้
ตลอดเวลา อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 รองลงมา คือ ความพอเพียงต่อช่อง
ทางการให้บริการ อยู่ ในระดับมากที่สุด (X= 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 และรองลงมา คือ                           
ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.73) คิดเป็นร้อยละ 94.60 
ตามล าดับ 
  ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับ
ตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ   
ในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น
อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.86)  คิดเป็นร้อยละ 97.20 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.20 และ
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รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
(X= 4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 ตามล าดับ 
  ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับ
ผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 
รองลงมา คือ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา 
สถานที่จอดรถ เป็นต้น อยู่ ในระดับมากที่สุด (X= 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 และรองลงมา                      
คือ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.73) คิดเป็น
ร้อยละ 94.60 ตามล าดับ 
  ด้านผลการปฏิบัติงาน สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ การให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน อยู่ใน
ระดับมากที่สุด (X= 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 รองลงมา คือ มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการ
ด าเนินงานมีความบกพร่อง อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 และรองลงมา คือ 
การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 
95.80 ตามล าดับ 
  
 2. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณ
ขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี 
 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ในงานบริการด้าน                            
การรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี 
ปรากฏตามตาราง 4.6 
 

ตาราง 4.6  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ในงานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริม               
การลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย 51 51.00 
 หญิง 49 49.00 

รวม 100 100.00 
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ตาราง 4.6 (ต่อ) 
 

  

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

2. อายุ   
 ต่ ากว่า 24 ปี 22 22.00 
 25-34 ปี 45 45.00 
 35-44 ปี 9 9.00 
 45-54 ปี 13 13.00 
 55-64 ปี 6 6.00 
 65 ปีขึ้นไป 5 5.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา 6 6.00 
 มัธยมศึกษาส่วนต้น 17 17.00 
 มัธยมศึกษาส่วนปลาย/ปวช. 14 14.00 
 อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 23 23.00 
 ปริญญาตรี 36 36.00 
 ปริญญาโท 3 3.00 
 สูงกว่าปริญญาโท 1 1.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ 
 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 6 6.00 
 พนักงานบริษัท 16 16.00 
 รับจ้างทั่วไป 35 35.00 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 12 12.00 
 เกษตรกรรม/ประมง 12 12.00 
 เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 2 2.00 
 นักเรียน/นักศึกษา 13 13.00 
 ว่างงาน 4 4.00 

รวม 100 100.00 
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 จากตาราง 4.6 พบว่าข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นกลุ่มตัวอย่างสรุป
ได้ดังนี้ 
    เพศ  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น                
เพศหญิง จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 51.00 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 
49.00 
    อายุ  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 25-34 ปี จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมา คือ อายุต่ ากว่า 24 ปี จ านวน 22 
คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 อายุระหว่าง 45-54 ปี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 อายุระหว่าง            
35-44 ปี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 อายุระหว่าง 55-64 ปี จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.00 และน้อยที่สุด คือ อายุตั้งแต่ 65 ปีขึ้นไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00  
    ระดับการศึกษา  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม                  
ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมา คือ การศึกษา
ระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 การศึกษาระดับมัธยมศึกษาส่วน
ต้น จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 การศึกษามัธยมศึกษาส่วนปลาย/ปวช. จ านวน 23 คน คิด
เป็นร้อยละ 23.00 การศึกษาระดับประถมศึกษา จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 การศึกษาระดับ
ปริญญาโท จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 และน้อยที่สุด คือ การศึกษาสูงกว่าปริญญาโท จ านวน 
1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00  
    อาชีพ  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
รับจ้างทั่วไป จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมา คือ พนักงานบริษัท จ านวน               
16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 อาชีพค้าขาย/
ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 อาชีพเกษตรกรรม/ประมง 
จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 6 คน  คิดเป็นร้อยละ 
6.00 ว่างงงาน จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 
 
 
 
 
 
 
 
 



76 
 

 

 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริม
การลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี 
 
 

ตาราง 4.7  ระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร                
ส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านการรณรงค์และ
ส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี 

 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง
และแนะน าข้ันตอนในการให้บริการ 

4.86 0.37 มากที่สุด 97.20 10 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.79 0.40 มากที่สุด 95.80 10 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอน
มีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.74 0.44 มากที่สุด 94.80 9 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามล าดับก่อน-หลัง 

4.73 0.44 มากที่สุด 94.60 9 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 

4.71 0.47 มากที่สุด 94.20 9 

รวมเฉลี่ย 4.76 0.25 มากที่สุด 95.20 10 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย
ช่องทาง 

4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 
เหมาะสม 

4.79 0.40 มากที่สุด 95.80 10 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.74 0.44 มากที่สุด 94.80 9 

4. ช่องทางการให้บริการมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

4.79 0.40 มากที่สุด 95.80 10 
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ตาราง 4.7 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการของ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 
 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก 
เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ 
หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ
สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 

4.55 0.50 มากที่สุด 91.00 9 

รวมเฉลี่ย 4.72 0.22 มากที่สุด 94.40 9 
ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่าง
ดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.81 0.39 มากที่สุด 96.20 10 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 

4.78 0.41 มากที่สุด 95.60 10 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
และพร้อมในการให้บริการ 

4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 9 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค 
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 9 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหา
ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว 

4.74 0.44 มากที่สุด 94.80 9 

รวมเฉลี่ย 4.76 0.25 มากที่สุด 95.20 10 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็น
ระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี 

4.67 0.47 มากที่สุด 93.40 9 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับ
ผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา 
เป็นต้น 

4.66 0.47 มากที่สุด 93.20 9 

3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวด เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ 
ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.65 0.47 มากที่สุด 93.00 9 
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ตาราง 4.7 (ต่อ) 
 

     

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการของ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 
 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

4.76 0.42 มากที่สุด 95.20 10 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.76 0.42 มากที่สุด 95.20 10 

รวมเฉลี่ย 4.70 0.26 มากที่สุด 94.00 9 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. การให้บริการตรงกับความต้องการ
ของประชาชน 

4.76 0.42 มากที่สุด 95.20 10 

2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไป
ด้วยความโปร่งใส 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีท่ีผล
การด าเนินงานมีความบกพร่อง 

4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 

4. การให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อ
ประชาชนส่วนรวม 

4.86 0.34 มากที่สุด 97.20 10 

รวมเฉลี่ย 4.79 0.25 มากที่สุด 95.80 10 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.75 0.12 มากที่สุด 95.00 9 

 
  จากตาราง 4.7 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการรณรงค์และ
ส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี โดยรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (X= 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านได้ดังนี้ 
  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง
และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.20 รองลงมา 
คือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากที่สุด  
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(X= 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 และรองลงมา คือ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก 
ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.74) คิดเป็นร้อยละ 94.80 ตามล าดับ 
  ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 
เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 รองลงมา คือ ช่องทางการให้บริการ               
มีความสะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.79) คิดเป็น ร้อยละ 95.80 และรองลงมา คือ                 
มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 
ตามล าดับ 
  ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับ
ตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่
ในระดับมากที่สุด (X= 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.20 และรองลงมา  
คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.75)              
คิดเป็นร้อยละ 95.00  ตามล าดับ                   
  ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อ
การให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.76)               
คิดเป็นร้อยละ 95.20 รองลงมา คือ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน                    
อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 และรองลงมา คือ สถานที่ให้บริการสะอาด  
เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (X=4.67) คิดเป็นร้อยละ 93.40 ตามล าดับ 
  ด้านผลการปฏิบัติงาน สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ การให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม 
อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.20 รองลงมา คือ การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไป
ด้วยความโปร่งใส อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 และรองลงมา คือ มีการ
ปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.77) คิดเป็น
ร้อยละ 95.40 ตามล าดับ 
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 3. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุร ีในงานบริการด้านจัดเก็บภาษี 
 

  ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในงานบริการด้าน
จัดเก็บภาษ ีปรากฏตามตาราง 4.8  
 

ตาราง 4.8  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในงานบริการด้านจัดเก็บภาษี 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย 45 45.00 
 หญิง 55 55.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
 ต่ ากว่า 24 ปี 4 4.00 
 25-34 ปี 12 12.00 
 35-44 ปี 21 21.00 
 45-54 ปี 25 25.00 
 55-64 ปี 26 26.00 
 65 ปีขึ้นไป 12 12.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา 29 29.00 
 มัธยมศึกษาส่วนต้น 14 14.00 
 มัธยมศึกษาส่วนปลาย/ปวช. 16 16.00 
 อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 19 19.00 
 ปริญญาตรี 18 18.00 
 ปริญญาโท 4 4.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 9 9.00 
 พนักงานบริษัท 8 8.00 
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ตาราง 4.8 (ต่อ) 
 

  

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

 รับจ้างทั่วไป 35 35.00 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 12 12.00 
 เกษตรกรรม/ประมง 27 27.00 
 เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 3 3.00 
 นักเรียน/นักศึกษา 3 3.00 
 ว่างงาน 2 2.00 
 อ่ืนๆ 1 1.00 

รวม 100 100.00 
 

 จากตาราง 4.8 พบว่าข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่างสรุป
ได้ดังนี้ 
    เพศ  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น              
เพศหญิง จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 
45.00 
    อายุ  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 55-64 ปี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 รองลงมา คือ อายุระหว่าง 45-54 ปี จ านวน 
25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 อายุระหว่าง 35-44 ปี จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 อายุ
ระหว่าง 25-34 ปี จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 อายุ 65 ปีขึ้นไป จ านวน 12 คน คิดเป็น             
ร้อยละ 12.00 และน้อยที่สุด คือ อายุต่ ากว่า 24 ปี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 
    ระดับการศึกษา  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม                  
ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับบประถมศึกษา จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 รองลงมา คือ 
การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 การศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 การศึกษามัธยมศึกษาส่วนปลาย/ปวช. จ านวน 16 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.00 การศึกษาระดับมัธยมศึกษาส่วนต้น จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 และน้อย
ที่สุด คือ การศึกษาระดับปริญญาโท จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 
    อาชีพ  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
รับจ้างทั่วไป จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมา คือ อาชีพเกษตรกรรม/ประมง จ านวน 
27 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ จ านวน 12 คน คิดเป็น               
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รอ้ยละ 12.00 อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 อาชีพพนักงานบริษัท 
จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จบ านาญ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.00 นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 ว่างงาน จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.00 และน้อยที่สุด คือ อ่ืนๆ คือ ไม่มีงานท า จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
 

 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร               
ส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านจัดเก็บภาษ ี
 
ตาราง 4.9  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านจัดเก็บภาษี 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง
และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

4.90 0.30 มากที่สุด 98.00 10 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.85 0.35 มากที่สุด 97.00 10 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอน
มีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.81 0.39 มากที่สุด 96.20 10 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามล าดับก่อน-หลัง 

4.85 0.35 มากที่สุด 97.00 10 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 

4.88 0.32 มากที่สุด 97.60 10 

รวมเฉลี่ย 4.85 0.25 มากที่สุด 97.00 10 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย
ช่องทาง 

4.88 0.32 มากที่สุด 97.60 10 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 
เหมาะสม 

4.89 0.31 มากที่สุด 96.00 10 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.88 0.32 มากที่สุด 97.60 10 
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ตาราง 4.9 (ต่อ) 
 

     

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4. ช่องทางการให้บริการมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

4.86 0.34 มากที่สุด 97.20 10 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก 
เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ 
หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ
สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 

4.88 0.32 มากที่สุด 97.60 10 

รวมเฉลี่ย 4.87 0.23 มากที่สุด 97.40 10 
ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่าง
ดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.89 0.31 มากที่สุด 97.80 10 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 

4.83 0.37 มากที่สุด 96.60 10 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
และพร้อมในการให้บริการ 

4.89 0.31 มากที่สุด 97.80 10 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค 
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.89 0.31 มากที่สุด 97.80 10 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหา
ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว 

4.87 0.33 มากที่สุด 97.40 10 

รวมเฉลี่ย 4.87 0.26 มากที่สุด 97.40 10 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็น
ระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี 

4.89 0.31 มากที่สุด 96.00 10 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับ
ผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา 
เป็นต้น 

4.90 0.30 มากที่สุด 98.00 10 
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ตาราง 4.9 (ต่อ) 
 

     

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวด เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ 
ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.90 0.30 มากท่ีสุด 98.00 10 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

4.88 0.32 มากที่สุด 97.60 10 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.89 0.31 มากที่สุด 97.80 10 

รวมเฉลี่ย 4.89 0.22 มากที่สุด 97.80 10 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. การให้บริการตรงกับความต้องการ
ของประชาชน 

4.90 0.30 มากที่สุด 98.00 10 

2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไป
ด้วยความโปร่งใส 

4.94 0.23 มากที่สุด 98.80 10 

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีท่ีผล
การด าเนินงานมีความบกพร่อง 

4.86 0.34 มากที่สุด 97.20 10 

4. การให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อ
ประชาชนส่วนรวม 

4.85 0.35 มากที่สุด 97.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.88 0.24 มากที่สุด 97.60 10 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.87 0.22 มากที่สุด 97.40 10 

 
  จากตาราง 4.9 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านจัดเก็บภาษี 
โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านได้ดังนี้ 
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  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง
และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.90) คิดเป็นร้อยละ 98.00 รองลงมา 
คือ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.88) คิดเป็น             
ร้อยละ 97.60 และรองลงมา คือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจ
ง่าย อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 ตามล าดับ 
  ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 
เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.89) คิดเป็นร้อยละ 96.00 รองลงมา คือ ช่องทางการให้บริการที่
หลากหลายช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 และรองลงมา คือ ความ
พอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 ตามล าดับ  
  ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับ
ตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น               
อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.80 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถ
แก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.40 และ
รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด 
(X= 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 ตามล าดับ 
  ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับ
ผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 98.00
รองลงมา คือ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา 
สถานที่จอดรถ เป็นต้น อยู่ ในระดับมากที่สุด (X= 4.90) คิดเป็นร้อยละ 98.00 และรองลงมา                            
คือ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.89)                  
คิดเป็นร้อยละ 96.00 ตามล าดับ 
  ด้านผลการปฏิบัติงาน สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส    
อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.94) คิดเป็นร้อยละ 98.80 รองลงมา คือ การให้บริการตรงกับความต้องการ
ของประชาชน อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.90) คิดเป็นร้อยละ 98.00 และรองลงมา คือ การปรับปรุง 
แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.86) คิดเป็นร้อยละ 
97.20 ตามล าดับ 
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 4. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
 

  ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ในงานบริการ              
ด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ปรากฏตามตาราง 4.10 
 

ตาราง 4.10  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ในงานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย 39 39.00 
 หญิง 61 61.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
 ต่ ากว่า 24 ปี 2 2.00 
 25-34 ปี 17 17.00 
 35-44 ปี 6 6.00 
 45-54 ปี 8 8.00 
 55-64 ปี 43 43.00 
 65 ปีขึ้นไป 24 24.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา 51 51.00 
 มัธยมศึกษาส่วนต้น 7 7.00 
 มัธยมศึกษาส่วนปลาย/ปวช. 16 16.00 
 อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 1 1.00 
 ปริญญาตรี 7 7.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
 พนักงานบริษัท 5 5.00 
 รับจ้างทั่วไป 32 32.00 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 19 19.00 
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ตาราง 4.10 (ต่อ) 
 

  

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

 เกษตรกรรม/ประมง 38 38.00 
 ว่างงาน 6 6.00 

รวม 100 100.00 
 

 จากตาราง 4.10 พบว่าข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่าง
สรุปได้ดังนี้ 
    เพศ  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น             
เพศหญิง จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 61.00 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.00 
    อายุ  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 55-64 ปี จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมา คือ อายุตั้งแต่ 65 ปีขึ้นไป จ านวน 
24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 อายุระหว่าง 25-34 ปี จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 อายุ
ระหว่าง 45-54 ปี จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 อายุระหว่าง 35-44 ปี จ านวน 6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.00 และน้อยที่สุด คือ อายุต่ ากว่า 24 ปี จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 
    ระดับการศึกษา  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม                  
ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 51.00 รองลงมา คือ ว่างงาน
จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 การศึกษามัธยมศึกษาส่วนปลาย/ปวช. จ านวน 16 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.00 การศึกษาระดับมัธยมศึกษาส่วนต้น จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 การศึกษา
ระดับปริญญาตร ีจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และน้อยที่สุด คือ การศึกษาระดับอนุปริญญา/
ปวส./ปวท. จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
    อาชีพ  กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
เกษตรกรรม/ประมง จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 รองลงมา คือ รับจ้างทั่วไป จ านวน                 
32 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ จ านวน 19 คน คิดเป็น             
ร้อยละ 19.00 ว่างงาน จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และน้อยที่สุด คือ อาชีพพนักงานบริษัท 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 
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 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร           
ส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอาย ุ 
 
ตาราง 4.11  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง
และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

4.82 0.38 มากที่สุด 96.40 10 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.56 0.49 มากที่สุด 91.20 9 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอน
มีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.69 0.46 มากที่สุด 93.80 9 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามล าดับก่อน-หลัง 

4.82 0.38 มากที่สุด 96.40 10 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 

4.78 0.41 มากที่สุด 95.60 10 

รวมเฉลี่ย 4.73 0.23 มากที่สุด 94.60 9 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย
ช่องทาง 

4.68 0.46 มากที่สุด 93.60 9 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 
เหมาะสม 

4.79 0.40 มากที่สุด 95.80 10 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.76 0.42 มากที่สุด 95.20 10 

4. ช่องทางการให้บริการมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

4.82 0.38 มากที่สุด 96.40 10 
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ตาราง 4.11 (ต่อ) 
 

     

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก 
เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ 
หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ
สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 

4.74 0.44 มากที่สุด 94.80 9 

รวมเฉลี่ย 4.75 0.26 มากที่สุด 95.00 9 
ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่าง
ดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.89 0.31 มากที่สุด 97.80 10 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 

4.87 0.33 มากที่สุด 97.40 10 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
และพร้อมในการให้บริการ 

4.82 0.38 มากที่สุด 96.40 10 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค 
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.78 0.41 มากที่สุด 95.60 10 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหา
ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว 

4.84 0.36 มากที่สุด 96.80 10 

รวมเฉลี่ย 4.84 0.24 มากที่สุด 96.80 10 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็น
ระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี 

4.78 0.41 มากที่สุด 95.60 10 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับ
ผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา 
เป็นต้น 

4.87 0.33 มากที่สุด 97.40 10 

3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวด เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ 
ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.84 0.36 มากที่สุด 96.80 10 
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ตาราง 4.11 (ต่อ) 
 

     

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.76 0.42 มากที่สุด 95.20 10 

รวมเฉลี่ย 4.81 0.23 มากที่สุด 96.20 10 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. การให้บริการตรงกับความต้องการ
ของประชาชน 

4.83 0.37 มากที่สุด 96.60 10 

2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไป
ด้วยความโปร่งใส 

4.81 0.39 มากที่สุด 96.20 10 

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีท่ีผล
การด าเนินงานมีความบกพร่อง 

4.83 0.37 มากที่สุด 96.60 10 

4. การให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อ
ประชาชนส่วนรวม 

4.81 0.39 มากที่สุด 96.20 10 

รวม 4.82 0.26 มากที่สุด 96.40 10 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.79 0.21 มากที่สุด 95.80 10 

 
  จากตาราง 4.11 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 
10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านได้ดังนี้ 
 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 รองลงมา คือ การ
ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.82) คิดเป็นร้อยละ 
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96.40 และรองลงมา คือ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด 
(X= 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 ตามล าดับ 
 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ช่องทางการให้บริการมีความ
สะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 รองลงมา คือ ช่องทางการ
ให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X= 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 และรองลงมา คือ 
จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็น
ช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.74) คิดเป็นร้อยละ 
94.80 ตามล าดับ 
    ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อม             
ในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย               
ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 และรองลงมา 
คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.69)            
คิดเป็นร้อยละ 93.80 ตามล าดับ 
 ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูล
ชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 รองลงมา คือ สถานที่ให้บริการสะอาด 
เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X= 4.70) คิดเป็นร้อยละ 94.00 และรองลงมา 
คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมาก
ที่สุด (X= 4.69)  คิดเป็นร้อยละ 93.80 ตามล าดับ 
 ด้านผลการปฏิบัติงาน สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ การให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน อยู่ในระดับ
มากที่สุด (X= 4.74) คิดเป็นร้อยละ 94.80 รองลงมา คือ มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีท่ีผลการด าเนินงาน
มีความบกพร่อง อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X= 4.73) คิดเป็นร้อยละ 94.60 และรองลงมา คือ การให้บริการ
มีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 94.00 
ตามล าดับ 
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 5. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค 
 

  ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในงานบริการด้านน้ า
อุปโภคบริโภค ปรากฏตามตาราง 4.12 
 

ตาราง 4.12  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในงานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย 45 45.00 
 หญิง 55 55.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
 ต่ ากว่า 24 ปี 16 16.00 
 25-34 ปี 44 4.00 
 35-44 ปี 11 11.00 
 45-54 ปี 15 15.0 
 55-64 ปี 8 8.00 
 65 ปีขึ้นไป 6 6.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา 7 7.00 
 มัธยมศึกษาส่วนต้น 22 22.00 
 มัธยมศึกษาส่วนปลาย/ปวช. 27 27.00 
 อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 18 18.00 
 ปริญญาตรี 22 22.00 
 ปริญญาโท 3 3.00 
 สูงกว่าปริญญาโท 1 1.00 

รวม 100 100.00 
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ตาราง 4.12 (ต่อ) 
 

  

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

4. อาชีพ   
 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 8 8.00 
 พนักงานบริษัท 25 25.00 
 รับจ้างทั่วไป 37 37.00 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 10 10.00 
 เกษตรกรรม/ประมง 10 10.00 
 เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 6 6.00 
 นักเรียน/นักศึกษา 3 3.00 
 ว่างงาน 1 1.00 

รวม 100 100.00 
 

 จากตาราง 4.12 พบว่าข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่าง
สรุปได้ดังนี้ 
    เพศ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น              
เพศหญิง จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 
45.00 
    อายุ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 25-34 ปี จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 รองลงมา คือ อายุต่ ากว่า 24 ปี จ านวน               
16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 อายุระหว่าง 45-54 ปี จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 อายุ
ระหว่าง 35-44 ปี จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 อายุระหว่าง 55-64 ปี จ านวน 8 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.00  และน้อยที่สุด คือ อายุ 65 ปีขึ้นไป จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 
    ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม                  
ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับการศึกษามัธยมศึกษาส่วนปลาย/ปวช. จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.00 รองลงมา คือ การศึกษาระดับมัธยมศึกษาส่วนต้น จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 
การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./
ปวท. จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 การศึกษาระดับประถมศึกษา จ านวน 7คน คิดเป็น            
ร้อยละ 7.00 การศึกษาระดับปริญญาโท จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 และน้อยที่สุด คือ 
การศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
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    อาชีพ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
รับอาชีพจ้างทั่วไป จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 รองลงมา คือ อาชีพพนักงานบริษัท จ านวน 
25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ จ านวน 10 คน คิดเป็น            
ร้อยละ 10.00 อาชีพเกษตรกรรม/ประมง จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 อาชีพข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จบ านาญ จ านวน 6 คน     
คิดเป็นร้อยละ 6.00 นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 และน้อยที่สุด คือ 
ว่างงาน จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
 

 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค 
 
ตาราง 4.13   ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง
และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

4.93 0.25 มากที่สุด 98.60 10 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.86 0.34 มากที่สุด 97.20 10 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอน
มีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามล าดับก่อน-หลัง 

4.83 0.37 มากที่สุด 96.60 10 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 

4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 

รวมเฉลี่ย 4.83 0.20 มากที่สุด 96.60 10 
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ตาราง 4.13 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย
ช่องทาง 

4.68 0.46 มากที่สุด 93.60 9 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 
เหมาะสม 

4.82 0.41 มากที่สุด 96.40 10 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.83 0.37 มากที่สุด 96.60 10 

4. ช่องทางการให้บริการมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

4.79 0.40 มากที่สุด 95.80 10 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก 
เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ 
หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ
สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 

4.59 0.49 มากที่สุด 91.80 9 

รวมเฉลี่ย 4.74 0.24 มากที่สุด 94.80 9 
ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่าง
ดี เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 

4.81 0.41 มากที่สุด 96.20 10 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
และพร้อมในการให้บริการ 

4.79 0.40 มากที่สุด 95.80 10 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค 
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.74 0.44 มากที่สุด 94.80 9 
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ตาราง 4.13 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหา
ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว 

4.76 0.42 มากที่สุด 95.20 10 

รวมเฉลี่ย 4.77 0.30 มากที่สุด 95.40 10 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็น
ระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี 

4.60 0.49 มากที่สุด 92.00 9 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับ
ผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา 
เป็นต้น 

4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 9 

3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวด เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ 
ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 9 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นต้น 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 9 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 9 

รวมเฉลี่ย 4.70 0.28 มากที่สุด 94.00 9 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. การให้บริการตรงกับความต้องการ
ของประชาชน 

4.73 0.44 มากที่สุด 94.60 9 

2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไป
ด้วยความโปร่งใส 

4.83 0.37 มากที่สุด 96.60 10 

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีท่ีผล
การด าเนินงานมีความบกพร่อง 

4.83 0.37 มากที่สุด 96.60 10 
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ตาราง 4.13 (ต่อ) 
 

     

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4. การให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อ
ประชาชนส่วนรวม 

4.89 0.31 มากที่สุด 97.80 10 

รวมเฉลี่ย 4.82 0.29 มากที่สุด 96.40 10 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.77 0.14 มากที่สุด 95.40 10 

 
  จากตาราง 4.13 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค 
โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านได้ดังนี้ 
  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง
และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.93) คิดเป็นร้อยละ 98.60 รองลงมา 
คือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากที่สุด                       
(X= 4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.20 และรองลงมา คือ การให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน              
-หลัง อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 ตามล าดับ 
  ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความพอเพียงต่อช่องทางการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X= 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 รองลงมา คือ ช่องทางการให้บริการที่
ชัดเจน เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 และรองลงมา คือ ช่อง
ทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 
ตามล าดับ 
  ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับ
ตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใสและเป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 
95.80 และรองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น 
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สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.77) 
คิดเป็นร้อยละ 95.40 ตามล าดับ 
  ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.75) คิดเป็น
ร้อยละ 95.00 รองลงมา คือ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน อยู่ในระดับมาก
ที่สุด (X= 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 และรองลงมา คือ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก 
เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.72)               
คิดเป็นร้อยละ 94.40 ตามล าดับ 
  ด้านผลการปฏิบัติงาน สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ การให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม 
อยู่ ในระดับมากที่ สุ ด  (X= 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.80 รองลงมา คือ มีการปรับปรุง แก้ ไข                  
ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง อยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 
และรองลงมา คือ การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส อยู่ในระดับมากที่สุด                   
(X= 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี สรุปผล ได้ดังนี้ 
  
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ของงานบริการด้าน
ป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก  งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การ
ทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี งานบริการด้านจัดเก็บภาษี งานบริการด้านจ่าย
เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และงานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1. ประชากร 
     ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรที่อยู่ในเขตพ้ืนที่ องค์การบริหารส่วนต าล   
ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในปี พ.ศ. 2565 รวมทั้งสิ้นจ านวน 9,801 คน 
 2. กลุ่มตัวอย่าง 
    กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คณะผู้วิจัยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 500 คน 
เพ่ือเก็บแบบสอบถามให้ได้ข้อมูลที่มีความคลาดเคลื่อนให้น้อยที่สุด และเป็นไปตามข้อก าหนด      
ของหนังสือการด าเนินงานวิจัยขององค์การบริหารส่วนต าลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี       
ที่มอบหมายให้มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรีรับผิดชอบด าเนินการวิจัยครั้งนี้  โดย ใช้วิธีการสุ่ม         
กลุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) จ าแนกการสุ่มตามลักษณะ และตาม
สัดส่วนของผู้ใช้บริการในแต่ละงานบริการจ านวน 5 งานบริการ งานบริการละ 100 คน รวมทั้งสิ้น 
500 คน ได้แก่ 1) งานบริการด้านป้องกัน และควบคุมโรคไข้เลือดออก 2) งานบริการด้านการรณรงค์
และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี 3) งาน
บริการด้านจัดเก็บภาษี 4) งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และ 5) งานบริการด้านน้ าอุปโภค
บริโภค 
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เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเป็น
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าล
ห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ เป็นแบบตรวจสอบรายการ (check list) 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามประเด็นความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ซ่ึงครอบคลุมองค์ประกอบของความ
พึงพอใจในการรับบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 
  1. ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 
  2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
   3. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
   4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
   5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 
 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด (open ended) เกี่ยวกับจุดที่ควร
ปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าลห้วยโป่ง อ าเภอ
โคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม คณะผู้วิจัย ได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 1. แบบสอบถามส่วนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างโดยการหาค่าความถี่และ
ค่าร้อยละ 
 2. แบบสอบถามส่วนที่ 2 วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่ มตัวอย่าง โดยการหา
ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลความหมายค่าเฉลี่ย โดยใช้เกณฑ์ดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย 4.50 – 5.00  แปลความหมายว่า  มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจมากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย 3.50 – 4.49  แปลความหมายว่า  มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจมาก 
  ค่าเฉลี่ย 2.50 – 3.49  แปลความหมายว่า  มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย 1.50 – 2.49  แปลความหมายว่า  มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจน้อย 
  ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.49  แปลความหมายว่า  มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจน้อยที่สุด 
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สรุปผลการวิจัย 
 การส ารวจระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ที่มีต่อการให้บริการทั้ง 5 งานบริการ และในด้านการ
ให้บริการ ทั้ง 5 ด้าน สามารถสรุปผลได้ ดังนี้ 

1. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร      
ส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามงานบริการ ทั้ง 5 งาน 
 ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 5 งานบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี โดยภาพรวมของระดับความ        
พึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุดทั้ง 5 งานบริการ โดยเรียงล าดับร้อยละความพึงพอใจจากมากไปหา
น้อย และมีระดับค่าคะแนนตามเกณฑ์การประเมินร้อยละของความพึงพอใจ ดังนี้ 

1. งานบริการด้านจัดเก็บภาษี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 97.40 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 

2. งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.80 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 

3. งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  
คิดเป็นร้อยละ 95.40 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 

4. งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ 
และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 95.00 
และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 9 คะแนน 

5. งานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ             
อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.60 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 9 คะแนน 
  เมื่อรวมเฉลี่ยทั้ง 5 งานบริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.40 และมีระดับคะแนนอยู่ในระดับ 10 คะแนน 
 2. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร                   
ส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามรายด้านการให้บริการทั้ง 5 ด้าน 
  ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อด้านการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน โดยเรียงล าดับ        
ค่าร้อยละจากมากไปหาน้อย และมีระดับค่าคะแนนตามเกณฑ์การประเมินร้อยละของความพึงพอใจ 
ดังนี้ 
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  1. ด้านผลการปฏิบัติ งาน ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุ ด               
คิดเป็น ร้อยละ96.40 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 

2. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุดคิดเป็นร้อยละ 96.20 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 

3. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.40 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 

4. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน 
ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ95.20 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 

5. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.20 และคิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 คะแนน 
 
 อภิปรายผลการวิจัย 
 การอภิปรายผลการวิจัยเรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี คณะผู้วิจัย ขอด าเนินการ
อภิปรายตาม ประเด็นของวัตถุประสงค์การวิจัย คือ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อการให้บริการ ของงานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก งานบริการด้านการรณรงค์
และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี งานบริการ
ด้านจัดเก็บภาษี งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และงานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ า เภอโคกส าโรง จั งหวัดลพบุรี  สามารถอภิปรายผล                
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย ได้ดังต่อไปนี้ 

1. งานบริการด้านจัดเก็บภาษี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่ง
ผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลย
อลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ (2560) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลล าลูกกา จังหวัดปทุมธานี พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการจากงานบริการงานการเก็บภาษี อยู่ในระดับมากที่สุด 

2. งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
ซึ่งผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของสุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ได้ส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาทอน อ าเภอทุ่ง
หว้า จังหวัดสตูล พบว่าประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจากงานบริการด้านงาน
สงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
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3. งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด        
ซึ่งผลการวิจัย ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ วุฒิพงษ์ ฮามวงศ์และคนอ่ืน ๆ (2561) ได้ศึกษาวิจัย
เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านต้าย อ าเภอสว่าง
แดนดิน จังหวัดสกลนคร พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการจากงานสาธารณูปโภค 
อยู่ในระดับมาก 

4. งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ 
และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งผลการวิจัยมี
ความสอดคล้องกับงานวิจัยของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ (2560) ได้ท า
การส ารวจความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนครสวรรค์ออก อ าเภอ เมือง 
จังหวัดนครสวรรค์ พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการรักษาความสะอาด(การ
ก าจัดขยะและสิ่งปฏิกูล) อยู่ในระดับมากที่สุด 

5. งานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ซึ่งผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของสัญญา เคณาภูมิ และคนอื่นๆ (2563) 
ได้ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเดิด อ าเภอเมืองยโสธร 
จังหวัดยโสธร พบว่าประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจากงานบริการด้านสาธารณสุข 
อยู่ในระดับมากที่สุด 
  
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
จากการวิจัยเรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี พบว่า ผู้รับบริการการ มีความ    
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อยู่ในระดับมากที่สุดทั้งงาน 5 งาน
บริการ และทั้ง 5 ด้านการให้บริการ แต่มีสิ่งที่ควรมีการปรับปรุง ในประเด็นของแต่ละงานในด้านการ
ให้บริการ ที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด เพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการเพ่ิมมากยิ่งขึ้น ดังต่อไปนี้ 

1.1 งานบริการด้านจัดเก็บภาษี พบว่า ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ        
เป็นประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด สะท้อนถึงความจ าเป็นที่งานบริการด้านจัดเก็บภาษี ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง ควรมีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 
มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย ขั้นตอนการให้บริการแต่ละ
ขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน -หลัง 
ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว นอกจากนั้นแล้ว ควรมีการให้บริการตรงกับ
ความต้องการของประชาชน การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส มีการปรับปรุง 
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แก้ไขในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง และการให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชน
ส่วนรวมเป็นส าคัญ 

1.2 งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ พบว่า ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ เป็นประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด สะท้อนถึงความจ าเป็นที่งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง ควรมีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีการให้บริการด้วยความเสมอ
ภาคตามล าดับก่อน-หลัง ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว นอกจากนั้นแล้ว ควรมี
การให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความ
โปร่งใส มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง และการให้บริการมี
ประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวมเป็นส าคัญ 

1.3 งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค พบว่า ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
เป็นประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด สะท้อนถึงความจ าเป็นที่งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง ควรจัดสถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และมีสภาพแวดล้อม
ดี นอกจากนั้นแล้ว ควรจัดอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้รับบริการให้เพียงพอ เช่น 
เอกสารค าขอ ปากกา น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น และควรมีการ
เปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น มีกล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม มีเอกสารแผ่นพับ 
ป้ายประกาศ และบอร์ดแจ้งข้อมูลทีช่ัดเจน เป็นต้น 

1.4 งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยก
ขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี พบว่า ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นประเด็นที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด สะท้อนถึงความจ าเป็นที่งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ 
การทิ้ง การคัดแยกขยะ และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง ควร
จัดสถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และมีสภาพแวดล้อมดี นอกจากนั้นแล้ว ควรจัดอุปกรณ์และ
สิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้รับบริการให้เพียงพอ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับ
บริการ ห้องสุขา  สถานที่จอดรถ เป็นต้น  และควรมีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 
มีกล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม มีเอกสารแผ่นพับ ป้ายประกาศ และบอร์ดแจ้งข้อมูลที่ชัดเจน 
เป็นต้น 

1.5 งานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก พบว่า ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ เป็นประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด สะท้อนถึงความจ าเป็นที่งานบริการด้านป้องกัน
และควบคุมโรคไข้เลือดออก ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง ควรมีความชัดเจนในการอธิบาย 
ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง
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ชัดเจน เข้าใจง่าย ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีการ
ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 
รวดเร็ว นอกจากนั้นแล้ว ควรมีการให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน การด าเนินกิจกรรม
โครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง 
และการให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวมเป็นส าคัญ 

2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป  
2.1 ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับแนวทางที่เหมาะสมส าหรับการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี รวมทั้งปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ
อย่างเป็นระบบ 

2.2 ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในงานบริการอ่ืนๆ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เพ่ือน าผลการศึกษาที่ได้ไป
พัฒนาคุณภาพงานบริการ และพัฒนานวัตกรรมการให้บริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ของประชาชนผู้รับบริการ ให้มีประสิทธิภาพต่อไป 
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ภาคผนวก ก.  
ภาพกิจกรรมการด าเนินงาน 

 
 

1. งานบริการด้านป้องกันและควบคุมโรคไข้เลือดออก 
 

            

 

 

 

 

 

 

2. งานบริการด้านการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกขยะ  
และการจัดการขยะอย่างถูกวิธี 
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3. งานบริการด้านจัดเก็บภาษี 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

           4. งานบริการด้านจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
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5. งานบริการด้านน้ าอุปโภคบริโภค 
 

 
 

 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

              

 

 

 



ภาคผนวก ข. 
แบบสอบถาม 

 
 

 
 
 
 

แบบสอบถามส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริการส่วนต าบลห้วยโป่ง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  

งาน……………………………………………………. 
 

 

ส่วนที่  1  ข้อมูลทั่วไป 
ค าชี้แจง  โปรดลงเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความต้องการของท่านมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง 
 

 

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

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

 
4.  อาชีพ   ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 
   รับจ้างทั่วไป   ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ข้าราชการบ่าเหน็จ,บ่านาญ 
   นักเรียน/นักศึกษา   ว่างงาน 
   อ่ืนๆ ระบุ ........................  
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ส่วนที่  2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

ค าชี้แจงโปรดแสดงความคิดเห็นโดยใส่เครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของ
ท่านมากที่สุด 

 

 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 

ข้อค าถาม ระดับความพึงพอใจ 
 มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 5 4 3 2 1 
1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน่า
ขั้นตอนในการให้บริการ 

     

2.  มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

     

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก 
ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

     

4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล่าดับก่อน-
หลัง 

     

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 5 4 3 2 1 
1.  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง      
2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม      
3.  ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ      
4.  ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว      
5.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา             

     

ด้านเจ้าหน้าที่ และบุคลากรผู้ให้บริการ 5 4 3 2 1 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ      
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ข้อค าถาม ระดับความพึงพอใจ 
 มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น สามารถตอบค่าถาม ชี้แจง
ข้อสงสัย ให้ค่าแนะน่า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

     

2.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส
และเป็นกันเอง 

     

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมใน
การให้บริการ 

     

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่
เลือกปฏิบัติ 

     

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่
เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
1 .  สถานที่ ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ
สภาพแวดล้อมดี                         

     

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส่าหรับผู้รับบริการ เช่น 
เอกสารค่าขอ ปากกา เป็นต้น 

     

3. ความเพียงพอของสิ่งอ่านวยความสะดวก เช่น น้่า
ดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็น
ต้น 

     

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 
กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม  

     

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูล
ชัดเจน 

     

ด้านผลการปฏิบัติงาน 5 4 3 2 1 
1. การให้บริการตรงกับความต้องการของประชาชน      
2. การด่าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความ
โปร่งใส 

     

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีท่ีผลการด่าเนินงานมี
ความบกพร่อง 

     

4. การให้บริการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชน
ส่วนรวม 
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ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
 
1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..…………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………..…………………………………………………………………………………….............……… 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..…………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………..…………………………………………………………………………………….............……… 
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………..…………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………..…………………………………………………………………………………............………… 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 
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ภาคผนวก ค. 
ตัวอย่างประชาชนผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
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ภาคผนวก ง. 
 

รายช่ือคณะที่ปรึกษานักวิจัย 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 

 
1. อาจารย์ ดร.สมชาย วัชรปญัญาวงศ์   รองอธิการบดีฝ่ายวางแผนและวิจัย  
2. รองศาสตราจารย์ ดร.พนิตสุภา ธรรมประมวล  ผู้อ่านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
3. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สิรสิวัสดิ์ จึงเจริญนิรชร  รองผู้อ่านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
4. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. โสพิศ ค่านวนชัย นักวิจัย 
5. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ อัมราภรณ์  เพชรวาลี นักวิจัย 
6. อาจารย์ชวลิต ศุภศักดิ์ธ่ารง   นักวิจัย 
 

 

 

 

 


