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บทคัดย;อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค5เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูBรับบริการที่มีตEอการใหBบริการของ

เทศบาลตำบลไทรโยคนBอย อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 4 ดBาน คือ 1.งานบริการ

ดBานผูBสูงอายุและเด็กแรกเกิด 2.งานบริการดBานการจัดเก็บภาษี 3.งานบริการดBานงานทะเบียนและ

บัตร และ 4.งานบริการดBานตEอใบอนุญาตตEาง ๆ โดยศึกษาความพึงพอใจที่มีตEอคุณภาพการใหBบริการ

แตEละงานใน 4 ดBาน ไดBแกE 1) ดBานกระบวนการและขั ้นตอนการใหBบริการ 2) ดBานเจBาหนBาที ่ผูB

ใหBบริการ 3) ดBานชEองทางการใหBบริการ และ 4) ดBานสถานที่และสิ่งอานวยความสะดวกในการ

ใหBบริการ 

 กลุEมตัวอยEางจำนวนผูBรับบริการแตEละดBาน ใชBตารางของเครจซี่ และมอร5เก็น (Krejcie and 

Morgan) ในการกำหนด โดยมีผูBรับบริการท่ีใหBขBอมูลจำนวน 50 คน จากผูBรับบริการท้ัง 4 งาน จำนวน 

200 คน เครื่องมือที่ใชBในการเก็บรวบรวมขBอมูลคือ แบบสอบถามาแบบมาตราสEวนประมาณคEา 5 

ระดับ วิเคราะห5ขBอมูลโดยใชBความถ่ี คEารBอยละ คEาเฉล่ีย คEาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห5

เน้ือหาสำหรับขBอมูลเชิงคุณภาพ 

 ผลการวิจัย พบวEา พบวEา ผูBรับบริการมีระดับความพึงพอใจตEอการใหBบริการทั้ง 4 งาน เฉล่ีย

เทEากับ 4.83 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปmนรBอยละ 96.62 ซึ่งเปmนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

โดยในงานแตEละงาน ผูBรับบริการมีความพึงพอใจ มากกวEารBอยละ 95 ซึ่งเปmนความพึงพอใจระดับมาก

ที่สุด ทั้งน้ี จากระดับคะแนนเต็ม 5.00 ผูBรับบริการมีระดับความพึงพอใจเฉลี่ย ในแตEละงาน เรียงจาก

นBอยไปมาก ไดBแกE งานบริการดBานตEอใบอนุญาตตEาง ๆ เทEากับ 4.77 หรือคิดเปmนรBอยละ 95.36 งาน

บริการดBานงานทะเบียนและบัตร เทEากับ 4.80 หรือคิดเปmนรBอยละ 95.96 งานบริการดBานการจัดเก็บ

ภาษี เทEากับ 4.85 หรือคิดเปmนรBอยละ 96.92 และ งานบริการดBานผูBสูงอายุและเด็กแรกเกิด เทEากับ 

4.91 หรือคิดเปmนรBอยละ 98.24 ซึ่งเปmนงานบริการที่ผูBรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุดจาก

งานบริการ 4 งาน 

 สำหรับประเด็นการใหBบริการที่ผูBรับบริการพึงพอใจจากมากไปนBอย ไดBแกE ความพึงพอใจตEอ

เจBาหนBาท่ีผูBใหBบริการ มีคEาระดับคะแนนเฉล่ีย เทEากับ 4.85 ความพึงพอใจตEอส่ิงอำนวยความสะดวกใน

ใหBบริการ มีคEาระดับคะแนนเฉลี่ย เทEากับ 4.83 ความพึงพอใจตEอขั้นตอนการใหBบริการ และความพึง

พอใจตEอชEองทางการใหBบริการ มีคEาระดับคะแนนเฉล่ีย เทEากับ 4.82 

  



ข 

คำนำ 

 
รายงานฉบับนี้เปmนผลการศึกษาความพึงพอใจของผูBรับบริการตEอการใหBบริการของเทศบาล

ตำบลไทรโยคนBอย อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในดBานกระบวนการขั้นตอนการใหBบริการดBาน

ชEองทางการใหBบริการดBานเจBาหนBาท่ีผูBใหBบริการ และดBานส่ิงอำนวยความสะดวกในการใหBบริการ 

ประโยชน5ดBานการบริหารจัดการที่ไดBรับจากการศึกษาครั้งน้ี คือ ผู BมีสEวนเกี ่ยวขBองไดB

รับทราบขBอมูลเก่ียวกับผลการดำเนินงานวEาเปmนไปตามความคาดหวังและตอบสนองความตBองการของ

ผู BรับบริการหรือไมE อยEางไร เพื ่อที ่จะนำขBอมูลดังกลEาวไปใชBในการวางแผนแกBไข ปรับปรุงและ

พัฒนาการใหBบริการเพ่ือประโยชน5ของประชาชนโดยสEวนรวมตEอไป 

สถาบันวิจัยและพัฒนาขอขอบคุณผูBบริหารและบุคลากรของเทศบาลตำบลไทรโยคนBอย 

อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี สำหรับการอำนวยความสะดวกตลอดระยะเวลาของการเก็บ

รวบรวมขBอมูล ซึ่งชEวยใหBการศึกษาครั้งนี้เปmนไปอยEางราบรื่นและบรรลุผลตามวัตถุประสงค5ของการ

ประเมิน 
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ความพึงพอใจของผู9รับบริการต<อการให9บริการของเทศบาลตำบลไทรโยคน9อย 

อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
 

บทสรุปสำหรับผู9บริหาร 
 

วัตถุประสงค5ของการศึกษาในครั้งน้ี คือ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูBรับบริการตEอการใหB 

บริการของเทศบาลตำบลไทรโยคนBอย อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการที่สำรวจ 4 

งาน ไดBแกE 1) งานบริการดBานผูBสูงอายุและเด็กแรกเกิด 2) งานบริการดBานการจัดเก็บภาษี 3) งาน

บริการดBานงานทะเบียนและบัตร และ 4) งานบริการดBานตEอใบอนุญาตตEาง ๆ โดยศึกษาความพึง

พอใจของผูBรับบริการใน 4 ประเด็นดังตEอไปน้ี คือ 

1. ความพึงพอใจตEอกระบวนการข้ันตอนการใหBบริการ 

2. ความพึงพอใจตEอชEองทางการใหBบริการ 

3. ความพึงพอใจตEอเจBาหนBาท่ีผูBใหBบริการ 

4. ความพึงพอใจตEอส่ิงอำนวยความสะดวก 

การสำรวจในครั้งนี้ดำเนินการในเดือนสิงหาคมถึง พ.ศ. 2566 โดยเก็บรวบรวมขBอมูลจาก

กลุEมตัวอยEางที่เปmนผูBรับบริการในแตEละงานที่ศึกษา ซึ่งประกอบดBวย ผูBรับบริการในงานบริการ 4 งาน 

1) งานบริการดBานผูBสูงอายุและเด็กแรกเกิด จำนวน 50 คน 2) งานบริการดBานการจัดเก็บภาษี จำนวน 

50 คน 3) งานบริการดBานงานทะเบียนและบัตร จำนวน 50 คน และ 4) งานบริการดBานตEอใบอนุญาต

ตEาง ๆ จำนวน 50 คน เครื่องมือที่ใชBในการเก็บรวบรวมขBอมูลเปmนแบบมาตราสEวนประมาณคEา 5 

ระดับ (Rating Scale) ที่มีคุณภาพดBานความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และความ

เช ื ่อม ั ่น (Reliability) ว ิ เคราะห5ข Bอม ูลโดยใช Bค Eาสถ ิ ติ ร Bอยละ ค Eาเฉล ี ่ย ค Eาความเบ ี ่ยงเบน

มาตรฐาน สำหรับขBอมูลเชิงปริมาณ และใชBการวิเคราะห5เน้ือหาสำหรับขBอมูลเชิงคุณภาพ 

 

1. ประเด็นของการศึกษา 

1) งานบริการด6านผู6สูงอายุและเด็กแรกเกิด 

ด6านกระบวนการข้ันตอนการให6บริการ 

1. ข้ันตอนการใหBบริการไมEยุEงยาก มีความคลEองตัว 

2. การใหBบริการเปmนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

3. การใหBบริการเปmนไปตามระเบียบท่ีกำหนด 

4. การแจBงแผนผังข้ันตอนการใหBบริการ 

5. การแจBงแผนผังผูBรับผิดชอบในงานบริการ 



ช 

6. แบบฟอร5มมีความชัดเจน และมีตัวอยEางการกรอกแบบฟอร5มหรือคำรBอง 

7. ความเปmนธรรมของการบริการ เชEน เรียงตามลำดับกEอนหลัง มีความเสมอภาคเทEา

เทียมกัน 

8. ความสะดวกในการใหBบริการแตEละข้ันตอน 

9. ความครบถBวนถูกตBองของการใหBบริการ 

ด6านช;องทางการให6บริการ 

10. มีการประชาสัมพันธ5การใหBบริการ เชEน บอร5ดประชาสัมพันธ5 เสียงตามสาย เว็บไซต5  

11. มีชEองทางการรับฟ�งความคิดเห็นตEอการใหBบริการ เชEน ตูBรับฟ�งความคิดเห็น เว็บไซต5 

12. การจัดใหBมีสายดEวนนายกฯ หรือสายดEวนปลัดฯ 

ด6านเจ6าหน6าท่ีผู6ให6บริการ 

13. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจBาหนBาท่ีผูBใหBบริการ 

14. ความเหมาะสมในการแตEงกาย บุคลิกลักษณะของเจBาหนBาท่ีผูBใหBบริการ 

15. ความเอาใจใสE กระตือรือรBน และความพรBอมในการใหBบริการ 

16. เจBาหนBาที่มีความรูB ความสามารถในการใหBบริการ เชEน การตอบคำถาม ชี้แจงขBอ

สงสัย ใหBคำแนะนำ ชEวยแกBป�ญหาไดB 

17. เจBาหนBาท่ีใหBบริการตEอผูBรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมEเลือกปฏิบัติ 

18. ความซื่อสัตย5สุจริตในการปฏิบัติหนBาที่ เชEน ไมEรับสินบน ไมEหาประโยชน5สEวนตัว 

ฯลฯ 

ด6านส่ิงอำนวยความสะดวก 

19. ความสะดวกของสถานท่ีต้ังในการเดินทางมารับบริการ 

20. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชEน น้ำดื่ม ที่จอดรถ หBองน้ำ ที่นั่ง คอย

รับบริการ 

21. ความสะอาดของสถานท่ีใหBบริการโดยรวม 

22. ความเพียงพอของอุปกรณ5 เคร่ืองมือในการใหBบริการ 

23. สถานท่ีมีความเปmนระเบียบ สะดวกตEอการติดตEอขอรับบริการ 
 

2) งานบริการด6านการจัดเก็บภาษี 

ด6านกระบวนการข้ันตอนการให6บริการ 

1. ข้ันตอนการใหBบริการมีความคลEองตัว สะดวก รวดเร็ว 

2. การใหBบริการเปmนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

3. การใหBบริการเปmนไปตามระเบียบท่ีกำหนด 

4. การแจBงแผนผังข้ันตอนและผูBรับผิดชอบในการใหBบริการ 
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5. แบบฟอร5มการย่ืนภาษีมีความชัดเจน และมีตัวอยEางการกรอกแบบฟอร5มหรือคำรBอง 

6. ความเปmนธรรมของการบริการ เชEน เรียงตามลำดับกEอนหลัง มีความเสมอภาคเทEา

เทียมกัน 

7. ความครบถBวนถูกตBองของการใหBบริการ 

ด6านช;องทางการให6บริการ 

8. มีการประชาสัมพันธ5การใหBบริการ เชEน บอร5ดประชาสัมพันธ5 เสียงตามสาย เว็บไซต5 

9. มีชEองทางการรับฟ�งความคิดเห็นตEอการใหBบริการ เชEน ตูBรับฟ�งความคิดเห็น เว็บไซต5 

10. การจัดใหBมีสายดEวนนายกฯ หรือสายดEวนปลัดฯ 

11. มีการใหBบริการในชEองทางอื่น ๆ เชEน การบริการนอกสถานที่ การใหBบริการนอก

เวลา 

ด6านเจ6าหน6าท่ีผู6ให6บริการ 

12. เจBาหนBาท่ีใหBบริการดBวยความสุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดี 

13. ความเหมาะสมในการแตEงกาย บุคลิกลักษณะของเจBาหนBาท่ีผูBใหBบริการ 

14. ความเอาใจใสE กระตือรือรBน และความพรBอมในการใหBบริการ 

15. เจBาหนBาที่มีความรูB ความสามารถในการใหBบริการ เชEน การตอบคำถาม ชี้แจงขBอ

สงสัย ใหBคำแนะนำ ชEวยแกBป�ญหาไดB 

16. เจBาหนBาท่ีใหBบริการตEอผูBรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมEเลือกปฏิบัติ 

17. ความซื่อสัตย5สุจริตในการปฏิบัติหนBาที่ เชEน ไมEรับสินบน ไมEหาประโยชน5สEวนตัว 

ฯลฯ 

ด6านส่ิงอำนวยความสะดวก 

18. ความสะดวกของสถานท่ีต้ังในการเดินทางมารับบริการ 

19. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชEน น้ำดื่ม ท่ีจอดรถ หBองน้ำ ท่ีน่ังคอยรับ

บริการ 

20. ความสะอาดและความเปmนระเบียบของสถานท่ีใหBบริการ 

21. ความเพียงพอของอุปกรณ5 เคร่ืองมือในการใหBบริการ 

22. สถานท่ีมีความเปmนระเบียบ สะดวกตEอการติดตEอขอรับบริการ 

23. ป�ายขBอความ ป�ายประชาสัมพันธ5เก่ียวกับการใหBบริการมีความชัดเจน เขBาใจงEาย 

24. มีส่ือประชาสัมพันธ5/คูEมือและเอกสารใหBความรูB 

25. จุดหรือชEองการใหBบริการมีความเหมาะสมและเขBาถึงไดBสะดวก 
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3) งานบริการด6านงานทะเบียนและบัตร 

ด6านกระบวนการข้ันตอนการให6บริการ 

1. ข้ันตอนการใหBบริการไมEยุEงยาก มีความคลEองตัว 

2. การใหBบริการเปmนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

3. การใหBบริการเปmนไปตามระเบียบท่ีกำหนด 

4. การแจBงแผนผังข้ันตอนการใหBบริการ 

5. การแจBงแผนผังผูBรับผิดชอบในงานบริการ 

6. แบบฟอร5มมีความชัดเจน และมีตัวอยEางการกรอกแบบฟอร5มหรือคำรBอง 

7. ความเปmนธรรมของการบริการ เชEน เรียงตามลำดับกEอนหลัง มีความเสมอภาค เทEา

เทียมกัน 

8. ความครบถBวนถูกตBองของการใหBบริการ 

ด6านช;องทางการให6บริการ 

9.  มีการประชาสัมพันธ5การใหBบริการ เชEน บอร5ดประชาสัมพันธ5  เสียงตามสาย เว็บไซต5 

10. มีชEองทางการรับฟ�งความคิดเห็นตEอการใหBบริการ เชEน ตูBรับฟ�งความคิดเห็น เว็บไซต5 

11. การจัดใหBมีสายดEวนนายกฯ หรือสายดEวนปลัดฯ 

12. มีการใหBบริการในชEองทางอื่น ๆ เชEน ทางไปรษณีย5 การบริการนอกสถานที่ การ

ใหBบริการนอกเวลา หรือการใหBบริการลEวงหนBา 

ด6านเจ6าหน6าท่ีผู6ให6บริการ 

13. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจBาหนBาท่ีผูBใหBบริการ 

14. ความเหมาะสมในการแตEงกาย บุคลิกลักษณะของเจBาหนBาท่ีผูBใหBบริการ 

15. ความเอาใจใสE กระตือรือรBน และความพรBอมในการใหBบริการ 

16. เจBาหนBาที่มีความรูB ความสามารถในการใหBบริการ เชEน การตอบคำถาม ชี้แจงขBอ

สงสัย ใหBคำแนะนำ ชEวยแกBป�ญหาไดB 

17. เจBาหนBาท่ีใหBบริการตEอผูBรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมEเลือกปฏิบัติ 

18. ความซื่อสัตย5สุจริตในการปฏิบัติหนBาที่ เชEน ไมEรับสินบน ไมEหาประโยชน5สEวนตัว 

ฯลฯ 

ด6านส่ิงอำนวยความสะดวก 

19. ความสะดวกของสถานท่ีต้ังในการเดินทางมารับบริการ 

20. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชEน น้ำดื่ม ที่จอดรถ หBองน้ำ ที่นั่งคอยรับ

บริการ 

21. ความสะอาดของสถานท่ีใหBบริการโดยรวม 
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22. ความเพียงพอของอุปกรณ5 เคร่ืองมือในการใหBบริการ 

23. สถานท่ีมีความเปmนระเบียบ สะดวกตEอการติดตEอขอรับบริการ 
 

4) งานบริการด6านต;อใบอนุญาตต;าง ๆ 

ด6านกระบวนการข้ันตอนการให6บริการ 

1. ข้ันตอนการใหBบริการมีความคลEองตัว สะดวก รวดเร็ว 

2. การใหBบริการเปmนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

3. การใหBบริการเปmนไปตามระเบียบท่ีกำหนด 

4. การแจBงแผนผังข้ันตอนและผูBรับผิดชอบในการใหBบริการ 

5. แบบฟอร5มมีความชัดเจน และมีตัวอยEางการกรอกแบบฟอร5มหรือคำรBอง 

6. ความเปmนธรรมของการบริการ เชEน เรียงตามลำดับกEอนหลัง มีความเสมอภาคเทEา

เทียมกัน 

7. ความครบถBวนถูกตBองของการใหBบริการ 

ด6านช;องทางการให6บริการ 

8. มีการประชาสัมพันธ5การใหBบริการ เชEน บอร5ดประชาสัมพันธ5 เสียงตามสาย เว็บไซต5 

9. มีชEองทางการรับฟ�งความคิดเห็นตEอการใหBบริการ เชEน ตูBรับฟ�งความคิดเห็น เว็บไซต5 

10. การจัดใหBมีสายดEวนนายกฯ หรือสายดEวนปลัดฯ 

11. มีการใหBบริการในชEองทางอื่น ๆ เชEน การบริการนอกสถานที่ การใหBบริการนอก

เวลา 

ด6านเจ6าหน6าท่ีผู6ให6บริการ 

12. เจBาหนBาท่ีใหBบริการดBวยความสุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดี 

13. ความเหมาะสมในการแตEงกาย บุคลิกลักษณะของเจBาหนBาท่ีผูBใหBบริการ 

14. ความเอาใจใสE กระตือรือรBน และความพรBอมในการใหBบริการ 

15. เจBาหนBาที่มีความรูB ความสามารถในการใหBบริการ เชEน การตอบคำถาม ชี้แจงขBอ

สงสัย ใหBคำแนะนำ ชEวยแกBป�ญหาไดB 

16. เจBาหนBาท่ีใหBบริการตEอผูBรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมEเลือกปฏิบัติ 

17. ความซื่อสัตย5สุจริตในการปฏิบัติหนBาที่ เชEน ไมEรับสินบน ไมEหาประโยชน5สEวนตัว 

ฯลฯ 

ด6านส่ิงอำนวยความสะดวก 

18. ความสะดวกของสถานท่ีต้ังในการเดินทางมารับบริการ 

19. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชEน น้ำดื่ม ที่จอดรถ หBองน้ำ ที่นั่งคอยรับ

บริการ 
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20. ความสะอาดและความเปmนระเบียบของสถานท่ีใหBบริการ 

21. ความเพียงพอของอุปกรณ5 เคร่ืองมือในการใหBบริการ 

22. สถานท่ีมีความเปmนระเบียบ สะดวกตEอการติดตEอขอรับบริการ 

23. ป�ายขBอความ ป�ายประชาสัมพันธ5เก่ียวกับการใหBบริการมีความชัดเจน เขBาใจงEาย 

24. มีส่ือประชาสัมพันธ5/คูEมือและเอกสารใหBความรูB 

25. จุดหรือชEองการใหBบริการมีความเหมาะสมและเขBาถึงไดBสะดวก 

 

2. ผลการศึกษา 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูBรับบริการที่มีตEอคุณภาพการใหBบริการของเทศบาลตำบล

น้ำตกไทรโยคนBอย ตำบลทEาเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี มีดังตEอไปน้ี 
 

งานที่ให)บริการ 

ค0าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ต0อขั้นตอน 

การให)บริการ 

ค0าเฉลี่ย 

ความพึง

พอใจ 

ต0อช0องทาง 

การให)บริการ 

ค0าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ต0อเจ)าหน)าที่ 

ผู)ให)บริการ 

ค0าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ต0อสิ่งอำนวย

ความสะดวก 

1.งานบริการด4านผู4สูงอายุและเด็กแรกเกิด 4.89 4.85 4.95 4.95 

2.งานบริการด4านการจัดเก็บภาษี 4.83 4.80 4.92 4.84 

3.งานบริการด4านงานทะเบียนและบัตร 4.80 4.83 4.79 4.78 

4.งานบริการด4านตOอใบอนุญาตตOาง ๆ 4.78 4.79 4.75 4.75 

ค0าเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.82 4.82 4.85 4.83 

ค0าร)อยละของความพึงพอใจ 96.46 96.33 97.07 96.62 

ระดับความพึงพอใจ มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด 
 

ขBอมูลจากตาราง พบวEา ผูBรับบริการมีความพึงพอใจตEอการใหBบริการในงานที่สำรวจทั้ง 4 

งาน โดยมีคEาเฉลี่ยความพึงพอใจในดBานกระบวนการขั้นตอนการใหBบริการ ดBานชEองทางการใหB 

บริการ ดBานเจBาหนBาท่ีผูBใหBบริการ และดBานส่ิงอำนวยความสะดวก ดังตEอไปน้ี 

1. ดBานกระบวนการและขั้นตอนการใหBบริการ พบวEา ผูBรับบริการมีคEาเฉลี่ยความพึงพอใจ

เทEากับ 4.82 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปmนรBอยละ 96.46 ซ่ึงเปmนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2. ดBานชEองทางการใหBบริการ พบวEา ผูBรับบริการมีคEาเฉลี่ยความพึงพอใจคิดเปmนคEาเฉล่ีย

เทEากับ 4.82 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปmนรBอยละ 96.33 ซ่ึงเปmนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

3. ดBานเจBาหนBาที่ผูBใหBบริการ พบวEา ผูBรับบริการมีคEาเฉลี่ยความพึงพอใจเทEากับ 4.85 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปmนรBอยละ 97.07 ซ่ึงเปmนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
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4. ดBานสิ่งอำนวยความสะดวก พบวEา ผูBรับบริการมีคEาเฉลี่ยความพึงพอใจเทEากับ 4.83 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปmนรBอยละ 96.62 ซ่ึงเปmนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

 

รายการ 
ค0าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ค0าร)อยละ 

ของค0าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

1.งานบริการด4านผู4สูงอายุและเด็กแรกเกิด 4.91 98.24 มากที่สุด 

2.งานบริการด4านการจัดเก็บภาษี 4.85 96.92 มากที่สุด 
3.งานบริการด4านงานทะเบียนและบัตร 4.80 95.96 มากที่สุด 
4.งานบริการด4านตOอใบอนุญาตตOาง ๆ 4.77 95.36 มากที่สุด 

สรุปความพึงพอใจในภาพรวม 4.83 96.62 มากที่สุด 
 

ขBอมูลจากตาราง พบวEา ผูBรับบริการมีความพึงพอใจตEอการใหBบริการในงานที่สำรวจจำนวน 

4 งาน ดังน้ี 

1. ภาพรวมของงานที่ใหBบริการทั้ง 4 งาน พบวEา ผูBรับบริการมีคEาเฉลี่ยความพึงพอใจเทEากับ 

4.83 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปmนรBอยละ 96.62 ซ่ึงเปmนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2. งานบริการดBานผูBสูงอายุและเด็กแรกเกิด พบวEา ผูBรับบริการมีคEาเฉลี่ยความพึงพอใจ

เทEากับ 4.91 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปmนรBอยละ 98.24 ซ่ึงเปmนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

3. งานบริการดBานการจัดเก็บภาษี พบวEา ผูBรับบริการมีคEาเฉลี่ยความพึงพอใจเทEากับ 4.85 

จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปmนรBอยละ 96.92 ซ่ึงเปmนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

4. งานบริการดBานงานทะเบียนและบัตร พบวEา ผูBรับบริการมีคEาเฉลี่ยความพึงพอใจเทEากับ 

4.80 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปmนรBอยละ 95.96 ซ่ึงเปmนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

5. งานบริการดBานตEอใบอนุญาตตEาง ๆ พบวEา ผูBรับบริการมีคEาเฉลี่ยความพึงพอใจเทEากับ 

4.77 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปmนรBอยละ 95.36 ซ่ึงเปmนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 

3. ข#อเสนอแนะในการนำผลการศึกษาไปใช# 

1. ควรใชBผลการประเมินในครั้งนี้เพื่อกำหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตร5ในการแกBป�ญหา หรือ

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหBบริการ และการริเริ่มบริการใหมE ๆ ที่ตอบสนองความตBองการของ

ประชาชนท้ังมาตรการระยะส้ันและระยะยาว 
 

4. ข#อเสนอแนะในการศึกษาครั้งตHอไป 

 1. ควรมีการศึกษาดBานป�จจัยที่สEงผลตEอคุณภาพของการใหBบริการ เพื่อรองรับภารกิจหนBาท่ี

และ บทบาทในชีวิตประจำวันขององค5กรปกครองสEวนทBองถิ่นที่มีแนวโนBมจะเพิ่มมากขึ้น ซึ่งสามารถ
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ใชBเปmนขBอมูล สำหรับการวางแผนดBานทรัพยากร บุคลากร งบประมาณ และการออกแบบขั้นตอนการ

ทำงานในอนาคต 

 2. ควรมีการศึกษาแนวทางที่เหมาะสมในการจัดทำแผนพัฒนาโดยการมีสEวนรEวมอยEางเต็ม

รูปแบบ ของประชาชน โดยใชBผลการสำรวจเปmนสารสนเทศที่ครบถBวนรอบดBานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

การใหBบริการการ กำหนดมาตรฐานของการปฏิบัติงาน และกระบวนการติดตามประเมินผล 

 3.ควรมีการศึกษาแนวทางการมีสEวนรEวมในการควบคุม ตรวจสอบการบริหารกิจการ

สาธารณะของ ทBองถิ่น และดำเนินการจัดทำคูEมือแนวทางปฏิบัติอยEางเปmนรูปธรรม เพื่อใหBการบริหาร

และการใหBบริการดำเนิน ไปภายใตBหลักการมีสEวนรEวมของประชาชนในทBองถ่ิน 
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บทที่ 1 
 

บทนำ 
 

ความเป'นมาของการศึกษา 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ3นดิน พุทธศักราช 2534 มาตรา 4 จัดระเบียบ

บริหารราชการแผ3นดิน ดังนี้ 1. ระเบียบบริหารราชการส3วนกลาง 2. ระเบียบบริหารราชการส3วน

ภูมิภาค 3. ระเบียบบริหารราชการส3วนทJองถิ่น (พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ3นดิน, 

2534) 

เทศบาลตำบล (ทต.) ถือกำเนิดมาตั้งแต3 ปT พ.ศ. 2496 ถือเปWนองคXกรปกครองส3วนทJองถ่ิน

รูปแบบแรก ถัดจากการปกครองในรูปแบบ ‘สุขาภิบาล’ ในอดีตองคXกรปกครองส3วนทJองถิ่นระดับ

ตำบลที่อยู3ใกลJชิดกับประชาชนมากที่สุด มีพื้นที่เท3ากับตำบลแต3ละตำบล จัดตั้งมาจากองคXการบริหาร

ส3วนตำบลที่มีรายไดJตามเกณฑXที่กำหนดและมีจำนวนราษฎรไม3นJอยกว3า 7,000 คน การยกระดับเปWน

เทศบาลตำบลนั้น จะตJองมีประกาศกระทรวงมหาดไทยเพื่อเปลี่ยนแปลงฐานะ จาก องคXการบริหาร

ส3วนทJองถิ่น (อบต.) ไปเปWนเทศบาล (ทต.) โดย พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 ไดJกำหนด

หลักเกณฑXในการพิจารณาจัดตั้งทJองถิ่นขึ้นเปWนเทศบาล ไวJ 3 ประการ คือ 1. จำนวนของประชากร  

2. ความเจริญทางเศรษฐกิจของทJองถิ่น โดยพิจารณาจากการจัดเก็บรายไดJ และ 3.ศักยภาพของ

ทJองถิ่นในการพัฒนาพื้นท่ี (ธีรXวัฒนX ชูรัตนX และ กษิพัฒนX ลัดดามมณีโรจนX, 2564) โดยมีจุดมุ3งหมาย

สำคัญเพ่ือดูแลทุกขXสุขและใหJบริการประชาชนในหมู3บJาน ตำบล เขต เทศบาลตำบล แทนรัฐบาลกลาง 

มีฐานะเปWนนิติบุคคล และเปWนราชการทJองถิ่น มีอำนาจหนJาที่ในการพัฒนาตำบลทั้งในดJานเศรษฐกิจ 

สังคมและวัฒนธรรม และหนJาที่อื่น ๆ ตามที่กฎหมายกำหนด รวมทั้งมีงบประมาณ และพนักงาน

เจJาหนJาท่ีของเทศบาลตำบลเอง 

องคXกรปกครองส3วนทJองถ่ิน (อปท.) เปWนหน3วยการบริหารราชการส3วนทJองถ่ินท่ีมีฐานะเปWน

นิติบุคคลและราชการส3วนทJองถิ ่น จัดตั ้งขึ ้นตามกฎหมายเพื่อใหJมีการกระจายอำนาจสู3องคXกร

ประชาชน ทำใหJประชาชนในชนบทไดJมีโอกาสในการปกครองตนเองตามนโยบายกระจายอำนาจ

ใหJกับทJองถิ่น นอกจากน้ี องคXกรปกครองส3วนทJองถิ่นยังช3วยแบ3งเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางดJาน

การเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาที่ใชJในการดำเนินการสามารถสนองตอบต3อความตJองการของ

ประชาชนในทJองถิ่นอย3างตรงเปjาหมายและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยังมีความสำคัญในการเปWน

รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เปWนสถาบันฝlกสอนการเมืองการปกครองใหJแก3

ประชาชน ทำใหJเกิดความคุJนเคย ในการใชJสิทธิและหนJาที่พลเมือง ทำใหJประชาชนรูJจักการปกครอง
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ตนเองเพราะเปmดโอกาสใหJประชาชนไดJเขJาไปมีส3วนร3วมทางการเมือง ซึ่งจะทำใหJประชาชนเกิดสานึก

ของตนเองต3อทJองถ่ิน รับรูJถึงอุปสรรค ปoญหา และร3วมมือแกJไขปoญหาของทJองถ่ินของตน 

พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจใหJแก3องคXกรปกครองส3วน

ทJองถิ่น พ.ศ. 2542 กำหนดใหJองคXกรปกครองส3วนทJองถิ่นมีอำนาจหนJาที่ในการจัดทำแผนพัฒนา

ทJองถิ่นของตนเอง โดยมุ3งเนJนผลที่จะเกิดขั้นเปWนตัวตั้ง แลJวนำมาคิดวิธีการที่จะทำงานนั้นใหJสำเร็จ

และมีประสิทธิภาพ โดยแผนพัฒนาถือว3าเปWนเครื่องมือที่สำคัญอย3างยิ่งในการพัฒนาทJองถิ่นแกJไข

ปoญหาและสนองตอบความตJองการของประชาชนในทุก ๆ ดJาน โดยการใชJทรัพยากรต3าง ๆ ที่มีอยู3

อย3างจำกัดใหJสอดคลJองกับสภาพและสถานการณXใหJเปWนไปโดยประหยัดและเกิดประโยชนXสูงสุดแก3

ประชาชนในทJองถ่ิน 

ขั้นตอนต3อจากการวางแผนก็คือ การนำแผนไปปฏิบัติและการประเมินประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของแผนในลักษณะของการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับเปjาหมายหลังสิ้นสุด การ

ปฏิบัติงานแลJว ซึ่งจะทำใหJทราบถึงความกJาวหนJา ความสำเร็จหรือความลJมเหลวของโครงการ ซ่ึง

จำเปWนท่ีจะตJองอาศัยเคร่ืองมือการประเมินท่ีแม3นตรง (Validity) และเช่ือถือไดJ (Reliability) 

ในการประเมินผลสำเร็จของการดำเนินงานตามแผนงานในครั ้งนี ้ เปWนการประเมิน

ประสิทธิผลของการใหJบริการในโครงการต3าง ๆ โดยการสำรวจความพึงพอใจของผูJรับบริการต3อ การ

ใหJบริการขององคXกรปกครองส3วนทJองถิ่นบนพื้นฐานของหลักการบริหารกิจการบJานเมืองที่ดี (good 

governance) ซึ่งเปWนหลักการปกครองที่เปWนธรรมเพื่อการอยู3ร3วมกันในบJานเมืองและสังคมอย3างมี

ความสงบสุขประกอบดJวย 6 ประการ ไดJแก3 1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบ 

ขJอบังคับ กติกาต3าง ๆ ใหJมีความทันสมัยและเปWนธรรม เปWนที่ยอมรับของสังคมและสมาชิก โดยมีการ

ยินยอมพรJอมใจและถือปฏิบัติร3วมกันอย3างเสมอภาคและเปWนธรรม 2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือ

และเชื่อมั่นในความถูกตJองดีงาม มีการสรJางค3านิยมที่ดีใหJผูJปฏิบัติในองคXกรหรือสมาชิกในสังคมใหJ

ปฏิบัติหนJาที่ดJวยความซื่อสัตยX เสียสละ ขยันหมั่นเพียร มีระเบียบวินัย 3) หลักความโปร3งใส คือ การ

เปmดเผยขJอมูลข3าวสารอย3างตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบความถูกตJองจากระบบและกลไกของการ

ทำงาน ประชาชนสามารถเขJาถึงขJอมูลข3าวสารไดJอย3างสะดวก มีระบบหรือกระบวนการตรวจสอบ

และการประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ปราศจากการทุจริตคอรัปชั่น 4) หลักความมีส3วนร3วม คือ การ

ทำใหJประชาชนมีส3วนร3วมรับรูJและร3วมเสนอการตัดสินใจที่สำคัญ ๆ โดยจัดใหJมีช3องทางในการเขJามา 

มีส3วนร3วม ไดJแก3 การแจJงความเห็น การแสดงประชามติ ขจัดการผูกขาด ช3วยใหJเกิดความสามัคคีและ

ความร3วมมือกัน 5) หลักความรับผิดชอบ คือ การที่ผูJบริหารและผูJปฏิบัติงานตั้งใจปฏิบัติภารกิจของ

ตนอย3างดี มุ3งใหJบริการแก3ผูJรับบริการ อำนวยความสะดวก รับผิดชอบต3อความบกพร3องในหนJาที่การ

งานของตน และพรJอมปรับปรุงแกJไข และ 6) หลักความคุJมค3า คือ การบริหารจัดการโดยยึดหลัก

ความประหยัดและคุJมค3ากับจุดมุ3งหมายเพ่ือใหJบริการแก3ประชาชนโดยรวม 
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ผลของการสำรวจในครั้งนี้จะช3วยใหJเทศบาลตำบลสามารถนำผลการประเมินไปใชJเพ่ือ

ศึกษาแนวทางการเพิ่มคุณภาพการใหJบริการตามความตJองการและความคาดหวังของประชาชน

ผูJรับบริการ โดยจัดทำเปWนแผนการพัฒนาอย3างเปWนรูปธรรม รวมทั้งเพื่อเปWนสารสนเทศการประเมิน 

ในการรายงานผลและเสนอความเห็นซึ่งไดJจากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการใหJบริการ

ต3อสภาทJองถิ่น ผูJบริหารทJองถิ่น คณะกรรมการพัฒนาทJองถิ่น และประกาศผลการการประเมินใหJ

ประชาชนในทJองถิ่นทราบโดยทั่วกัน นอกจากนั้น ผูJบริหารและผูJมีส3วนเกี่ยวขJองกับการดำเนินงาน

ตามโครงการควรใชJผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการนำนโยบายไปปฏิบัติ และความสามารถ 

ในการตอบสนองวัตถุประสงคXที่ไดJกำหนดไวJในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหน3วยงานและ การ

ริเร่ิมบริการใหม3 ๆ ท่ีตอบสนองความตJองการของประชาชนท้ังมาตรการระยะส้ันและระยะยาว 
 

วัตถุประสงค7ของการศึกษา 

เพื่อสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต3อการใหJบริการของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโย

คนJอย ตำบลท3าเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในการใหJบริการ 4 งาน คือ 1) งานบริการดJาน

ผูJสูงอายุและเด็กแรกเกิด 2) งานบริการดJานการจัดเก็บภาษี 3) งานบริการดJานงานทะเบียนและบัตร 

และ 4) งานบริการดJานต3อใบอนุญาตต3าง ๆ โดยศึกษาความพึงพอใจใน 4 ประเด็น ดังน้ี 

1. ความพึงพอใจดJานกระบวนการและข้ันตอนการใหJบริการ 

2. ความพึงพอใจดJานเจ)าหน)าท่ีผูJใหJบริการ 

3. ความพึงพอใจดJานช0องทางการใหJบริการ 

4. ความพึงพอใจดJานสถานท่ีและส่ิงอานวยความสะดวก 
 

ประโยชน7ที่คาดว?าจะไดBรับ 

1. เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนJอย ตำบลท3าเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรีนำผล

การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต3อคุณภาพการใหJบริการทั้งกระบวนการขั้นตอนการ

ใหJบริการ ช3องทางการใหJบริการ เจJาหนJาท่ีผูJใหJบริการ และส่ิงอำนวยความสะดวกในการใหJบริการ มา

ใชJในการปรับปรุงการทำงานดJานการบริการสาธารณะ 

2. เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนJอย ตำบลท3าเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ไดJ

พัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติราชการ เพื่อเพิ่มคุณภาพในการใหJบริการตามความตJองการและความ

คาดหวังของประชาชนผูJรับบริการ 

3. ส3งเสริมการมีส3วนร3วมของสาธารณชนไดJรับทราบและตรวจสอบประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลในการแกJปoญหา เพื่อใหJแน3ใจว3ามีการดำเนินการที่ใส3ใจต3อปoญหาของประชาชนอย3าง

ต3อเน่ือง 
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4. ช3วยใหJเกิดการทบทวนการดำเนินงานของตนเองและกำหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตรXใน 

การแกJปoญหา หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหJบริการ และการริเริ่มบริการใหม3 ๆ ที่ตอบสนอง 

ความตJองการของประชาชนในพื้นที่เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนJอย ตำบลท3าเสา อำเภอไทรโยค 

จังหวัดกาญจนบุรี 
 

ขอบเขตของการศึกษา 

1. ตัวแปรท่ีศึกษา 

ตัวแปรท่ีศึกษา คือ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต3อการใหJบริการของเทศบาลตำบล

น้ำตกไทรโยคนJอย ตำบลท3าเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในประเด็นต3อไปน้ี คือ 

1.1 ความพึงพอใจดJานกระบวนการและข้ันตอนการใหJบริการ 

1.2 ความพึงพอใจดJานเจJาหนJาท่ีผูJใหJบริการ 

1.3 ความพึงพอใจดJานช3องทางการใหJบริการ 

1.4 ความพึงพอใจดJานสถานท่ีและส่ิงอานวยความสะดวก 

2. ประชากรและกลุ0มตัวอย0าง 

2.1 ประชากรในการศึกษา ไดJแก3 ประชาชนในเขตพื้นที่บริการของเทศบาลตำบลน้ำตก

ไทรโยคนJอย ตำบลท3าเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี จำนวน 200 คน (นับซ้ำ) จำแนกตาม

งาน ดังน้ี 

1) งานบริการดJานผูJสูงอายุและเด็กแรกเกิด จำนวน 58 คน 

2) งานบริการดJานการจัดเก็บภาษี จำนวน 58 คน 

3) งานบริการดJานงานทะเบียนและบัตร จำนวน 58 คน 

4) งานบริการดJานต3อใบอนุญาตต3าง ๆ จำนวน 58 คน 

2.2 ขนาดของกลุ3มตัวอย3างกาหนดโดยใชJตารางของเครซ่ี และมอรXเก็น (Krejcie and 

Morgan) ที่ประชากร 30,000 คน จะตJองใชJกลุ3มตัวอย3างอย3างนJอย 50 คน จึงจะสามารถบ3งชี้ถึงอา

นาจจำแนกที่ระดับความเชื่อมั่นท่ี 95% และค3าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดJ นJอยกว3า 5% โดย

จำแนกตามประเภทการใหJบริการตามภารกิจ ดังต3อไปน้ี 

1) งานบริการดJานผูJสูงอายุและเด็กแรกเกิด จำนวนไม3นJอยกว3า 50 คน 

2) งานบริการดJานการจัดเก็บภาษี จำนวนไม3นJอยกว3า 50 คน 

3) งานบริการดJานงานทะเบียนและบัตร จำนวนไม3นJอยกว3า 50 คน 

4) งานบริการดJานต3อใบอนุญาตต3าง ๆ จำนวนไม3นJอยกว3า 50 คน 

3. ระยะเวลาในการศึกษา 

เดือน สิงหาคม พ.ศ. 2566 
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นิยามศัพท7เฉพาะ 

1. เทศบาลตำบล หมายถึง องคXกรปกครองส3วนทJองถิ่นรูปแบบหนึ่งในระบบการบริหาร

ราชการส3วนทJองถิ่น มีหนJาที่ที่สำคัญ เช3น การบำรุงรักษาถนนหนทาง บำรุงไฟฟjาและไฟส3องสว3าง 

ปjองกันและบรรเทาสาธารณภัย จัดการน้ำเพื่ออุปโภค บริโภค และการเกษตร ตลอดจนการดูแล

คุณภาพชีวิตของประชาชนในทJองถิ่นใหJดีขึ้น ในที่นี้หมายถึง เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนJอย ตำบล

ท3าเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

2. ประชาชน หมายถึง ผูJรับบริการจากเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนJอย ตำบลท3าเสา 

อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในการใหJบริการ 

3. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูJสึก ความคิดเห็น หรือทัศนคติในทางบวกของประชาชน

ท่ีมีต3อคุณภาพการใหJบริการของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนJอย ตำบลท3าเสา อำเภอไทรโยค จังหวัด

กาญจนบุรี โดยจำแนกออกเปWนความพึงพอใจดJานกระบวนการและขั้นตอนการใหJบริการความพึง

พอใจดJานเจJาหนJาที่ผูJใหJบริการ ความพึงพอใจดJานช3องทางการใหJบริการ และความพึงพอใจดJาน

สถานท่ีและส่ิงอานวยความสะดวก 

4. งานใหJบริการเทศบาลตำบล หมายถึง งานท่ีเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนJอย ตำบล 

ท3าเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ขอรับการประเมินความพึงพอใจในการใหJบริการ 4 งาน คือ 

1) งานบริการดJานผูJสูงอายุและเด็กแรกเกิด 2) งานบริการดJานการจัดเก็บภาษี 3) งานบริการดJานงาน

ทะเบียนและบัตร และ 4) งานบริการดJานต3อใบอนุญาตต3าง ๆ 



บทที่ 3 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 

 

การศึกษาความพึงพอใจของผู3รับบริการต8อการให3บริการของเทศบาลตำบลน้ำตกไทร 

โยคน3อย อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ผู3วิจัยได3ดำเนินการในรายละเอียดตามลำดับหัวข3อต8อไปน้ี 

 1. ตัวแปรท่ีศึกษา 

 2. ประชากรและกลุ8มตัวอย8าง 

 3. เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข3อมูล 

 4. การเก็บรวบรวมข3อมูล 

 5. การวิเคราะหUข3อมูลและสถิติท่ีใช3 

 

1. ตัวแปรที่ศึกษา 

 ตัวแปรที่ศึกษาในการประเมินครั้งน้ี คือ ความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นที่บริการที่มี

ต8อการให3บริการของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคน3อย อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ใน 4 งาน

บริการ คือ 1) งานบริการด3านผู 3ส ูงอายุและเด็กแรกเกิด 2) งานบริการด3านการจัดเก็บภาษี  

3) งานบริการด3านงานทะเบียนและบัตร และ 4) งานบริการด3านต8อใบอนุญาตต8าง ๆ 

 โดยศึกษาในประเด็นต8อไปน้ี คือ 

  1.1 ความพึงพอใจด3านกระบวนการข้ันตอนการให3บริการ 

  1.2 ความพึงพอใจด3านช8องทางการให3บริการ 

  1.3 ความพึงพอใจด3านเจ3าหน3าท่ีผู3ให3บริการ 

  1.4 ความพึงพอใจด3านส่ิงอำนวยความสะดวก 

 

2. ประชากรและกลุ7มตัวอย7าง 

 2.1 ประชากรในการศึกษา ได3แก8 ประชาชนในเขตพื้นที่บริการของเทศบาลตำบลน้ำตก 

ไทรโยคน3อย อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี จำแนกตามงานบริการดังต8อไปน้ี 

 1. งานบริการด3านผู3สูงอายุและเด็กแรกเกิด จำนวน 58 คน 

 2. งานบริการด3านการจัดเก็บภาษี จำนวน 58 คน 

 3. งานบริการด3านงานทะเบียนและบัตร จำนวน 58 คน 

 4. งานบริการด3านต8อใบอนุญาตต8าง ๆ จำนวน 58 คน 
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 2.2 กลุ2มตัวอย2าง กำหนดขนาดของกลุ8มตัวอย8างโดยตารางของเครซี่และมอรUแกน (Krejcie 

and Morgan) (วัลลภ รัฐฉัตรานนทU, 2562) โดยจำแนกตามประเภทงานบริการดังต8อไปน้ี 

 1. งานบริการด3านผู3สูงอายุและเด็กแรกเกิด จำนวนไม8น3อยกว8า 50 คน 

 2. งานบริการด3านการจัดเก็บภาษี จำนวนไม8น3อยกว8า 50 คน 

 3. งานบริการด3านงานทะเบียนและบัตร จำนวนไม8น3อยกว8า 50 คน 

 4. งานบริการด3านต8อใบอนุญาตต8าง ๆ จำนวนไม8น3อยกว8า 50 คน 

 2.3 วิธีการสุ2มตัวอย2าง 

กลุ8มตัวอย8างที่ใช3ในการศึกษาในครั้งนี้ได3มาโดยใช3การสุ8มตัวอย8างแบบง8าย (Simple 

Random Sampling) โดยดำเนินการดังต8อไปน้ี 

1. พิจารณาวัตถุประสงคUของการศึกษาเพื่อกำหนดประชากรในการเก็บรวบรวมข3อมูล

ตามตัวแปรท่ีศึกษา 

2. กำหนดกรอบของประชากร (Population Frame) โดยกำหนดบัญชีประชากรที่เปxน

กลุ8มเปyาหมายคือ ผู3รับบริการขององคUกรปกครองส8วนท3องถ่ินในงานบริการท่ีสำรวจ 

3. กำหนดขนาดของกลุ8มตัวอย8างโดยใช3โดยใช3ตารางเครซ่ี และมอรUแกน (Krejcie and 

Morgan) 

4. ดำเนินการสุ8มโดยใช3ตารางเลขสุ8มจนได3จำนวนกลุ8มตัวอย8างตามสัดส8วนประชากรใน

แต8ละชุมชน 

 

3. เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขEอมูล 

ลักษณะของเคร่ืองมือ 

เครื่องมือที่ใช3ในการเก็บรวบรวมข3อมูลความพึงพอใจของผู3ใช3บริการขององคUกรปกครอง

ส8วนท3องถิ่น คือ แบบสอบถามแบบมาตราส8วนประมาณค8า (Rating Scale) โดยใช3เกณฑUน้ำหนัก

คะแนนจัดอันดับ 5 ระดับ ของลิเคิรUท (Likert’s scale) (Likert R., 1932) ดังน้ี 

มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน 

มีความพึงพอใจมาก   4 คะแนน 

มีความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 

มีความพึงพอใจน3อย   2 คะแนน 

มีความพึงพอใจน3อยท่ีสุด  1 คะแนน 
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แบบสอบถามแบ8งออกเปxน 2 ตอน ดังต8อไปน้ี 

ตอนท่ี 1 สอบถามข3อมูลท่ัวไปของผู3ให3ข3อมูล ประกอบด3วย เพศ และระดับการศึกษา 

ตอนท่ี 2 สอบถามความพึงพอใจที่มีต8อการให3บริการขององคUกรปกครองส8วนท3องถ่ิน

จำแนกตามงานที่สำรวจ โดยแบ8งเปxนความพึงพอใจด3านกระบวนการขั้นตอนการให3บริการ ความพึง

พอใจด3านช8องทางการให3บริการ ความพึงพอใจด3านเจ3าหน3าที่ผู3ให3บริการ และความพึงพอใจด3านส่ิง

อำนวยความสะดวก และตอนท3ายของแบบสอบถามเปxนข3อคำถามปลายเป�ดสอบถามความคิดเห็น

เก่ียวกับการให3บริการและข3อเสนอแนะในการให3บริการ 

การสรEางและพัฒนาเคร่ืองมือ 

1. ศึกษาเอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวข3องเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการ และลักษณะ

การให3บริการในงานท่ีต3องการประเมินขององคUกรปกครองส8วนท3องถ่ิน 

2. กำหนดโครงสร3างของแบบสอบถามจากการทวนเอกสารในข3อท่ี 1 

3. ศึกษาวิธีการสร3างแบบสอบถามมาตราส8วนประมาณค8า 5 ระดับ ตามแบบของลิเคิรUท 

(Likert’s Scale) 

4. สร3างแบบสอบถามตามขอบข8ายของเนื้อหาและจำนวนตามที่กำหนด และนำเสนอผู3ทรง 

คุณวุฒิเพื่อพิจารณาความถูกต3อง ความครอบคลุมและความเหมาะสมของภาษาแต8ละข3อคำถามและ

ปรับปรุงแก3ไขตามข3อแนะนำ 

5. นำแบบสอบถามแบบมีโครงสร3างไปให3ผู 3เชี ่ยวชาญ จำนวน 3 ท8าน ตรวจสอบความ

เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยวิธีการหาค8าดัชนีความสอดคล3องของข3อคำถามกับ

วัตถุประสงคU(Index of Item – Objective Congruence : IOC) เลือกข3อคำถามโดยพิจารณาจาก

ค8า IOC ท่ีมีค8ามากกว8าหรือเท8ากับ 0.5 ข้ึนไป ซ่ึงแสดงว8าข3อคำถามน้ันวัดได3ตรงกับจุดประสงคU 

รายนามผู3ทรงคุณวุฒิตรวจคุณภาพของเคร่ืองมือด3านความตรงเชิงเน้ือหา มีต8อไปน้ี 

5.1) ผศ.ณฐพรภัทรU อินทรUศิริพงษU ร อ ง อ ธ ิ ก า รบด ี  ร ั ก ษ า ร า ชก า ร แทน

ผู3อำนวยการสถาบันวิจัยฯ 

5.2) ผศ.ดร.กฤตกาล ชารUลียU ฑปภูผา      รองผู3อำนวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 

5.3) อ.ว8าท่ีร3อยโทศุภกฤษ  สุขเจริญ       รองผู3อำนวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 

 ผู 3วิจัยเลือกใช3ข3อความในแบบสอบถามที่ได3ค8าดัชนีความสอดคล3องของข3อคำถามกับ

วัตถุประสงคU (IOC) ต้ังแต8 0.67 – 1.00  

 6. หาค8าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยนำแบบสอบถามไปทดลองใช3กับประชาชนในเขต

พื้นที่บริการอื่น จำนวน 40 คน จากนั้นนำมาหาค8าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 

Alpha Coefficient) (ประสพชัย พสุนนทU, 2557, หน3า 154) ซ่ึงได3ค8าความเช่ือม่ันเท8ากับ 0.87 

 7. ดำเนินการจัดพิมพUแบบสอบถามฉบับจริง 
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4. การเก็บรวบรวมขEอมูล 

การเก็บรวบรวมข3อมูลเพื่อสำรวจความพึงพอใจของผู3รับบริการตามประเด็นที่ศึกษา ผู3วิจัย

ดำเนินการดังต8อไปน้ี 

1. ผู3วิจัยลงพ้ืนท่ีทุกชุมชนในเขตบริการขององคUกรปกครองส8วนท3องถ่ิน 

2. ผู3วิจัยแจกแบบสอบถาม อธิบายแนะนำวัตถุประสงคU วิธีการตอบ และรับข3อมูลคืนด3วย

ตนเอง 

3. จัดแยกแบบสอบถามตามงานบริการและตรวจสอบความครบถ3วนของข3อมูลในข้ันต3น 

4. เก็บรวบรวมข3อมูลเพ่ิมเติมในกรณีท่ีข3อมูลไม8ครบถ3วน หรือไม8สมบูรณU 

 

5. การวิเคราะหKขEอมูลและสถิติที่ใชE 

การวิเคราะหKขEอมูล 

1. สถิติท่ีใชEในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
1.1 การหาค8าดัชนีความสอดคล3องของข3อคำถามกับจุดประสงคU (Index of Item – 

Objective Congruence : IOC) (ธีระ กุลสวัสด์ิ, 2558) 

IOC       =      

IOC แทน ดัชนีความสอดคล3องระหว8างข3อคำถามกับวัตถุประสงคU 

 แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู3เช่ียวชาญ 

N แทน จำนวนผู3เช่ียวชาญ 

1.2 การหาค8าความเชื ่อมั ่น (Reliability) ของแบบสอบถามดำเนินการโดยใช3ค8า

สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient) 
 

2. สถิติท่ีใชEในการวิเคราะหOขEอมูล 

2.1 ใช3การวิเคราะหUเนื้อหา (Content Analysis) โดยพิจารณาความเหมือนและจำแนก

ประเภทของข3อมูลสำหรับข3อมูลเชิงคุณภาพจากคำถามปลายเป�ด 

2.2 วิเคราะหUข3อมูลเชิงปริมาณดังต8อไปนี้คำนวณค8าเฉลี่ย (M) และค8าความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) ในแต8ละงานบริการโดยประยุกตUใช3เกณฑUของเบสทU (Best and Kahn, 1993) ใน

การกำหนดระดับความพึงพอใจจากค8าเฉล่ีย ดังต8อไปน้ี 

 

 

 

 

N
Rå
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 4.50 - 5.00   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

 3.50 - 4.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 

 2.50 - 3.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

 1.50 - 2.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน3อย 

 1.00 - 1.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน3อยท่ีสุด 



บทท่ี 2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

ในการสำรวจความพึงพอใจของผู ร ับบริการตอการใหบริการของเทศบาลตำบลน้ำตก 

ไทรโยคนอย อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัย 

ท่ีเก่ียวของดังตอไปนี้ 

1. ขอมูลพ้ืนฐานของเทศบาลน้ำตกไทรโยคนอย อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

2. ภารกิจและอำนาจหนาท่ีของเทศบาลตำบล 

3. ความสำคัญของการติดตามการดำเนินการตามแผนพัฒนา 

4. การบริหารจัดการท่ีดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

5. แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ 

6. ความพึงพอใจตอการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ 

7. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

1. ขอมูลพื ้นฐานของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย อำเภอไทรโยค จังหวัด

กาญจนบุรี 

 1) ดานกายภาพ 

 1.1 ลักษณะท่ีตั้งของชุมชน 

เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย ตั้งอยูทางทิศเหนือของอำเภอไทรโยคอยูในทองท่ี

บานทาเสา หมูที่ 3 ตำบลทาเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติ

เปลี่ยนแปลงฐานะจากสุขาภิบาลเปนเทศบาล พ.ศ. 2542 ประกาศในราชกิจจานุเบกษาเลมที่ 116 

ตอนท่ี 9ก. ลงวันท่ี 24 กุมภาพันธ 2542 โดยมีอาณาเขตติดตอดังตอไปนี้ 

ทิศเหนือ ติดตอกับ บานพุองกะ หมูท่ี 4 ตำบลทาเสา อำเภอไทรโยค จังหวัด

กาญจนบรุี 

ทิศใต ติดตอกับ บานวังใหญ หมูท่ี 2 ตำบลทาเสา อำเภอไทรโยค จังหวัด

กาญจนบรุี 

ทิศตะวันออก ติดตอกับ เทือกเขาอุทยานแหงชาติเอราวัณ 

ทิศตะวันตก ติดตอกับ แมน้ำแควนอย 

รวมมีพื้นที่ประมาณ 10.33 ตารางกิโลเมตร อยูหางจากที่วาการอำเภอไทรโยค 22 

กิโลเมตร หางจากตัวจังหวัดกาญจนบุรี 62 กิโลเมตร หางจากกรุงเทพฯ 210 กิโลเมตร 
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 1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 

เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอยมีสภาพภูมิประเทศเปนที่ราบเชิงเขา ลักษณะ

โดยท่ัวไปเปนทิวเขาสลับซับซอนตั้งแตเหนือจรดใต สวนพ้ืนท่ีราบเชิงเขาเปนปาไมเบญจพรรณ ไมหวง

หามมีคาทรัพยากรธรรมชาติและปาไผปกคลุมโดยทั่วไป มีลำหวย ลำธารและพุน้ำตามธรรมชาติไหล

ลัดเลาะไปตามปาเขาโดยมีแมน้ำแควนอยซึ่งเปรียบเสมือนสายธารแหงชีวิตของชาวไทรโยค ลัดเลาะ

ไปตามพ้ืนท่ีตั้งแตเหนือจรดใตยาวประมาณ 120 กิโลเมตร พ้ืนท่ีสวนใหญเปนปาไม และเปนเขตความ

รับผิดชอบของอุทยานแหงชาติไทรโยค 

 1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 

สภาพดินฟาอากาศโดยทั่วไปของอำเภอไทรโยค เวลากลางวันอากาศคอนขางอบ

อาว เวลากลางคืนอากาศคอนขางเย็น อุณหภูมิเฉลี่ยสูงสุด 40.9 องศา อุณหภูมิต่ำสุด 9.3 องศา 

ปริมาณน้ำฝนเฉลี่ยตลอดป 1,179.5 มม.จำนวนวันที่ฝนตก 127 วัน ความชื้นสัมพัทธ เฉลี่ยต่ำสุดท่ี 

รอยละ 36 เฉลี่ยสูงสุดท่ีรอยละ 90 

 1.4 ลักษณะของดิน 

ลักษณะของดินเปนดินภูเขา กรมพัฒนาที ่ด ิน กระทรวงเกษตรและสหกรณ  

ไดจำแนกดินในเขตอำเภอไทรโยค ออกเปน 10 ชนิด ซึ่งปรากฏวาสภาพที่ดินในเขตตำบลทาเสา  

เปนดินชุดกำแพงแสน, ทามวง เนื่องจากมีความสูงลดหลั่นลงมาถึงลำน้ำแควนอยจะพบมากในสภาพ

พ้ืนท่ีคอนขางราบมีลักษณะเปนดินรวนเหนียวปนทรายแหงหรือดินรวนเหนียว เปนดินท่ีมีการระบาย

น้ำดีปานกลาง ถึงดี เปนดินลึก มีความอุดมสมบูรณปานกลาง – สูง และบางพื้นที่เปนพื้นที่ของทาง

ราชการ คือ เขตปฏิรูปท่ีดิน เขตอุทยานแหงชาติเอราวัณ เขตการรถไฟแหงประเทศไทย และเขตหวง

หามของทางราชการทหารบางสวน ฉะนั้นการถือครองท่ีดินจึงเปนเพียงการครอบครองใชประโยชนใน

ท่ีดินของทางราชการ เทานั้น ซ่ึงไมสามารถออกเอกสารสิทธิได ดังนั้น ปญหาท่ีควรตระหนักเปนอยาง

ยิ่งคือ ปญหาการถือครองที่ดินของราษฎร ปญหาการบุกรุกทำลายปาไมในเขตปาสงวนแหงชาติ 

ปญหากรณีพิพาทระหวางหนวยงานราชการกับประชาชนในเรื่องท่ีดิน และปญหาความสงบเรียบรอย

ของบานเมือง 

 1.5 ลักษณะของแหลงน้ำ 

ในเขตเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอยมีแหลงน้ำธรรมชาติที่สามารถใชในการผลิต

น้ำประปาเพ่ือการอุปโภคและบริโภคอยางพอเพียงและยังสามารถนำมาใชในการเกษตรไดเปนอยางดี

ซึ่งประกอบดวย แมน้ำแควนอย ไหลผานอำเภอสังขละบุรี อำเภอทองผาภูมิ อำเภอไทรโยค และ

อำเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี กอนไหลบรรจบกับแมน้ำแควใหญท่ีอำเภอเมืองกาญจนบุรี 
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 2) ดานการเมือง/การปกครอง 

 2.1 เขตการปกครอง 

เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอยมีการแบงชุมชน โดยแตละชุมชนจะมีการปกครอง

ในชุมชนของตนเองในรูปแบบคณะกรรมการชมุชน จำนวน 6 ชุมชน ไดแก 

  1. ชุมชนน้ำตก 

  2. ชุมชนเขาโทน 

  3. ชุมชนตลาด 

  4. ชุมชนสถานีรถไฟ 

  5. ชุมชนอนามัย 

  6. ชุมชนปากแซง 

 2.2 การเลือกตั้ง 

  เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอยมีการแบงเขตการเลือกตั้งเปน 2 เขต ไดแก 

  เขตเลือกตั้งท่ี 1 

  เขตเลือกตั้งท่ี 2 

สรุปผลการใชสิทธิลงคะแนนเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาลและนายกเทศมนตรีครั้งลาสุด 

เขตเลือกตั้งท่ี 
จำนวนผูมี

สิทธิเลือกตั้ง 

การใชสิทธิลงคะแนนเลือกตั้ง 

ผูมาใชสิทธิ บัตรเสีย ไมเลือกผูสมัคร

ผูใด 

จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ 

นายกเทศมนตรี 2,729 2,116 77.54 110 4.03 52 1.91 

รวม 2,729 2,116 77.54 110 4.03 52 1.91 

สมาชิกสภาฯ เขต 1 1,526 1,173 65.90 56 3.15 20 1.12 

สมาชิกสภาฯ เขต 2 1,196 936 78.26 45 3.76 10 0.84 

รวม 2,722 2,109 77.48 74 3.71 30 1.10 

ขอมูล ณ วันท่ี 28 มีนาคม 2564 
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 3) ประชากร 

 3.1 ขอมูลเกี่ยวกับจำนวนประชากร 

ประชากรในเขตเทศบาลมีท้ังสิ้น จำนวน 3,791 คน และมีประชากรแฝงซ่ึงเปนชาว

รามัญ และชาวพมา ซ่ึงในปจจุบันยังไมสามารถสำรวจจำนวนเปนท่ีแนนอนไดเนื่องจากมีการยายเขา-

ยายออกโดยยังไมมีการควบคุม 

ช่ือ ประชากรชาย ประชากรหญิง รวม 

เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย 1,944 2,009 3,953 

 

 
 

 3.2 ชวงอายุและจำนวนประชากร 

ชื่อ

เทศบาล 

จำนวน 

หลังคา

เรือน 

อายุ ชาย/หญิง 
1-10 

ป 
11-20 

ป 
21-30 

ป 
31-40 

ป 
41-50 

ป 
51-60 

ป 
61-70 

ป 
71-80 

ป 
81-90 

ป 
91-

100 

ป 
เทศบาล

ตำบล

น้ำตกไทร

โยคนอย 

1,594 693 554 536 592 565 425 340 135 60 11 

 

 

ประชากรชาย

49%
ประชายกรหญิง

51%

แผนภูมิแสดงจํานวนประชากรแยก ชาย-หญิง

ประชากรชาย

ประชายกรหญิง
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 4) สภาพทางสังคม 

 4.1 การศึกษา 

ในเขตเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอยมีโรงเรียนทั ้งหมด จำนวน 3 แหง คือ 

โรงเรียนอนุบาลไทรโยค สังกัดสำนักงานการประถมศึกษา โรงเรียนไทรโยคนอยวิทยา สังกัดกรม

สามัญศึกษา ศูนยพัฒนาเด็กกอนวัยเรียน 

ตารางแสดงรายละเอียดการศึกษา 

ชื่อโรงเรียน ประเภทของโรงเรียน จำนวนนักเรียน จำนวนครู จำนวน

หองเรียน 

โรงเรียนไทรโยคนอยวิทยา โรงเรียนมัธยมศึกษา 480 36 18 

โรงเรียนอนุบาลไทรโยค โรงเรียนประถมศึกษา 591 28 18 

ศูนยพัฒนาเด็กกอนวัยเรียน ศูนยพัฒนาเด็กกอนวัยเรียน 70 4 2 

 

 4.2 สาธารณสุข 

ในเขตเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอยมีโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตำบล จำนวน 

1 แหง คือ โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตำบลบานทาเสา ไวบริการกับผูเจ็บ ปวย โดยมีบุคลากรทาง

การแพทย จำนวน 7 คน รานขายยา 4 แหง คลินิก 2 แหง และมีอาสาสมัครสาธารณสุขมูลฐาน  

(อสม.) จำนวน 51 คน 
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แผนภูมิแสดงจํานวนประชากรตามชวงอายุ

อายุ 1-10 ป อายุ 11-20 ป อายุ 21-30 ป อายุ 31-40 ป อายุ 41-50 ป

อายุ 51-60 ป อายุ 61-70 ป อายุ 71-80 ป อายุ 81-90 ป อายุ 91-100 ป



11 

 

 4.3 ยาเสพติด 

ในพื้นที่เขตเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย ถือวาเปนพื้นที่ทางผานระหวางแนว

ชายแดน ซ่ึงเปนพ้ืนท่ีขนยาเสพติด จึงทำใหมีปญหาดานยาเสพติดบางบางสวน 

 4.4 การสังคมสงเคราะห 

เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอยมีประชากรเปนผูสูงอายุ ผูพิการทุพลภาพ ผูปวย

เอดส ท่ีไดรับเบี้ยยังชีพ ดังรายละเอียดดังนี้ 

  1. ผูสูงอายุ   501 คน 

  2. ทุพลภาพ     74 คน 

  3. ผูปวยโรคเอดส      1 คน 

 

 5) ระบบริการพ้ืนฐาน 

 5.1 การคมนาคมขนสง 

การเดินทางมายังเทศบาลน้ำตกไทรโยคนอยสามารถเดินทางไดทั้งหมด 3 เสนทาง

ดังนี้ คือ  

1) ทางรถยนตประจำทาง และรถยนตสวนบุคคล ตามเสนทางหมายเลข 323 

ระยะทางจากศาลากลางจังหวัดกาญจนบุรี ถึงเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย ประมาณ 62 

กิโลเมตร 

2) ทางรถไฟของการรถไฟแหงประเทศไทย จากสถานีรถไฟบางกอกนอยถึงสถานี

รถไฟน้ำตก ซึ ่งแยกจากทางรถไฟสายใตที ่ชุมทางหนองปลาดุก อำเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี  

ผานอำเภอทามะกา อำเภอทามวง อำเภอเมือง และอำเภอไทรโยค สุดระยะทางที่สถานีน้ำตก ตำบล

ทาเสา 

3) ทางเรือหรือแพโดยลองจากแมน้ำแมกลองขึ้นมาตามแมน้ำแควนอยขึ้นมาถึง

ทาเรือปากแซง ซ่ึงสามารถเท่ียวชมธรรมชาติความสวยงามของสองฝงแมน้ำ จนถึงอำเภอทองผาภูมิ 

 5.2 การไฟฟา 

ปจจุบันมีประชาชนใชบริการไฟฟาในเขตเทศบาลทั้งสิ้น 1,012 ครัวเรือน สามารถ

ใหบริการไฟฟาได 1,012 ราย มีปริมาณการใชไฟฟา/เดือนโดยเฉลี่ย 74,976 หนวย คิดเปนคาไฟฟา

เฉลี่ย / เดือนประมาณ 332,428 บาท ซ่ึงยังปรากฏวา มีบางครัวเรือนท่ีอยูหางไกล และเทศบาลกำลัง

ดำเนินการติดตอประสานงานกับทางการไฟฟาสวนภูมิภาคใหดำเนินการติดตั้ง และบริการไฟฟาแก

ประชาชนใหครอบคลุมทุกครัวเรือนตอไป 

 5.3 การประปา 
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ในการใหบริการน้ำประปาทางเทศบาลสามารถผลิตน้ำประปาไดทั้งหมด (กำลังการ

ผลิตทั้งหมด) จำนวน 28,269 ลบ.ม. สามารถสงจายน้ำประปาบริการตามครัวเรือนในเขตเทศบาล

ทั้งสิ้น 1,012 ครัวเรือน โดยมีปริมาณใชน้ำประปาเฉลี่ยตอเดือนอยูที่ 19,660 ลบ.ม. คิดเปนจำนวน

เงินรายไดเฉลี่ยตอเดือนประมาณ 98,315 บาท โดยมีรายไดจากการใหบริการน้ำประปา 1,179,820 

บาท/ป และมีรายจายในการใหบริการประปา 2,478,890.21 บาท/ป ซึ่งในอนาคตทางเทศบาลมี

นโยบายที ่จะพัฒนาและปรับปรุงระบบการผลิต การสงจายน้ำประปา ใหมีประสิทธิภาพและ

ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีในเขตเทศบาล 

 5.4 โทรศัพท 

เครือขายโทรศัพทและสัญญาณอินเตอรเน็ตที่ใชในพื้นที่ก็จะเปนของผูใหบริการ 

TT&T TOT CAT และ 3BB สวนใหญประชาชนจะใชโทรศัพทมือถือซ่ึงก็มีท้ังระบบ AIS, True, DTAC 

 5.5 ไปรษณียหรือการสื่อสารหรือการขนสง 

ในพ้ืนท่ีเทศบาลมีท่ีทำการไปรษณียสาขา จำนวน 1 แหง ซ่ึงตั้งอยูชุมชนอนามัย ใกล

กับโลวเฮงหมง ติดถนนแสงชูโต 323 มีการสงและแจกวันละ 1 ครั้ง คือ 08.30-9.00 น.รับเอกสาร 

จดหมาย พัสดุ เพื่อนำลงไปที่ไปรษณียที่ตัวอำเภอ และชวงบายก็จะนำจดหมาย พัสดุ นำมาแจกจาย 

และมีขนสงเอกชน J&T จำนวน 2 แหง ซ่ึงตั้งอยูใกลกับไปรษณีย แฟลช จำนวน 1 แหง ซ่ึงตั้งอยูใกล

ปอมตำรวจทางเขาตลาด 

 5.6 การเงินการธนาคาร 

ในพ้ืนท่ีเทศบาลมีธนาคาร จำนวน 2 แหง คือ 

1. ธนาคารกรุงไทย จำกัด มหาชน สาขาไทรโยค 

2. ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาไทรโยค 

 

 6) ระบบเศรษฐกิจ 

 6.1 การเกษตร 

ประชาชนสวนใหญที่ประกอบอาชีพเกษตรกรรมจะตั้งบานเรือนในบริเวณ 3 ชุมชน

ในเขตเทศบาล คือ ชุมชนเขาโทนบางสวน ชุมชนปากแซงบางสวน ชุมชนเกาะเจริญบางสวน โดยจะ

ปลูกพืชหลักๆ คือ มันสำปะหลัง ขาวโพด มะเขือ พริก มะขาม สมโอ เปนตนโดยคิดเปน 30% ของ

จำนวนประชากรท้ังหมด 

 6.2 การบริการ 

ดานการบริการก็จะเปนรานเสริมสวย รานซอมรถยนต รานซอมมอเตอรไซค 

โดยรวมแลวก็มีอยูประมาณ 100 ราย 
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 6.3 การทองเท่ียว 

เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอยเปนยานธุรกิจการคา พาณิชกรรม ธุรกิจการ

ทองเที่ยวราษฎรสวนใหญประกอบอาชีพคาขาย และการบริการรับจางตางๆ ซึ่งในเขตเทศบาล มี

สถานที่ทองเที่ยวที่สวยงามหลายแหงดวยกัน  เชน น้ำตกไทรโยคนอยที่สวยงามและมีชื่อเสียงเปนท่ี

รูจักกันทั้งในประเทศและตางประเทศมีทาจอดเรือปากแซงสำหรับจอดเรือและแพรับสงนักทองเที่ยว 

ที่ลองแพเที่ยวชมความสวยงามของสองฝงแมน้ำแควนอย รวมทั้งมีถ้ำตาง ๆ ที่ยังไมไดรับการสำรวจ

และประกาศใหเปนแหลงทองเที่ยวและสถานที่ทางประวัติศาสตรที่นาสนใจซึ่งเคยเปนคายเชลยศึก

ชาวตางชาติในสมัยกอนลวนอยูในเขตเทศบาลซึ ่งอีกไมนานคงไดรับการประกาศใหเปนสถานท่ี

ทองเท่ียวแหงใหม และพัฒนาใหเปนแหลงทองเท่ียวและสถานท่ีทางประวัติศาสตรตอไป 

อีกท้ังเทศบาลฯ เปนทางผานในการเดินทางตอไปยังอำเภอทองผาภูมิ อำเภอสังขละ

บุรี ซ่ึงเปนสถานท่ีท่ีมีแหลงทองเท่ียวอีกมากมมาย จะเห็นไดวาประชาชนท่ีอยูในเขตเทศบาล สามารถ

สรางรายไดจากการที่มีแหลงทองเที่ยว การคาขาย การใหบริการทั้งดานอาหาร ที่พักรถยนตโดยสาร

รับสงนักทองเท่ียว การจำหนายสินคาพ้ืนเมืองของท่ีระลึก และอ่ืน ๆ แกนักทองเท่ียว นักทัศนาจรท้ัง

ชาวไทยและตางประเทศทำใหประชาชนสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง 

 

 7) เศรษฐกิจพอเพียงทองถิ่น (ดานการเกษตรและแหลงน้ำ) 

 7.1 ขอมูลพ้ืนฐานของหมูบานหรือชุมชน 

เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอยแบงการปกครองเปน 6 ชุมชน ไดแก 

1. ชุมชนตลาด 

2. ชุมชนสถานีรถไฟ 

3. ชุมชนน้ำตก 

4. ชุมชนเขาโทน 

5. ชุมชนปากแซง 

6. ชุมชนอนามัย 

 7.2 ขอมูลดานการเกษตร 

ทำสวน 

  สวนใหญประชาชนจะทำสวนสมโอ ซ่ึงมีประมาณ 6 ครัวเรือน พ้ืนท่ีในการ

ทำสวนสมโอประมาณ 60 ไร 

ทำไร 

  ประชาชนสวนใหญทำไรมะเขือ ไรขาวโพด ไรมันสำปะหลัง โดยคิดเปน

พ้ืนท่ีท่ีใชในการเพาะปลูกเฉลี่ย รอยละ 30 ของพ้ืนท่ีท้ังหมด 
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 7.3 ขอมูลดานแหลงน้ำทางการเกษตร 

แหลงน้ำท่ีใชจะมีดวยกัน 2 แหลงคือ 

1. แมน้ำแควนอย 

2. น้ำตกไทรโยคนอย 

โดยสวนใหญประชาชนจะไดน้ำเพ่ืออุปโภคและบริโภคจากแมน้ำแควนอย เนื่องจาก

มีน้ำเพียงพอ แตน้ำตกไทรโยคนอยแหงแลงไมสามารถนำน้ำมาใชได 

 7.4 ขอมูลดานแหลงน้ำกิน น้ำใช (หรือน้ำเพ่ือการอุปโภค บริโภค) 

ประชาชนสวนใหญในเขตเทศบาลใชน้ำประปาท่ีผลิตจากกิจการประปาของเทศบาล

ตำบลน้ำตกไทรโยคซ่ึงสูบมาจากแมน้ำแควนอย ซ่ึงมีหอถังประปาจำนวน 2 แหง คือ บริเวณตลาดสด 

ซึ่งจะใชเฉพาะโซนชุมชนที่อยูตอนบน คือชุมชนน้ำตก ชุมชนตลาด ชุมชนสถานีรถไฟ และชุมชนเขา

โทนบางสวน และหอถังบริเวณศาลเจาพอเขาโทนจะจายน้ำใหแก ชุมชนเขาโทนบางสวน ชุมชน

อนามัย และชุมชนปากแซง 

 

 8) ศาสนา ประเพณ ีวัฒนธรรม 

 8.1 การนับถือศาสนา 

ประชาชนสวนใหญนับถือศาสนาพุทธ คริสต และอิสลาม ตามลำดับ โดยมีวัดจำนวน 

3 แหง คือ 

1. วัดน้ำตก ซ่ึงเปนวัดประจำอำเภอ 

2. วัดเกาะเจริญสุขาราม 

3. และสำนักสงฆในไร 

 8.2 ประเพณแีละงานประจำป 

ประเพณีท่ีสำคัญๆของชาวเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย คือ 

1. ประเพณีแหเทียนเขาพรรษา 

2. ประเพณีตักบาตรเทโวโรหณะ 

3. ประเพณีสงกรานต 

4. ประเพณีลอยกระทง 

 8.3 ภูมิปญญาทองถิ่น ภาษาถิ่น 

1. น้ำหมักชีวภาพ  

2. ผลิตน้ำยาลางจาน  

3. การถนอมอาหาร เชน ดองหนอไม นำผลไมมาแชอิ่ม กลาวฉาบ ใสอั่ว หมูฝอย 

หมูแดดเดียว 
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4. การสานตะกรา 

 8.4 สินคาพ้ืนเมืองและของท่ีระลึก 

สินคาพื้นเมืองของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย ก็จะเปน กลวยฉาบ เผือกฉาบ

มะขามปอมแชอ่ิม มะขามยักษแชอ่ิม หนอไมตม หนอไมแหง ไสอ่ัว หมูพะโลแดดเดียว 

 

 9) ทรัพยากรธรรมชาต ิ

 9.1 น้ำ 

แหลงน้ำท่ีสำคัญมีอยู 2 แหลง คือ แมน้ำแคว และน้ำตกไทรโยคนอย 

 9.2 ปาไม 

พื้นที่เขตเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอยสวนใหญจะเปนพื้นที่ของอุทยานแหงชาติ

ไทรโยค จะเปนปาเบญจพรรณ มีไมหลากหลายชนิด เปนปาท่ีมีพรรณไมเดน 5 ชนิด ตามความหมาย

ของคำวา “เบญจะ” คือ หา ไดแก ไมสัก มะคา แดง ประดู และชิงชัน พบปาชนิดนี้ในบริเวณที่มี

ฤดูกาลแบงแยกชัดเจน มีชวงแหงแลงยาวนานเกินกวา 3 เดือน ปริมาณน้ำฝนเฉลี่ยอยูในชวง 1,200-

1,400 มิลลิเมตรตอป ท่ีระดับความสูงตั้งแต 50-800 เมตรเหนือระดับน้ำทะเล ตนไมเกือบท้ังหมดใน

ปาเบญจพรรณจะผลัดใบในฤดูแลง โดยเฉพาะตั้งแตปลายเดือนมกราคมถึงเมษายน 

 9.3 คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 

ในเขตเทศบาลนั้นมีสถานที่ทองเที่ยวที่เปนที่รูจักของนักทองเที่ยว คือ น้ำตกไทรโย

คนอย และเปนที่ทราบกันวาน้ำตกไทรโยคนอยมีประวัติความเปนมาคูกับชุมชนทาเสา มาชานาน 

ตั้งแตสมัยสงครามโลกครั้งที่ 2 จึงถือวาเปนสถานที่ทางประวัติศาสตร อีกทั้งมีสถานที่อื่น ๆ อีกที่อยู

ใกล ๆ กับน้ำตก ฯ เชน ถ้ำวังบาดาลซึ่งอยูในเขตอุทยานแหงชาติเอราวัณ คายเชลยศึกที่อยูในเขต

เทศบาลท่ีรอการขุดคน และประกาศเปนสถานท่ีทางประวัติศาสตรอีกแหงจากกรมศิลปากร และยังมี

แหลงชุมชนเกาแกที่รอการขุดคนอยูตรงสะพานคอนกรีตขามไปวังกระแจะ ซึ่งในอนาคตจะพัฒนา

เปนอีกหนึ ่งแหลงทองเที ่ยว โดยมีทาเรือปากแซงที ่จะจัดเปนสถานที่พักผอนหยอนใจรองรับ

นักทองเที่ยวและประชาชนในการใชพักผอนโดยภาพรวมแลวเทศบาลมีศักยภาพในการทองเที่ยวสูง

พอสมควร 

 10) โครงสรางและกระบวนการบริหารงานบุคคล 

 10.1 ดานการเมืองการบริหาร 

 เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอยไดแบงสวนการบริหารออกเปน 3 หนวยงาน 

เพ่ือใหการบริหารงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ คลองตัว รายละเอียด ดังนี้ 

1. สำนักปลัดเทศบาล 

2. กองคลัง 
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3. กองชาง 

โดยมีจำนวนพนักงานเทศบาล  59  คนแยกเปน 

  ขาราชการประจำ  19  คน 

  ลูกจางประจำ     1  คน 

  พนักงานจางตามภารกิจ    3  คน 

  พนักงานจางท่ัวไป  18  คน 

  พนักงานจางเหมารายวัน  18  คน 

 10.2 โครงสรางและอำนาจหนาท่ีของเทศบาล 

โครงสรางการบริหาร 

 การจัดโครงสรางการบริหารของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยค ประกอบดวย 

สภาเทศบาล ประกอบดวยสมาชิกสภาเทศบาลท่ีมาจากการเลือกตั้ง จำนวน 12 คน 

มีหนาที่เปนฝายนิติบัญญัติและควบคุมดูแลการบริหารงานฝายบริหารใหเปนไปตามนโยบาย ดำรง

ตำแหนงคราวละ 4 ป 

นายกเทศมนตรี ประกอบดวย นายกเทศมนตรี 1 คน และรองนายกเทศมนตรี 2 

คน มีหนาท่ีบริหารกิจการของเทศบาล ใหเปนไปตามระเบียบแบบแผนของทางราชการและสอดคลอง

กับความตองการของทองถิ่น นอกจากนั้นยังประกอบดวยพนักงานเทศบาล ลูกจางประจำและ

พนักงานจาง เปนผูปฏิบัติราชการเพ่ือสนองนโยบายฝายการเมืองท่ีกำหนดไวเปนแผนงาน / โครงการ 

และปฏิบัติงานตามระเบียบปฏิบัติ ของทางราชการสนองนโยบายของรัฐบาล โดยมีปลัดเทศบาลเปน

ผูบังคับบัญชา และรับผิดชอบในการควบคุมดูแลการดำเนินงานของเทศบาลใหเกิดประโยชนสูงสุด

และถูกตองตามระเบียบ กฎหมายตาง ๆ 
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แผนผังเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย 

 
 

คณะนายกเทศมนตรี  ประกอบดวย 

  1. ด.ต.รักประสงค แสนสม   นายกเทศมนตรี 

  2. นายพีระพงษ  ศุภจอมชัย  รองนายกเทศมนตรี 

  3. นายวิเชียร  รอดทับทิม  รองนายกเทศมนตรี 

  4. พ.อ.จำลอง  ชนะผล   ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี 

  5. นายนพคุณ  เหลืองสอาด  เลขานุการนายกเทศมนตรี 

สมาชิกสภาเทศบาล  ประกอบดวย 

1. นายธานี  สามส ี   ประธานสภาเทศบาล 

  2. นายสุรชยั     ผลวิชา   รองประธานสภาเทศบาล 

3. นายพลเดช    ณ พัทลุง  สมาชิกสภาเทศบาล 

4. นายฉัตรมงคล   อยูนิวาศน  สมาชิกสภาเทศบาล 

5. นายกฤช  แสงอาทิตย  สมาชิกสภาเทศบาล 

  6. นายวัฒนะ  บัวการกิจ  สมาชิกสภาเทศบาล 

  7. นายนรินทร  อนทอง   สมาชิกสภาเทศบาล 
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  8. นายนฤพงศ  บุนหลี   สมาชิกสภาเทศบาล 

  9. นางสุมลรัตน  วงษจีน   สมาชิกสภาเทศบาล 

  10. นางสาวกัลยา ตึกดี   สมาชิกสภาเทศบาล 

  11. นางสาวบุญรุง เทียนเครือ  สมาชิกสภาเทศบาล 

  12. นางสาวดารณี เถียรทิน   สมาชิกสภาเทศบาล 

 10.3 การมีสวนรวมของประชาชน 

กิจกรรมทางการเมืองและการบริหารที่ประชาชนในเขตเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโย

คนอย  มีสวนรวมในการดำเนินการตาง ๆ ดังนี้ 

1. การจัดทำแผนยุทธศาสตรการพัฒนาเทศบาล แผนพัฒนา 3 ป แผนการ

ดำเนินงาน และเทศบัญญัติงบประมาณรายจายประจำป 

2. การเลือกตั้งนายกเทศมนตรีและสมาชิกสภาเทศบาล 

3. การจัดทำยุทธศาสตร วิสัยทัศน ในการพัฒนาเทศบาล 

4. การจัดประชุม การฝกอบรม  ในโครงการท่ีเทศบาลจัดข้ึน 

5. การรวมแสดงความคิดเห็นตาง ๆ ในการพัฒนา และ การแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนใน

เขตเทศบาลรวมกับนายกเทศมนตรีและสมาชิกสภาเทศบาล 

6. การรวมกันจัดตั้งชุมชนใน “โครงการบานเมืองนาอยู” 

 10.4 ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอยมีศูนยอำนวยการปองกันและรักษาความปลอดภัย

ในชีวิต และทรัพยสินของประชาชน ดังนี้ 

การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

-  รถยนตดับเพลิง  1 คัน 

-  รถบรรทุกน้ำ  2 คัน 

-  อัตรากำลังเจาหนาท่ี 2 คน 

การปองกันภัยฝายพลเรือน 

เทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย ไดมีโครงการจัดตั้งศูนยปองกันและบรรเทาสา

ธารณภัยและอบรมอาสาสมัครปองกันภัยฝายพลเรือน (อปพร.) ข้ึน 2 รุน จำนวน 50 นาย
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2. ภารกิจและอำนาจหนาที่ของเทศบาลตำบล 

 พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 และที ่แกไขเพิ ่มเติม ไดกำหนด อำนาจหนาที ่ของ

เทศบาลตำบลไว เปน 2 สวน ประกอบดวย มาตรา 50 และมาตรา 51 ดังนี้ 

 มาตรา 50 ภายใตบังคบแหงกฎหมาย เทศบาลตำบลมีหนาที ่ต องทำในเขตเทศบาล 

ดังตอไปนี้ 

 1. รักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน 

 2. ใหมีและบำรุงทางบกและทางน้ำ 

 3. รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินและท่ีสาธารณะ รวมท้ังการกำจัดมูลฝอยและ สิ่ง

ปฏิกูล 

 4. ปองกันและระงับโรคติดตอ 

 5. ใหมีเครื่องใชในการดับเพลิง 

 6. ใหราษฎรไดรับการศึกษาอบรม 

 7. สงเสริมพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ 

 8. บำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน 

 9. หนาท่ีอ่ืนตามท่ีกฎหมายบัญญัติใหเปนหนาท่ีของเทศบาล 

 การปฏิบัติงานตามอำนาจหนาที่ของเทศบาลตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชนโดย 

ใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี และใหคำนึงถึงการมีสวนรวมของประชาชนในการจัดทำ

แผนพัฒนาเทศบาล การจัดทำงบประมาณ การจัดซื้อจัดจาง การตรวจสอบ การประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน และการเปดเผยขอมูลขาวสาร ท้ังนี้ ใหเปนไปตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับวาดวยการ

นั้น และหลักเกณฑและวิธีการท่ีกระทรวงมหาดไทยกำหนด 

 มาตรา 51 ภายใตบังคับแหงกฎหมาย เทศบาลตำบลอาจจัดทำกิจกรรมใด ๆ ในเขตเทศบาล 

ดังตอไปนี้ 

 1. ใหมีน้ำสะอาดหรือการประปา 

 2. ใหมีโรงฆาสัตว 

 3. ใหมีตลาด ทาเทียบเรือและทาขาม 

 4. ใหมีสำสานนและฌาปนสถาน 

 5. บำรุงและสงเสริมการทำมาหากินของราษฎร 

 6. ใหมีและบำรุงสถานท่ีทำการพิทักษรักษาคนเจ็บไข 

 7. ใหมีและบำรุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 

 8. ใหมีและบำรุงทางระบายน้ำ 

 9.เทศพาณิชย 
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3. ความสำคัญของการติดตามการดำเนินงานตามแผนพัฒนา 

 การติดตามถือไดวาเปนเครื่องมือที ่จำเปนในการปรับปรุงประสิทธิภาพของโครงการท่ี

ดำเนินการอยู โดยที่ “การติดตาม” (Monitoring) หมายถึง กิจกรรมภายในโครงการซึ่งถูกออกแบบ

มาเพื่อใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) เกี่ยวกับการดำเนินงานโครงการ ปญหาที่กำลังเผชิญอยู และ

ประสิทธิภาพของวิธีการดำเนินงาน หากไมมีระบบติดตามของโครงการแลว ยอมสงผลใหเกิดความ

ลาชาในการดำเนินงานใหลุลวง คาใชจายโครงการสูงเกินกวาที่กำหนดไว กลุมเปาหมายหลักของ

โครงการไมไดรับประโยชนหรือไดรับนอยกวาที่ควรจะเปน เกิดปญหาในการควบคุมคุณภาพของการ

ดำเนินงาน เสียเวลาในการตรวจสอบความขัดแยงในการปฏิบัติงานภายในหนวยงานหรือระหวาง

หนวยงานกับกลุมเปาหมายท่ีไดรับประโยชนจากโครงการ 

 ในทางตรงกันขามหากโครงการมีระบบติดตามที่ดีแลวจะกอใหเกิดประสิทธิภาพในการใช

ตนทุน (Cost-Effective) ดำเนินงานดานตาง ๆ ยกตัวอยางเชน การใหขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับการ

บรรลุเปาหมายของโครงการตาง ๆ การระบุปญหาที ่เกิดขึ ้นในโครงการและการเสนอแนวทาง

แกปญหา การติดตามดูความสามารถในการเขาถึงโครงการของกลุ มเปาหมาย การติดตาม

ประสิทธิภาพในการดำเนินงานของสวนตาง ๆ ในโครงการ และการเสนอวิธีการปรับปรุงการ

ดำเนินงาน 

 โดยสวนใหญแลวผูบริหารโครงการมักจะใหความสำคัญกับการวางระบบติดตามโครงการ

เนื่องจากเปนสิ่งที่ตองใชเทคนิคเชิงวิชาการคอนขางสูง จึงปลอยใหเปนหนาที่ของหนวยงานระดับสูง

กวาเปนผูดำเนินการ นอกจากนี้ยังเสียคาใชจายสูง และกอใหเกิดความยุงยากซับซอนในทางปฏิบัติ 

อยางไรก็ตามในความเปนจริงแลวขึ้นอยู กับความจำเปนและทรัพยากรที่มีอยูในแตละโครงการ

เพราะฉะนั้นจะเห็นไดวาการวางระบบติดตามไมจำเปนที่ตองแบกรับภาระตนทุนที่สูงหรือมีความ

ซับซอนแตอยางใด บางโครงการมีระบบติดตามที่อาศัยพนักงานชั่วคราว (Part-Time) เพียงคนเดียว 

โดยมีหนาที่จัดทำรายงานการติดตามประจำไตรมาส หรือในบางโครงการอาศัยพนักงานเต็มเวลา 

(Full-Time) เพียงจำนวนหนึ่งท่ีมีความเชี่ยวชาญในการทำการศึกษาติดตามเพ่ือจะเลือกใชวิธีติดตาม

ท่ีกอใหเกิดประสิทธิภาพในการใชตนทุนสูงสุด 

 ในสวนของ “การประเมินผล” นั้นเปนสิ่งหนึ่งท่ีจำเปนสำหรับการดำเนินการเชนเดียวกับการ

ติดตาม เพราะผลท่ีไดจากการประเมินจะใชในการปรับปรุง แกไข การขยายขอบเขต หรือการยุติการ

ดำเนินการขึ้นอยูกับวัตถุประสงคของการประเมิน การประเมินผลแผนงานจึงเปนสิ่งที่จะบงชี้วา

แผนงานท่ีกำหนดไวไดมีการปฏิบัติหรือไม อยางไร อันเปนตัวชี้วัดวาแผนหรือโครงการท่ีไดดำเนินการ

ไปแลวนั้นใหผลเปนอยางไร นำไปสูความสำเร็จตามแผนงานท่ีกำหนดไวหรือไม อีกท้ังการติดตามและ

ประเมินผลยังเปนการตรวจสอบดูวามีความสอดคลองกับการใชทรัพยากร (งบประมาณ) เพียงใด ซ่ึง

ผลที่ไดจากการติดตามและประเมินผลถือเปนขอมูลยอนกลับ (Feedback) ที่สามารถนำไปการ
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ปรับปรุงและการตัดสินใจตอไป นอกจากนี้การประเมินผลยังถือเปนกระบวนการตัดสินคุณคาและการ

ตัดสินใจอยางมีหลักเกณฑโดยใชขอมูลที่เก็บรวบรวมอยางเปนระบบ มีความเที่ยงตรง เปนปรนัย

เชื่อถือได 

 ระบบติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาองคการปกครองสวนทองถิ่น 

 การวางแผนระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีฐานคิด

ที่วา ระบบติดตามและประเมินผลไมอาจแยกตัวออกจากระบบการบริหารแผนทั้งหมด ดังนั้นระบบ

อื่น ที่เกิดขึ้นกอนหนาที่แผนพัฒนาจะดำเนินการ จึงเปนเหมือนบริบทที่ยอมสงผลตอการบริหารแผน

และจะสงผลตอการติดตาม 

 การติดตามและประเมินผลเริ่มตนจากการไดรับทรัพยากรไปเพื่อดำเนินงาน โดยจะมุงเนน

การติดตามการใชทรัพยากรเมื่อเทียบกับเวลา (Input Monitoring) และการติดตามความกาวหนา

ของผลการดำเนินงานเมื่อเทียบกับเปาหมายที่กำหนด (Performance Monitoring) การวางระบบ

ติดตามในที่นี้จึงเปนการสรางระบบเพื่อที่จะนำไปสูการปรับปรุงแกไขในเชิงการบริหารแผน เพื่อให

งานดำเนินตอไปจนจบตามเวลา และยังจะมีระบบประเมินผลมาประเมินวา เม่ือผลท่ีเกิดข้ึนท้ังในสวน

ของผลผลิต (Output) และผลลัพธ (Outcome) วาเปนไปตามที ่ต ั ้งเปาหมายหรือเปนไปตาม

วัตถุประสงคที่กำหนดไวลวงหนาเพียงใด อยางไรก็ดีระบบติดตามและประเมินผลจะไดรับผลกระทบ

จากการจัดทำแผนปฏิบัติการ นั่นคือ ถาไดแผนปฏิบัติการที่สอดคลองและเอื้อตอการติดตามและ

ประเมินผลก็จะทำใหระบบติดตามและประเมินผลทำหนาท่ีของระบบไปได หากแตแผนไมเอ้ือตอการ

ติดตาม เชน ขาดความชัดเจน หรือมีการปรับกิจกรรมโดยไมไดยึดแผนปฏิบัติ ฯลฯ ก็อาจจะทำให

ระบบติดตามและประเมินผลโดยรวมดังกลาวมีปญหาได 

 1. ลักษณะท่ัวไปของระบบติดตามและประเมินผล 

 ระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถิ่น หรือในปจจุบันเรียกวา 

“แผนยุทธศาสตร” จะสามารถติดตามแผนปฏิบัติการตามยุทธศาสตรที่กำหนดไวไดโดยจะปรากฏใน

รูปแบบของรายงานในทุกชวงของแผนยุทธศาสตร โดยขอมูลที่ไดจะถูกสงไปยัง “หนวยติดตามและ

ประเมินผล” หรือ M&E Unit (Monitoring and Evaluation Unit) ไดแก “องคการบริหารสวน

จังหวัด” ที่จะเปนศูนยกลางในการเก็บรวบรวมขอมูลที่ไดจากการติตดามและจากการประเมินผล

ตลอดจนเปนศูนยกลางในการวิเคราะหขอมูลในภาพรวมของจังหวัด นอกจากนี้ยังทำหนาที่เปน 

“ระบบสัญญาณเตือนภัยลวงหนา” (Early Warning System) วาองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีแผน

ยุทธศาสตรที่ดีหรือไมอยางไร องคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถดำเนินการไดตามแผนที่กำหนดไว

เพียงใด การดำเนินการตามแผนที่เกิดขึ้นเปนอยางไร เพื่อประโยชนตอการปรับปรุงใหผลบรรลุผลได

ในทุกชวงของแผนตอไปในอนาคต 
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 2. องคประกอบของระบบการติดตามและประเมินผล 

 ระบบของการติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาทองถ่ิน ประกอบดวย แผนองคประกอบ 

3 สวนหลัก คือ 1) สวนของปจจัยนำเขา (Input) 2) สวนของกระบวนการติดตาม (Process) และ 3) 

สวนของการประเมินผลลัพธ (Output, Goal)  ซ่ึงสามารถอธิบายรายละเอียด ดังนี้ 

 1) สวนปจจัยนำเขา (Input) คือ ปจจัยท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตอง “มี” เพ่ือนำเขา

สูระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถิ่น ไดแก แผนยุทธศาสตร ผู

ประเมิน ผูถูกประเมิน และเครื่องมือในการประเมิน ฯลฯ ซ่ึงแผนยุทธศาสตรของทองถ่ินท่ีมีอยูแลวจะ

ถูกสงเขาสูองคการสวนจังหวัด ซ่ึงเปนหนวยติดตามและประเมินผล (M&E Unit) เพ่ือเปนการรวบรวม

หลักฐานขอมูลขององคกรปกครองสสวนทองถิ่นทั้งจังหวัดไวโดยบทบาทของ M&E Unit ตอปจจัย

นำเขา คือ การเปนผูวิเคราะหแผนยุทธศาสตรซ่ึงเปนเครื่องมือท่ีใชในการประเมินแผนยุทธศาสตรของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินโดยตนเอง 

 2) สวนของกระบวนการติดตาม (Process) คือ ชวงของการดำเนินงานตามแผนยุทธศาสตร

ของทองถิ่น ทั้งในระดับองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตำบลซึ่งได

กำหนด การติดตามดังกลาวเปนการติดตามผลขั้นกลาง (IR หรือ Intermediate Result) ของแผน

ยุทธศาสตรวาเปนไปตามแผนยุทธศาสตรของทองถ่ินท่ีไดกำหนดไวหรือไม ในรูปแบบของการรายงาน

เขาสูสวนกลาง โดยมีองคการบริหารสวนจังหวัดเปนหนวยในการประสานแผนทองถ่ินในระดับจังหวัด

ซึ่งในการติดตามขั้นตอนนี้เปนชวงที่ทำใหทราบวาแผนยุทธศาสตรที่ไดกำหนดไวดีหรือไมสามารถวัด

ไดจริงหรือไมนอกจากนี้การติดตามในทุกชวงของแผนยังสามารถเปน “สัญญาณเตือนภัยลวงหนา” 

(Early Warning System) วาแผนยุทธศาสตรที่ไดกำหนดไวสามารถเปนไปตามเปาหมายที่ตั้งไวได

หรือไมเพื่อใหบุคลากรที่เกี่ยวของสามารถระดมความคิดในการปรับเปลี่ยนวิธีการดำเนินงานที่จะ

สามารถนำไปสูการบรรลุแผนท่ีกำหนดไวไดซ่ึงการรวบรวมขอมูลในรูปแบบรายงานสู M&E Unit หรือ

องคการบริหารสวนจังหวัด 

 3) สวนของการประเมินผลลัพธ (Output, Goal) เปนการติดตามผลชวงสุดทายหรืออาจถูก

เรียกวา “การประเมินแผนยุทธศาสตร” ซึ่งจะไดแสดงใหเห็นวาเมื่อสิ้นสุดการดำเนินงานของแผน

ยุทธศาสตรที่ผานมาในแตละป ผลที่เกิดขึ้นเปนไปตามเปาหมายที่กำหนดไวหรือไม รวมทั้งจัดทำ

รายงานผลการติดตามแผนยุทธศาสตรไปสู M&E Unit ระดับจังหวัด เพื่อเปนหนวยในการรวบรวม

ขอมูลและวิเคราะหขอมูล เพื่อเปนประโยชนสำหรับบุคลากร หนวยงาน และองคกรที่เกี่ยวของได 

และเปนฐานในการพัฒนาแผนยุทธศาสตรของทองถ่ินในแผนตอไปในอนาคต
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4. การบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

 การประเมินการบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่นมีวัตถุประสงคเพื่อสราง

แรงจูงใจใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นพัฒนาการบริหารจัดการตามอำนาจหนาที่ของตนเองให

เปนไปตามหลักการบริหารจัดการบานเมืองที่ดี (Good Governance) อันจะเปนการสงเสริมการ

บริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่นใหมีคุณภาพดีขึ้นอยางตอเนื่อง มีการปรับปรุงและ

การพัฒนาการบริหารจัดการอยางมืออาชีพและยกระดับการใหบริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพได

มาตรฐานสากล และกระตุ นใหมีการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการและการจัดบริการ

สาธารณะอยางมืออาชีพและความคุมคาในการใชทรัพยากร หรือสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน 

มีการตอยอดการปฏิบัติงานในเชิงคุณภาพ และมีผลสำเร็จในการบริหารจัดการ การจัดบริการ

สาธารณะหรือการอำนวยความสะดวกใหกับประชาชนเพ่ิมข้ึนอยางชัดเจน 

 แนวทางการประเมินการตรวจประเมินจะคัดเลือกองคกรปกครองสวนทองถิ่นตามลำดับผล

คะแนนการประเมินตามเกณฑชี้วัด  การเก็บรวบรวมขอมูลดำเนินการทั้งการศึกษาเอกสารและการ

สังเกตสภาพจริง โดยในการตรวจประเมินเชิงลึกดวยการตรวจในพ้ืนท่ีจะพิจารณาประเด็นดังตอไปนี้ 

 ขอมูลสวนท่ี 1 การบริหารจัดการท่ีดีและโครงการนวัตกรรมทองถิ่น 

 1. การตรวจประเมินการบริหารจัดการท่ีดี  

1.1 การประเมินความโปรงใส เปนการประเมินการมีสวนรวมของประชาชนและ

เครือขายความรวมมือ  

1.2 การประเมินอำนวยความสะดวกใหประชาชนการประเมินการบริหารจัดการ

อยางมืออาชีพและคำนึงถึงความคุมคาในการใชทรัพยากร 

1.3 ประเมินการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนตามเกณฑชี้วัดท่ีกำหนด โดยจะ

ตรวจสอบขอมูลเชิงลึกจากเอกสาร หลักฐาน รายงานผลการดำเนินงาน คุณภาพ

หรือประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการสาธารณะและผลลัพธหรือ

ผลสำเร็จในการดำเนินงาน 

1.4 การประเมินตามเกณฑดานการบริหารจัดการท่ีดี ประกอบดวย 

 1) ความโปรงใส 

 2) การมีสวนรวมของประชาชน และเครือขายความรวมมือ  

 3) การอำนวยความสะดวกใหประชาชน 

 4) การบริหารจัดการอยางมืออาชีพและความคุมคาในการใชทรัพยากร 

 5) ความพึงพอใจของประชาชน 



24 

 

 2. การตรวจประเมินโครงการนวัตกรรมทองถิ่น โดยจะพิจารณาจากเอกสารสรุปโครงการ

นวัตกรรม การบรรยายสรุป ขอมูลหรือหลักฐานการดำเนินงาน การตรวจในพื้นที่จริง และการ

ประเมินผลสำเร็จของงาน 

2.1 การประเมินโครงการนวัตกรรมทองถ่ิน ประกอบดวย 

1) การตอบโจทยปญหาของทองถ่ิน  

2) กลุมผูไดรับประโยชน (ผลกระทบ) 

3) ความคุมคาของโครงการนวัตกรรมทองถ่ิน 

4) การมีสวนรวมของเครือขาย 

5) ความยั่งยนืของโครงการนวัตกรรม  

 ขอมูลสวนท่ี 2 เปนขอมูลเกี่ยวกับความโปรงใส ในการปฏิบัติงานของ อปท. 

 1. การจัดซ้ือจางของ อปท. มีการดำเนินการท่ีชัดเจน โปรงใส และสามารถตรวจสอบได โดย

จะพิจารณาในประเด็นตอไปนี้ 

1.1 อปท. ม ีก ิจกรรมจัดการประช ุมช ี ้แจงและซักซ อมแนวทางปฏิบ ัต ิของ

คณะกรรมการจัดซื้อจัดจางตามกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวของหรือไม เกณฑการ

ประเมินจะพิจารณาจากลักษณะ วิธีการของการจัดประชุมชี้แจง และเอกสาร

หลักฐานประกอบใบสมัคร 

1.2 การปฏิบัติหนาท่ีของคณะกรรมการจัดซ้ือจัดจาง อปท. เปนไปตามตามระเบียบ

กระทรวงการคลังวาดวยการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 

1.3 อปท. มีชองทางและการเผยแพรขอมูลแผนและโครงการจัดซื้อจัดจางใหแก

ประชาชนไดรับทราบ  ในสวนนี ้จะใชเกณฑประเมิน คือ จำนวนชองทางและ

รายละเอียดชองทางการเผยแพรขอมูล เชน URL ของ Website หรือเอกสาร 

ประชาสัมพันธ เปนตน 

 2. อปท. มีชองทางรายงานฐานะทางการเงินใหประชาชนไดรับทราบ โดยมีเกณฑการ

ประเมิน คือ จำนวนชองทางรายงานฐานะการเงินของ อปท. และชองทางนั้นมีการดำเนินการอยาง

สม่ำเสมอตลอดปงบประมาณ 

 3. อปท. มีโครงการหรือกิจกรรมสงเสริมความโปรงใสและธรรมาภิบาลภายในหนวยงานท่ี

เปนนวัตกรรมหรือไม โครงการที่ไมเขาขาย ไดแก การจัดทำประกาศเจตจำนงตอตานทุจริต การเดิน

รณรงค หรือการจัดประชุมฝกอบรม เปนตน โครงการท่ีเขาขายประเด็นการประเมินนี้ ไดแก นโยบาย

ไมรับของกำนัล (No Gift Policy) ในชวงเทศกาล 

 ขอมูลสวนที่ 3 การมีสวนรวมของประชาชน และเครือขายความรวมมือ มีรายละเอียด

เกณฑชี้วัดดังนี้ 
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 1. การสงเสริมการมีสวนรวมของภาคประชาชน พิจารณาจากการเกณฑตอไปนี้ 

1.1 อปท. เปดโอกาสในประชาชนมีสวนรวมในการริเริ่ม หรือเสนอแผนงานโครงการ 

1.2 อปท. เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการดำเนินการประเมิน

โครงการ 

1.3 อปท.มีการทำประชาพิจารณหรือประชามตินโยบายหรือโครงการของ อปท. 

1.4 อปท. เปดโอกาสใหประชาชนสามารถเสนอรางเทศบัญญัติหรือขอบัญญัติอ่ืน

นอกเหนือจากรางเทศบัญญัติหรือขอบัญญัติงบประมาณรายจายประจำป 

 2. อปท.ใหความสำคัญในการสรางเครือขายความรวมมือกับหนวยงานภายนอกเพ่ือ

ขับเคลื่อนนโยบายและโครงการของรัฐบาลและ อปท.  

2.1 อปท. มีเครือขายความรวมมือแบบไมเปนทางการ โดยเกณฑการประเมินจะ

พิจารณาจากจำนวนกิจกรรมที่ อปท. ทำรวมกับองคกรเครือขายที่ไมปรากฏบันทึก

ขอตกลงความเขาใจ (MOU)  

2.2 อปท. มีเครือขายความรวมมือแบบเปนทางการ ซึ ่งเกณฑการประเมินจะ

พิจารณาจากจำนวนกิจกรรมที่ อปท. มีบันทึกขอตกลงความเขาใจ (MOU) อยาง

เปนทางการกับสวนราชการ อปท. อื ่น องคกรภาคประชาสังคม หรือองคกร

ภาคเอกชน 

ขอมูลสวนที่ 4 การอำนวยความสะดวกใหประชาชน มีรายละเอียดตามเกณฑประเมินชี้

วัดตอไปนี้ 

 1. อปท.ดำเนินการอำนวยความสะดวกในการบริการประชาชนและพัฒนาระบบการบริหาร

จัดการสมัยใหม ดังเกณฑตอไปนี้ 

 1.1 อปท. มีศูนยขอมูลท่ีอำนวยความสะดวกใหประชาชน  

 1.2 อปท. มีอุปกรณเครื่องมือการสื่อสารแบบอิเล็กทรอนิกสหรือแบบดิจิทัลเพ่ือ

อำนวยความสะดวกแกประชาชน 

 1.3 อปท. มีปายสัญลักษณระบุสิ่งอำนวยความสะดวกตาง ๆ รวมถึงปายบอกทาง

มายังสำนักงาน อปท. เปนตน 

 1.4 อปท. มีระบบอำนวยความสะดวกในการรับชำระภาษีทองถิ่น เชน การชำระ

ภาษีผานระบบออนไลนหรือผานระบบธนาคาร เปนตน  

 1.5 อปท. มีการออกแบบอาคารสำนักงาน อปท. ดวยวิธีคิดอารยสถาปตยเพ่ือ

อำนวยความสะดวกใหแกสตรี เด็ก ผูสูงอายุ ผูพิการและดอยโอกาสท่ีมารับบริการจาก อปท. 

เชน ทางเดินลาดสำหรับผูพิการ จำนวนหองน้ำสตรีท่ีมากกวาจำนวนหองน้ำบุรุษ เปนตน 
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 ขอมูลสวนที่ 5 การบริหารจัดการอยางมืออาชีพและความคุมคาในการใชทรัพยากร มี

รายละเอียดตามเกณฑประเมินชี้วัดตอไปนี้ 

 1. อปท. มีการบริหารจัดการอยางมืออาชีพ 

1.1 อปท. มีคูมือในการปฏิบัติงานและแผนผังข้ันตอนในการทำงาน 

1.2 อปท. มีการจัดการความรู  (Knowledge Management: KM) ไดแก การ

ถายทอดความรูที่ไดไปฝกอบรมใหแกสมาชิกในองคกรดวยวิธีการตาง ๆ เชน การ

จัดทำคูมือ แผนพับ อินโฟกราฟฟค การจัดประชุมถายทอดองคความรู และศูนย

การเรียนรู เปนตน 

1.3 อปท. มีขอตกลงในการปฏิบัติงานระหวางผูบริหาร/ขาราชการ 

1.4 อปท. มีแผนพัฒนาบุคลากร 

 2. อปท. ใหความสำคัญกับความคุมคาในการใชทรัพยากรหรือไม ดังเกณฑตอไปนี้ 

2.1 อปท. มีการบริหารจัดการโครงการไดอยางคุมคาในเชิงงบประมาณ 

2.2 อปท. มีการบริหารจัดการทรัพยากรอยางคุมคา เชน การใชกระดาษรียูส การ

ปรับอุณหภูมิเครื่องปรับอากาศที่ 25 องศาเซลเซียส และปดในเวลาพักเที่ยง เปน

ตน 

 3. อปท. มีประสิทธิภาพและผลสัมฤทธิ์ในการใหบริการประชาชนในทองถ่ินหรือไม ดังเกณฑ

ตอไปนี้ 

 3.1 อปท. มีสิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบริการประชาชน เชน เสื้อสูท บริการ

ทำบัตรประชาชน มีหองแตงตัว มีน้ำดื่มบริการฟรี มีหองละหมาด เปนตน โดยมีเกณฑ

ประเมิน คือ 

จำนวนสิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบริการประชาชน 

 3.2 อปท. สามารถแกไขปญหาความจำเปนเรงดวนใหแกประชาชนในทองถิ่นได

อยางเปนรูปธรรม เกณฑการประเมิน คือ จำนวนปญหาหรือความจำเปนเรงดวนที่ อปท. 

แกไขใหแกประชาชนในทองถ่ินอยางเปนรปูธรรม 

 ขอมูลสวนที่ 6 เปนขอมูลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน มีรายละเอียดตาม

เกณฑประเมินตามตัวชี้วัดตอไปนี้ 

 1. การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพชีวิตในเขตพื้นที่องคกรปกครอง

สวนทองถิ่น โดยพิจารณาจากคำถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

ดังนี้ 

1.1 ดานจิตบริการสาธารณะ (Service Mind) ท่ีดี 

1.2 สามารถในการจัดบริการสาธารณะไดมีคุณภาพ 
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1.3 ความปลอดภัยในการดำรงชีวิตในพ้ืนท่ี 

1.4 ภาพลักษณความซ่ือสัตยสุจริตขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนท่ีประจักษ 

1.5 ความไวเนื้อเชื่อใจเจาหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

1.6 ความสามารถแกไขปญหาใหประชาชนไดรวดเร็วและทันทวงที 

1.7 ความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอยของชุมชน 

1.8 ประชาชนในเขตองคกรปกครองสวนทองถ่ินของทานมีความรัก ความสามัคคี 

1.9 ความสุขท่ีไดอยูอาศัยในเขตพ้ืนทีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

1.10 ความนาอยู มีความสงบสุขรมเย็น 

 ขอมูลสวนท่ี 7 โครงการนวัตกรรมทองถิ่น 

 โครงการนวัตกรรมทองถิ่น หมายถึง โครงการริเริ่ม สรางสรรค พัฒนา ตอยอดหรือแกไข

ปญหาความเดือนรอนของประชาชนใน อปท. หรือปญหาในการบริการสาธารณะหรือปญหาในการ

บริหารงานของ อปท. ดวยกระบวนการหรือวิธีการใหมและ/หรือกระบวนการวิธีการที่แตกตางจาก

เดิมในการใหบริการสาธารณะโดยเปนโครงการที่กอใหเกิดประโยชนอยางชัดเจนเปนรูปธรรมตอ

ชุมชนทองถิ่นและสงผลตอการพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชนในทองถิ่น ภายใตขอบเขตภารกิจหรือ

อำนาจหนาท่ีของ อปท.  

 โครงการนวัตกรรมตองมีลักษณะสอดคลองกับความเปนนวัตกรรมใน 2 ลักษณะ ตอไปนี้ 

 1. โครงการนวัตกรรมที่เกิดจากการปรับปรุง ตอยอด ใหเกิดความแตกตางจากของเดิม 

(Incremental Innovation) เปนการเปลี่ยนแปลงแบบคอยเปนคอยไป มีการปรับปรุงระบบ วิธีการ

และกระบวนการใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้นจากสิ่งที่มีอยูเดิม เชน ขยายกลุมเปาหมาย ขยายขอบเขต

พ้ืนท่ี สงเสริมหรือขยายการมีสวนรวม ปรับรูปแบบ ปรับปรุงคุณภาพ ปรับระบบการบริการใหสะดวก 

รวดเร็วยิ่งข้ึน สามารถในการตอบสนองความตองการของประชาชนไดดีข้ึน ตอยอดโครงการเดิมหรือ

ตอยอดจาก อปท. อ่ืน 

 2. โครงการนวัตกรรมที่เปนสิ่งใหม (Radical Innovation) เปนเปลี่ยนแปลงแบบกาวหนาท่ี

มีการออกแบบพัฒนาและสรางสรรคสิ่งใหม ซ่ึงแตกตางไปจากแนวคิด ระบบวิธีการและกระบวนการ

เดิมอยางสิ้นเชิง มีนัยสำคัญมากกวาการปรับปรุงสิ่งที่มีอยูเดิม หรือเปนสิ่งใหมที่ไมเคยเกิดขึ้นใน

องคกรปกครองสวนทองถ่ินไทย เชน ออกแบบหรือพัฒนาระบบการใหบริการสาธารณะใหม การสราง

รูปแบบการบริหารจัดการใหม เปลี่ยนระบบและวิธีคิดในการจัดบริการสาธารณะ เปนตน 

 2.1 นวัตกรรมการเขาถึงผูยากไรและผูดอยโอกาส หมายถึง โครงการนวัตกรรมท่ี

เกี่ยวของกับการสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา คนพิการ 

และผูดอยโอกาส การสงเสริม การฝกและประกอบอาชีพ การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัดและ

การจัดการเก่ียวกับท่ีอยูอาศัย การจัดใหมีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การรักษาความ
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สงบเรียบรอย การสงเสริมและสนับสนุนการปองกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและ

ทรัพยสิน และกิจการอ่ืนใดท่ีเปนผลประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน 

 2.2 นวัตกรรมดานการศึกษาและศิลปวัฒนธรรม หมายถึง โครงการนวัตกรรมท่ี

เกี่ยวของกับการจัดการศึกษา การจัดใหมีพิพิธภัณฑและหอจดหมายเหตุ การสงเสริมการ

พัฒนาเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของ

ประชาชน การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของ

ทองถ่ิน 

 2.3 นวัตกรรมการบริหารจัดการน้ำและสิ่งแวดลอม หมายถึง โครงการนวัตกรรมท่ี

เกี ่ยวของกับการคุ มครอง ดูแล และบำรุงรักษาปาไม ที ่ด ิน ทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม การจัดใหมีทางน้ำ และทางระบายน้ำ การกำจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ำเสีย 

การจัดตั้งและดูแลระบบบำบัดน้ำเสียรวม การจัดการสิ่งแวดลอมและมลพิษตาง ๆ การรักษา

ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง การจัดการ การบำรุงรักษา และ

การใชประโยชนจากปาไม ท่ีดินทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมของทองถ่ิน 

 2.4 นวัตกรรมดานสุขภาพ หมายถึง โครงการนวัตกรรมที ่เกี ่ยวของกับ การ

สาธารณสุขการอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล การจัดใหมีโรงพยาบาลจังหวัด 

การรักษาพยาบาล การปองกันและควบคุมโรคติดตอ การควบคุมการเลี้ยงสัตว การจัดใหมี

และควบคุมการฆาสัตว และการสงเสริมกีฬาขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

 2.5 นวัตกรรมการบริหารจัดการเมือง หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่เกี่ยวของกับ

การผังเมือง การจัดทำแผนพัฒนาทองถิ่น สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนา

ทองถิ่น การจัดใหมีและบำรุงรักษาทางบก การจัดการและดูแลสถานีขนสงทั้งทางบกและ

ทางน้ำ การขนสง การขนสงมวลชนและการวิศวกรรมจราจร การจัดใหมีและควบคุมตลาด 

ทาเทียบเร ือ ทาขาม และที ่จอดรถ การสาธารณูปโภคและการกอสรางอื ่น ๆ การ

สาธารณูปการ การควบคุมอาคาร การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การพาณิชย และการ

สงเสริมการลงทุนการจัดใหมีและบำรุงรักษาสถานท่ีพักผอนหยอนใจ การใหบริการแกเอกชน 

สวนราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน การดูแลรักษา

ท่ีสาธารณะ โรงมหรสพ และสาธารณสถานอ่ืน ๆ
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5. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

 เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซ่ึงมีวัตถุประสงคหลักในการใหบริการ 

แกประชาชนผูมาติดตอที่เรียกวา ผูรับบริการนั่นเอง องคกรของรัฐจะตองตอบสนองความตองการ

ของคนหลายกลุม การใหบริการขององคกรหรือหนวยงานในภาครัฐเปนลักษณะงานท่ีตองมีการติดตอ

ประชาสัมพันธกับประชาชนท่ีขอรับบริการโดยตรง เพ่ือใหประชาชนผูขอรับบริการไดรับความสะดวก

รวดเร็ว 

การบริการเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทำหรือติดตอเก่ียวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ 

ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ท้ังดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทำให

บุคคลตาง ๆ ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการทั้งสิ้น การจัดอำนวยความ

สะดวก การสนองความตองการของผู ใช บริการก็เปนการใหบริการ การใหบริการจึงสามารถ

ดำเนินการไดหลากหลายวิธี โดยมีจุดเนนสำคัญเปนการชวยเหลือและอำนวยประโยชนแกผูใชบริการ 

โดยมีหลักการใหบริการ ดังนี้ 

 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและบริการ

ที่องคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลเปนสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการ

จัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุด ในการ

เอ้ืออำนวยประโยชนและบริการแลว ยังไมคุมคากับการดำเนินงานนั้น ๆ 

 2. หลักความสม่ำเสมอ กลาวคือ การใหบริการตองดำเนินการอยางตอเนื่องและสม่ำเสมอ 

 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาคและ

เทาเทียมกัน 

 4. หลักความประหยัด คาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ีจะไดรับ 

 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย

สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูบริการหรือ

ผูใชบริการมากจนเกินไป 

 

 การปรับมุมมองวาประชาชนคือลูกคาคนสำคัญ 

 การบริการประชาชนที่ดีและมีคุณภาพจะตองอาศัยเทคนิคกลยุทธทักษะที่จะทำใหชนะใจ

ผูรับบริการ ซึ่งสามารถกระทำไดท้ังกอนการติดตอ ระหวางการติดตอ และหลังการติดตอ โดยไดรับ

การบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกรรวมทั้งผูบริหารขององคกรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ดีจะ

เปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการเกิดความเชื่อถือศรัทธา และสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการ

ใชบริการตาง ๆ ในโอกาสหนาตอไป ซึ่งในการปรับกระบวนทัศนสูการบริการเปนเลิศของทองถิ่นใน

การพัฒนาการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจะประสบความสำเร็จได จำเปนที่จะตองมี
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การปรับทัศนคติ วิธีคิด วิธีการทำงานของบุคลากรใหสอดคลองกับการปรับเปลี่ยนดังกลาว โดยยึด

หลักการบริการ ดังนี้ 

 1. กระตือรือรนท่ีจะบริการประชาชน 

 2. มีจิตสานึกในการใหบริการท่ีดีตอประชาชน 

 3. เปดโอกาสใหประชาชนเสนอแนะใหแกเรา 

 4. สรางคานิยมใหมท่ีวาความพึงพอใจของประชาชนคือ ความสำเร็จของเรา 
 

 การสรางวัฒนธรรมใหมในการบริการ 

1. มีวิสัยทัศนท่ีมุงตอบสนองความตองการของประชาชน 

2. ปรับตัวใหทันสมัยพรอมรับการเปลี่ยนแปลง 

3. คำนึงถึงผลลัพธมากกวาวิธีการ 

4. ลดความเปนทางการในการประสานงาน 

5. ใชกฎระเบียบอยางมีดุลยพินิจ 

6. มีความคิดริเริ่มสรางสรรค 

7. ทำงานเปนทีม 

8. ทำงานมุงผลสัมฤทธิ ์

10. ยึดการบริหารจัดการท่ีดี 

11. มีมาตรฐานการทำงานมุงสูความเปนเลิศในการใหบริการ 
 

หลักการบริการเปนเลิศ 

1. ยิ้มแยมแจมใส 

2. เต็มใจบริการ 

3. ทำงานฉับไว 

4. ปราศรัยไพเราะ 

5. เหมาะสมโอกาส 

6. ไมขาดน้ำใจ 
 

ลักษณะท่ีดีของผูใหบริการ 

1. แตงกายสะอาดเรียบรอย 

2. พูดจาไพเราะออนหวาน 

3. ทำตนเปนคนสุภาพ สงาผาเผย 

4. ยิ้มอยูเสมอ ท้ังใบหนา ดวงตา และริมฝปาก 

5. หลีกเลี่ยงคำกลาวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับคำในเรื่องท่ียังไมแนใจ 
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6. แสดงใหปรากฏวาเต็มใจบริการ 

7. หลีกเลี่ยงการโตแยงฉุนเฉียวใสอารมณตอผูมาติดตอ 

8. ยกใหประชาชนเปนผูชนะอยูเสมอ 

9. มองคนในทางท่ีดีไมดูถูกคน 

10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยูเสมอ ท้ังบุคลิกการพูด และความรู 

11. เปนนักฟงท่ีดี 

12. สนใจผูมาติดตออยางจริงจัง 

13. ยกยองผูมาติดตอ 
 

เทคนิคในการตอนรับประชาชน 

1. สรางความคุนเคยเปนกันเอง 

2. ตอนรับดวยความสุภาพออนโยนใหเกียรติอยูเสมอ 

3. ยิ้มแยมแจมใส 

4. ตอนรับดวยความอบอุน 

5. เอาใจใส 

6. ปฏิบัติหนาท่ีใหทันใจ 

7. พากเพียรอดทน 

8. ตอนรับดวยความจริงใจ 

9. ใหบริการอยางสม่ำเสมอ 
 

 หลักการท่ีดีของงานบริการ 

 การใหบริการท่ีมีคุณภาพประเมินนั้น สามารถประเมินไดจากคุณภาพของการบริการ ดังนี้ 

 1. ความถูกตองตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจัดใหมีข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการท่ี

บังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ เชน บริการรับชำระภาษีอากร จำเปนตองควบคุมใหถูกตองตาม

ระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวของ 

 2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจำนวนและคุณภาพเพียงพอกับความตองการของ

ผูรับบริการ ไมมีการรอคอยหรือเขาคิวเพ่ือขอรับบริการ 

 3. ความทั่วถึงเทาเทียม ไมมีขอยกเวน ไมมีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีตองเปดโอกาสให

ประชาชนในทุกพื้นท่ี กลุมอาชีพ เพศ วัย ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกัน ไดอยาง

ท่ัวถึงเทาเทียมกัน โดยไมมีขอยกเวน 

 4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได หมายถึง การใหบริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะตองมีลักษณะ      

ท่ีสำคัญ ดังนี้ 
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4.1 ผูใชบริการจะตองไดรับความสะดวก คือ สามารถใชบริการได ณ ที่ตาง ๆ และ

สามารถเลือกใชวิธีการไดหลายแบบตามสภาพของผูใชบริการ นอกจากนั้นความ

สะดวกอาจพิจารณาไดจากกระบวนการใหบริการ เชน การจัดใหมีจุดบริการเพียง

จุดเดียว 

4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตองไดรับการบริการทันทีโดยไมตองคอยรับ

บริการนานเกินสมควร 

4.3 ความนาเชื่อถือไดของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะตองมีความ

ตอเนื่องสม่ำเสมอ มีระเบียบแบบแผนการใหบริการท่ีแนนอน คาดการณลวงหนาได

แนนอน เปนที่พึ่งพาของผูรับบริการไดเสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอย

ท่ีสุด 

 5. ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การใหบริการประเภทท่ี

ตองอาศัยความรู ความชำนาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เชน การเงิน การบัญชี บริการทาง

การแพทยเศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกลาวนี ้จะมีคุณภาพดีก็ต อเมื ่อมีบุคลากรและ

กระบวนการใหบริการท่ีไดมาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

 6. การเรียกเก็บคาบริการที่เหมาะสม ตนทุนการใหบริการต่ำ หมายถึง การใหบริการของรัฐ

ประเภทที่มีการเรียกเก็บคาบริการจากผูรับบริการ ตองมีคาบริการที่เหมาะสม และตองมีระบบการ

จัด บริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีตนทุนการดำเนินงานต่ำ เพ่ือใหประชาชนไดรับบริการท่ีมีคุณภาพดีและ

มีคาบริการท่ีไมสูงเกินไป 

วิธีการสรางความประทับใจ สำหรับประชาชนผูรับบริการ อาจทำไดหลากหลายขึ้นอยูกับ

กำลังทรัพยากรท่ีมี และความตั้งใจท่ีจะใหบริการท่ีดีโดยพนักงานผูใหบริการเปนเรื่องสำคัญ พนักงาน

ผูใหบริการตองมีจิตสำนึกที่ดี สนใจ และตั้งใจพัฒนาการบริการของตนใหเกิดความประทับใจท่ี

ดี สำหรับประชาชนแลวจะตองมีขบวนการ วิธีปฏิบัติที ่สรางความประทับใจสำหรับประชาชน

ผูรับบริการ คือ 

 1. การจัดระบบในการใหบริการท่ีมีคุณภาพอาจทำไดหลายทาง ไดแก 

1.1 การใหบัตรคิว โดยรับบัตรคิวจากเจาหนาที่ประชาสัมพันธหรือหยิบจากจุดวาง

บัตรคิว แตท้ังนี้ตองมีการประกาศใหทราบตลอดเวลา 

1.2 การจัดแถว การจัดชองใหติดตอ โดยการจัดชองหรือแถวใหประชาชนเขาแถว

อยางเปนระเบียบ 

1.3 การจัดใหมีผูใหบริการคอยดูแลเปนครั้งคราว เพ่ือใหเกิดระเบียบ 
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1.4 การจัดชองพิเศษ ในกรณีท่ีมีเรื่องท่ีติดตอบางเรื่องสามารถดำเนินการไดรวดเร็ว

ก็ควรแยกเร ื ่องดังกลาวออกจากชองปกติ และจัดเปนชองทางดวนให โดย

ประชาสัมพันธใหทราบและชัดเจน เชน 

1.4.1 การจัดเวลาทำการเริ่มจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. 

1.4.2 การระบุเวลาดำเนินการหนวยบริการที่ดี ควรระบุเวลาดำเนินการให

ชัดเจนเพ่ือท่ีประชาชนจะไดทราบระยะเวลาในการดำเนินการ 

1.4.3 การจัดจุดรับบริการ จุดที ่ร ับติดตอควรเปนจุดที ่สะดวกสำหรับ

ประชาชนควรเปนจุดท่ีอยูบริเวณดานหนาของหนวยงาน 

1.4.4 บริการจุดเดียว ในระบบบริการท่ีดีภาระท้ังหลายควรตกกับพนักงาน   

สวนประชาชนควรไดรับความสะดวกมากท่ีสุด การกำหนดจุดรับติดตอควร

จัดใหเหลือนอยที่สุดประชาชนควรติดตอที่จุดเดียว และเจาหนาที่จะตอง

ดำเนินการท้ังหมดใหแลวเสร็จ 

 2. การอำนวยความสะดวก ประชาชนไดรับความสะดวกมากเทาไหรก็จะยิ ่งทำใหเกิด

ความรูสึก และความประทับใจท่ีดีมาก โดยสามารถจัดใหแกประชาชนได ดังนี้ 

  2.1 ความสะดวกระหวางรอหนวยบริการ หากจำเปนท่ีผูรับบริการตองรอหนวยงาน

บริการ ตองจัดใหประชาชนเกิดความสะดวกในการรอ เชน จัดใหมีสถานที่และที่นั่งรอใหเพียงพอไม

แออัด 

  2.2 ความสะอาดของสถานท่ี ความประทับใจของประชาชนขึ้นอยูกับความสะอาด

ของสถานท่ี ความเรียบรอยของอาคารสถานท่ี โดยเฉพาะหองสุขา 

  2.3 ความสะดวกของประชาชนบางกลุ ม ประชาชนที่เขามาติดตอมีหลายกลุม    

หลายประเภทโดยเฉพาะคนพิการควรจัดใหมีทางเลื่อนสำหรับรถเข็น 

 3. การใชเทคโนโลยี ยุคสมัยใหมเทคโนโลยีมีบทบาทสำคัญในการเก็บและประมวลผลขอมูล 

ผอนแรงในการทำงาน สรางความถูกตอง ชวยลดความผิดพลาดของมนุษย ชวยใหทำงานได

รวดเร็ว และชวยใหผลงานมีความเรียบรอย เทคโนโลยีสามารถนำมาใชสำหรับงานบริการ เชน 

3.1 แบบฟอรม ไมจำเปนตองเปนแบบฟอรมที่จัดพิมพโดยสวนราชการ หนวย

บริการควรยินยอมใหผูติดตอสามารถพิมพแบบฟอรมของตนไดเอง 

3.2 การใหขอมูลผานระบบอิเล็กทรอนิกส ปจจุบันมีการพัฒนาของเครื ่องมือ

อิเล็กทรอนิกส หนวยบริการควรใชประโยชนจากการพัฒนายุคใหม เพื ่อเสริม

ประสิทธิภาพในการบริการเชน ผานระบบอินเตอรเน็ต และใหขอมูลผานระบบ

โทรศัพทอัตโนมัติ 
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3.3 การใชเทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหมชวยใน

การบริการ เชน เครื่องคอมพิวเตอรเพื่อชวยในการพิมพหรือบันทึกผลงานแทนการ

ลงรายการดวยตัวบุคคล 
 

 ลักษณะของผูใหบริการท่ีดี 

 1. อัธยาศัยดี ผูใชบริการลวนมีความคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับดวยอัธยาศัยอัน

ดี ทั้งดวยสีหนา แววตา ทาทาง และคำพูด การตอนรับผูใชบริการดวยใบหนายิ้มแยม เปนเสนหท่ี

สำคัญ  มีภาษิตจีนกลาวไววา “ยิ้มไมเปนอยาคาขายดีกวา” การมองดวยแววตาที่เปนมิตรฉายแสง

ของความเต็มใจ ใหการตอนรับอยางอบอุนเปนลักษณะที่แสดงออกทางความคิด และความรูสึกท่ี

ดี ทาทางที่กระตือรือรนกุลีกุจอ เปนการสรางความรูสึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเขากับ

คำพูดท่ีดี มีน้ำเสียงไพเราะ ก็จะเปนคุณสมบัติท่ีดีในดานพฤติกรรมของผูบริการ 

 2. มีมิตรไมตรี พนักงานผูใหบริการท่ีมีการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวามีมิตรไมตรี จะเปน

การชนะใจตั้งแตตน ความมีมิตรไมตรีจะนำไปสูความสำเร็จในการใหบริการ ไมวาจะเปนงานประเภท

ใด การบริการท่ีดีบวกกับการใหความชวยเหลือเล็ก ๆ นอย ๆ กอใหเกิดความพอใจและความชื่นชอบ

ของผูใชบริการถาพนักงานผูใหบริการแสดงมิตรไมตรีและพรอมจะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ ก็

จะเกิดมนุษยสัมพันธในการใหบริการอยางม่ันคง และเกิดมิตรภาพท่ียืนนาน เอาใจใส สนใจงาน 

 3. ความมุงมั่นในการใหบริการ ความมุงมั่นมีความสัมพันธกับความเอาใจใสงานเปนอยาง

มากเพราะหากขาดความเอาใจใส สนใจงาน แลวก็จะเพิกเฉย ละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทำงานไป

เรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไมได การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูใหบริการวามีความเอาใจใส สนใจงาน

หรือไม จะตองดูว ามีความจริงจัง ในการทำงานมากนอยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยาง

กระตือรือรน  ตอหนาผูบังคับบัญชา แตพอลับตาผูบังคับบัญชาแลว ก็เลิกสนใจงาน หันหลังใหงาน ไม

คิดที่จะปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการบริการ ผูใชบริการไมดูแลในเรื่องความสะอาดของ

สถานที่และผลิตภัณฑ ซ่ึงอยูในวิสัยที่จะทำไดโดยไมตองเสียคาใชจายมาก แตใหผลเปนการสราง

ภาพลักษณท่ีดีแกหนวยงาน 

 4. แตงกายสุภาพและสะอาดเรียบรอย พนักงานผูใหบริการจะตองมีบุคลิกภาพดี เพื่อให

เปนที่นาเชื่อถือ ไววางใจของผูรับบริการการแตงกายที่ถูกกาลเทศะ เหมาะสมทั้งตอสถานที่ทำงาน

และสถานภาพของหนวยงาน จะชวยใหเกิดความรูสึกท่ีดีจากผูติดตอเก่ียวของดวย หากพนักงานผูให

บริการแตงกายสกปรก มีกลิ ่นเหม็น คงไมเปนที ่นาพอใจของประชาชนผู ร ับบริการจึงตองให

ความสำคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพก็จะสอแสดงถึงความไมใสใจในความ

ถูกตองเหมาะสม 

 5. กิริยาสุภาพมารยาทงดงาม ประชาชนผูใชบริการทุกคนตองการติดตอขอรับบริการจากผู

ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจ ผูซึ่งมีกิริยาหยาบ การที่พนักงานผูใหการบริการมีกิริยาสุภาพออนนอม
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จะเปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือเปนภาพลักษณที่ดีของหนวยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลว การ

แสดงออกถึงความมีมารยาทรูจักท่ีสูงท่ีต่ำ ท่ีชอบท่ีควร นับเปนสิ่งสำคัญท่ีพนักงานผูใหบริการจะตอง

ตระหนักรูและประพฤติปฏิบัติอยางระมัดระวัง หากมีขอผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึน จะนำความเสียหายมา

สูหนวยงานมาก 

 6. วาจาสุภาพ ไมมีประชาชนผูรับบริการคนใดชอบการพูดหยาบคาย กาวราว ทุกคนลวน

ตองการคำพูดที่สุภาพ ฟงแลวรื่นหู คนที่ไมยอมรับความจริงวาตนพูดไมเขาหูคน หรือคนเขารังเกียจ 

ที่จะฟงจะไดรับการติฉิน โดยทั่วไปการทำงานที่ตองมีการบริการ เปนการใหความชวยเหลือผูอื่นให

เกิดความพึงพอใจ จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อใหประชาชนผูใชบริการมีความสบายใจที่จะติดตอ

ขอรับบริการ การคัดเลือกผูเขาทำงานจึงควรจะสัมภาษณ เพื่อจะไดสนทนา ปอนคำถาม และฟง

คำตอบวาบุคคลใดมีการใชถอยคำอยางไร วาจาสุภาพหรือไม เพียงใด 

 7. น้ำเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ำเสียงของแตละคนจะแตกตางกันออกไป บางคนพูด

มีน้ำเสียงชวนฟงน้ำเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการใหความเอื้อเฟอชวยเหลือ ในขณะที่บางคนมี

น้ำเสียงหวน หรือที่เรียกกันวาพูดไมมีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไมวาผู ใดจะมี

ธรรมชาติของเสียงท่ีเปลงออกมาเปนคำพูดอยางไร การท่ีจะทำงานบริการไดดีก็จะตองเปนผูมีน้ำเสียง

ไพเราะ แมวาจะไมไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอยางนักรอง แตจะตองมีน้ำเสียงชัดเจน และชวน

ฟง จึงจะมีความเหมาะสมในการทำหนาท่ีบริการ 

 8. ควบคุมอารมณไดดี พนักงานผู ใหการบริการจะตองมีอารมณมั ่นคง เพราะอยู ใน

สถานการณท่ีจะตองพบปะผูคนมากหนาหลายตา ซ่ึงมีภูมิหลังตาง ๆ กัน ผูรับบริการบางคนมีกิริยาดี     

มีความสุภาพ และมีความเปนผูดี แตบางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไมดี แสดงทาทางหยิ่งยโส หรือมี

อุปนิสัยใจรอน ตองการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไมไดดังใจอาจพูดตำหนิ หรืออาจถึงขั้นขูตะคอก

ดวยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ตองมีการบริการไมอาจจะแสดงอารมณตอบโตได พนักงานผูใหบริการ

จะตองควบคุมอารมณดวยความอดทน อดกลั้น 

 9. รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ตองใหการบริการ

จะตองสนองตอบความตองการของประชาชนผูใชบริการ ดังนั้น เมื่อประชาชนผูใชบริการมีปญหา

หรือขอรองเรียนใด ๆ พนักงานผูใหบริการจะตองแสดงความสนใจ รับฟงปญหาเปนเบื้องตน จะดวน

บอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจรับรู ปญหายอมไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจัง

แลว จะตองมีความรูสึกเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือ แกปญหาตาง ๆ ใหแกประชาชนผูรับบริการ

ดวย เพราะการที่พนักงานผูใหบริการเพียงแตรับฟงปญหาอยางเดียว ยอมไมเปนการเพียงพอ ทั้งจะ

ทำใหประชาชนผูใชบริการรูสึกวาเปนการรับฟงอยางขอไปที แตถาเมื่อใดที่มีความกระตือรือรน

ดำเนินการแกปญหา จะทำใหประชาชนผูใชบริการเกิดความประทับใจ 
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 10. กระตือรือรน อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมท่ีดีอยางยิ่งในงาน

บริการ หากพนักงานผูทำงานบริการเปนคนเนิบนาบ เฉื่อยแฉะ ยอมมีลักษณะที่ทำใหประชาชน

ผูใชบริการหมดศรัทธาและไมคาดหวังที่จะไดรับบริการ เพราะจะเปนผลใหการบริการลาชา ผิดเวลา

หรือไมทันกำหนดท่ีควรจะเปน 

 11. มีวินัย พนักงานผูใหบริการที่มีระเบียบวินัย จะทำงานเปนระบบ มีความคงเสนคงวา 

และมีนิสัยยึดมั่นในคำสัญญา เมื ่อหนวยงานมีนโยบายกำหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแก

ผูรับบริการอยางใดแลว ก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางที่กำหนดไวโดยเครงครัด ดังนั้น ในการ

คัดเลือก  ผูมีคุณสมบัติในการเปนผูทำงานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเปนเรื่องสำคัญ 

 12. ซื่อสัตย การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตอง ตรงไปตรงมา ไมบิดพลิ้ว     

หรือใชเลหกลฉอฉล ผูรับบริการทุกคนตองการติดตอสัมพันธกับคนท่ีซ่ือสัตย และรักษาคำพูด ไมชอบ

ติดตอกับคนพูดโปปด มดเท็จ ตลบตะแลง ดังนั้นพฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย รักษาคำพูด 

จึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 
 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

 บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่อยูในความอำนวยการหรืออยูในความควบคุมของฝาย

ปกครองที่จัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน     ฝาย

ปกครอง หมายถึง ฝายบริหารที่รวมถึงขาราชการทุกสวน สวนกลาง สวนภูมิภาคและทองถิ่นที่มี

หนาที ่จะตองจัดทำบริการสาธารณะใหแกประชาชน เปนการบริการในฐานะที ่เปนหนาที ่ของ

หนวยงานที ่มีอำนาจกระทำเพื ่อตอบสนองตอความตองการและเพื ่อใหเกิดความพึงพอใจ จาก

ความหมายด ั งกล  าวน ี ้ สามารถพ ิจารณาการให บร ิ การสาธารณะว  า  ประกอบด  วย  ผู

ให บร ิการ (Providers) และผู ร ับบริการ(Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเป นหนาที ่ท ี ่ต อง

ใหบริการ เพ่ือใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 

 แนวทางการสรางความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะแกประชาชนมีหลักการท่ีสำคัญคือ

การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุก

คนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมี

การแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใช

มาตรฐานในการให บริการเดียวกันการใหบริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา การ

ใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี

ประสิทธิผลเลยถาไมมีความตรงตอเวลา ซึ่งจะตองสรางความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบริการ

อยางเพียงพอ การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจำนวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการ

อยางเหมาะสม โดยควรมีคุณภาพการใหบริการ ดังนี้ 
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 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานของความคิดวาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการ

ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในทุกแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะ

ไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

 2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวาการ

ให บริการจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมี

ความตรงเวลาซ่ึงจะสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน 

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมีลักษณะท่ี

มีจำนวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการที ่เปนไปอยาง

สม่ำเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณชนเปนหลักไมใชยึดตามความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการ

วาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 

 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการท่ีมีการปรับปรุง 
 

 หลักการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ 

 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและบริการท่ี

องคการจัดใหนั ้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการ

จัดการใหแกบุคคลกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

 2. หลักความสม่ำเสมอ คือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดำเนินไปอยางตอเนื่อง สม่ำเสมอ 

 3. หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา

และเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมคนใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน

อยางเห็นไดชัด 

 4. หลักความประหยัด คาใชจายท่ีจะตองใชในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ

ไดรับ 

 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผู รับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติงาย

สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการ

หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 

 ขอควรคำนึงในการใหบริการของภาครัฐ 

 การใหบริการของรัฐนั้นจะตองคำนึงถึงสิ่งตอไปนี้  

 1. การใหบริการท่ีเปนท่ีพึงพอใจแกสมาชิกของสังคม ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีวัดไดยากหรือให

คำจำกัดความยาก แตอาจกลาวไดอยางกวาง ๆ ถึงองคประกอบท่ีจะใหเกิดความพึงพอใจ ดังนี้ 
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1.1 ใหบริการท่ีเทาเทียมกันแกสมาชิกของสังคม 

1.2 ใหบริการในเวลาท่ีเหมาะสม เชน บริการดับเพลิง บริการชวยเหลือผูประสบภัย

น้ำทวม 

1.3 ใหบริการโดยคำนึงถึงปริมาณความมากนอย คือ ใหบริการไมมากหรือนอย

เกินไป 

1.4 ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

 2. การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชน เปนคานิยมพื้นฐานสำหรับการบริการ

ราชการในสังคมประชาธิปไตย จะตองทำหนาท่ีภายใตการชี้นำทางการดำเนินสะดวกจากตัวแทนของ

ประชาชนและตองสามารถใหบริการที่มีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชน ตองมีความยืดหยุนที่จะ

ปรับเปลี่ยนลักษณะงานหรือการใหบริการท่ีสามารถสนองความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไดมากท่ีสุด 
 

 การปรับทัศนคติในการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ 

 การบริการประชาชนที่ดีและมีคุณภาพตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะที่จะทำใหชนะใจ

ผูรับบริการ ซ่ึงสามารถกระทำไดท้ังกอนการติดตอระหวางการติดตอและหลักการติดตอโดยไดรับการ

บริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริหารขององคกรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ดี จะเปน

เครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาและสรางภาพลักษณ ซึ่งจะมีผลในการใช

บริการตาง ๆ ในโอกาสหนาตอไป 

 ผูใหบริการควรมีเจตคติท่ีดีตอการใหบริการประชาชน ดังนี้  

 1. กระตือรือรนท่ีจะบริการประชาชน 

 2. มีจิตสำนึกในการใหบริการท่ีดีตอประชาชน (service mind) 

 3. รับฟงขอเสนอแนะของประชาชน 

 4. สรางคานิยมใหมวา ความพึงพอใจของประชาชน คือ ความสำเร็จของเรา 

นอกจากการปรับเจตคติแลว ผูใหบริการควรสรางวัฒนธรรมใหมในการใหบริการดังตอไปนี้ 

 1. มีวิสัยทัศนท่ีมุงตอบสนองความตองการของประชาชน 

 2. ปรับตัวใหทันสมัยพรอมรับการเปลี่ยนแปลง 

 3. คำนึงถึงผลลัพธมากกวาวิธีการ 

 4. ลดความเปนทางการในการประสานงาน 

 5. ใชกฎระเบียบอยางมีดุลยพินิจ 

 6. มีความริเริ่มสรางสรรค
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6. ความพึงพอใจตอการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ 

 พัฒนา พรหมมณี และคณะ (2563) ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจ วาหมายถึง ภาวะ

ของอารมณ ความรูสึกรวม ของบุคคลที่มีตอ การเรียนรู ประสบการณที่เกิดจากแรงจูงใจซึ่งเปนพลัง

ภายในของแตละบุคคล อันเปนความสัมพันธระหวางเปาหมายท่ีคาดหวังและความตองการ ดานจิตใจ 

นำไปสู การคนหาสิ ่งที่ตองการ มาตอบสนอง เมื ่อไดรับการตอบสนองความตองการแลวจะเกิด

ความรูสึกมีความสุข กระตือรือรน มุงมั่น เกิดขวัญกำลังใจ กอใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของการกระทำกิจกรรมท่ีนำไปสูเปาหมายนั้นสำเร็จตามท่ีกำหนดไว อีกนัยหนึ่ง ความพึงพอใจ  

เปนความรูสึกในเชิงการประเมินคา อันเปนองคประกอบท่ีสำคัญในการเรียนรูท่ีสัมพันธกับผลสัมฤทธิ์

ของการเรียน ประสบการณของแตละบุคคล 

 ความพึงพอใจเปนเรื่องสวนบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอางอิงตามประสบการณของบุคคลซ่ึง

มีความแตกตางและคลายคลึงตามแตละบุคคล ซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจ

หรือความรูสึกชอบ พอใจของบุคคลที่มีตอการทำงาน และองคประกอบหรือสิ่งจูงใจอื่น ๆ ความพึง

พอใจของแตละบุคคลไมมีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงไดเสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดลอมบุคคลจึงมี

โอกาสที่จะไมพึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมาแลว ความพึงพอใจเปนความรูสึกระดับบุคคลซึ่งเปนผล

มาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทำงานหรือประสิทธิภาพของสินคาและบริการกับ

ความคาดหวังของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการ กลาวคือ ถาผลที่ไดรับจากสินคาและบริการนั้นต่ำ

กวาความคาดหวังจะทำใหเกิดความไมพอใจ ถาผลที่ไดรับจากสินคาและบริการนั้นตรงกับความ

คาดหวังจะทำใหเกิดความพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นสูงกวาความคาดหวังจะ

ทำใหเกิดความประทับใจ กระบวนการของการสรางความพึงพอใจของผู ปฏิบัต ิงาน คือ ถา

ผูปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมากจะมีความพยายาม และถามีความพยายามมากจะปฏิบัติงานไดมาก ทำให

ไดรางวัลมากข้ึน ซ่ึงจะนำไปสูความพึงพอใจปฏิบัติงานมากยิ่งข้ึน 

 การศึกษาความพึงพอใจที่นิยมใชสวนใหญมีหลากหลายรูปแบบ ในที่นี้ไดจำแนกตามสาเหตุ

ตาง ๆ ที่ทำใหเกิดความพึงพอใจในการบริโภคสินคาและบริการของผูบริโภค โดยใชหลักการ

เปรียบเทียบมาชวยในการจำแนกรูปแบบ ซ่ึงสามารถจำแนกไดเปน 3 รูปแบบ 

 1. แบบจำลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง 

 ความพอใจในลักษณะนี้เกิดขึ้นจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการท่ี

เกิดขึ้นจริงกับความคาดหวังที่ผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวาง 2 สิ่งนี้ เปนที่มา

ของระดับความพึงพอใจของผูบริโภค 

 ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เปนความรูสึกตอบสนองของผูบริโภคตอ

การประมาณคาในการรับรูท่ีไมตรงกันระหวางสิ่งท่ีคาดหวังไวกับผลการดำเนินการอันเกิดข้ึนจริงของ
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สินคาหรือบริการที่รับรูภายหลังการบริโภค จากนิยามนี้สามารถนำมาอธิบายหลักการสรางความพึง

พอใจได 3 ประการ คือ 

1.1 ความคาดหวังตอสินคาหรือผลการดำเนินงาน ลูกคามักตั้งความหวังที ่อาจ

เปนไปไดตอสินคาหรือผลการดำเนินงาน โดยรับรูจากแหลงตาง ๆ เชน ขอมูล

เก่ียวกับคุณภาพของสนิคาการโฆษณา หรือการบอกกลาวแบบปากตอปาก เปนตน 

1.2 ผลการดำเนินงานที่เกิดขึ้นจริง ลูกคาจะประมาณคาผลการดำเนินงานของ

สินคาจากผลการดำเนินงานที่เกิดขึ้นจริง หรือผลการดำเนินงานที่รับรูภายหลังการ

บริโภค 

1.3 ความไมตรงกัน ความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีเกิดข้ึนจริง มักทำให

เกิดความพึงพอใจ หากความคาดหวังมีมากกวาการรับรูที่เกิดขึ้นจริงจะนำมาซ่ึง

ความพอใจของผูบริโภค ท่ีสูงข้ึน 

 2. แบบจำลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา 

 ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการท่ีผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการ

ที่เกิดขึ้นจริงกับความปรารถนาที่ผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวางทั้ง 2 สิ่งเปน

ที่มาของคำนิยามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูบริโภควาความพึงพอใจเปนผลมาจากปฏิกิริยา

ของความรูสึกของผูบริโภคท่ีมีตอประสบการณจากสินคาและบริการนั้น ๆ โดยหลักการความพึงพอใจ

มีอยู 3 ประการดวยกัน คือ 

2.1 การดำเนินงานที่รับรูได เปนการดำเนินงานที่เกิดขึ้นแลวสามารถใชความรูสึก

รับรูไดและสามารถจะแสดงปฏิกิริยาตอความรูสึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได 

2.2 ความคาดหวังและความหวังที่เหมาะสม เปนสิ่งที่ผูบริโภคไดมีการคาดหวังไว

ลวงหนา ซึ่งความคาดหวังนั้นตองมีความเหมาะสมไมมากจนเกินไป ควรพอเหมาะ

กับคุณสมบัติของสินคาและบริการนั้น ๆ 

2.3 ความปรารถนาและความปรารถนาท ี ่ เหมาะสม เป นเสม ือนก ับความ

คาดหวัง แตมีความแตกตางกันคือ ความปรารถนาเปนความรูสึกหรือความตองการ

ใหเกิดในสิ่งท่ีเหมาะสมแลวความปรารถนานั้นตองมีความเหมาะสมกับสินคาและ

บริการนั้น ๆ ดวย 

 3. แบบจำลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม 

 ความพึงพอใจในลักษณะนี้เปนความคาดหวังในดานความยุติธรรม ความถูกตองในการซ้ือ

ขายระหวางผูซ้ือกับผูขาย คำนิยามของคำวายุติธรรมนั้น หมายถึง ความถูกตองท่ีแตละบุคคลสมควร

จะไดรับ ถาผูบริโภครับรูวาการซื้อขายมีความถูกตอง ยุติธรรม จะนำมาซึ่งความพึงพอใจโดยความ
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ยุติธรรมนี้จะตองอยูบนพื้นฐานของการประเมินเวลา และเงินของผูซื้อวาสมควรกับเวลาและความ

พยายามในการซ้ือขายสินคาของผูขาย รวมถึงผลจากการซ้ือขายดวย 
 

 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับบริการที่มีลักษณะ

คุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคกรในการออกแบบ

ผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกคาตองการใชในชีวิตประจำวัน วิธีการใชหรือ

สถานการณที่ลูกคาหรือบริการแตละอยาง และคำนึงถึงคุณภาพของการนำเสนอบริการเปนสวน

สำคัญในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

 2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่ผู รับบริการ

ยอมรับหรือพิจารณาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มที่จะจาย (willingness to 

pay) ของผูรับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาบริการกับคุณภาพของการบริการของ 

แตละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป 

 3. สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการ ยอมกอใหเกิดความ

พึงพอใจตอการบริการ ทำเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึง เพ่ืออำนวยความสะดวกแก

ลูกคาจึงเปนเรื่องสำคัญ 

 4. การสงเสริมแนะนำบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นจากการไดยินขอมูล

ขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู 

ก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได 

 5. ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหาร การบริการและผูปฏิบัติงานบริการลวนเปนบุคคล    

ที่มีบทบาทสำคัญตอการปฏิบัติงานการบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหาร การ

บริการที่วางนโยบายการบริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย 

 6. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการท่ีเก่ียวของกับการออกแบบ

อาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร การใหสีสัน และการจัดแบงพ้ืนท่ี

เปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ 

 7. กระบวนการบริการ วิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสำคัญในการ

สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงาน

บริการแกลูกคามีความคลองตัว และสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง และมีคุณภาพ 
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 การศึกษาความพึงพอใจ 

 โดยท่ัวไปของการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ 

ของผูปฏิบัติงาน และมิติความพึงพอใจในการไดรับบริการ  โดยในการศึกษาความพอใจในการ

บริการ (service satisfaction) จะเนนการประเมินคาโดยลูกคาหรือผูรับบริการตอการจัดบริการเรื่อง

ใดเรื ่องหนึ ่งหรือชุดของบริการที ่กำหนดขึ ้น ซึ ่งเปาหมายของการศึกษามิตินี ้เปนไปเพื ่อคนหา

ขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและคนหาสาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจนั้นในกลุมเปาหมายท่ี

แตกตางกัน ซ่ึงจะเห็นวาแนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจมีความเก่ียวของสัมพันธกับทัศนคติอยาง

แยกกันไมออก 

 การวัดความพึงพอใจถือวาเปนเรื่องที่ยากเพราะเปนเรื่องของจิตใจซึ่งแตกตางกันไปตามแต

ละบุคคล จึงเปนสิ่งที่ยากที่จะวัดทัศนคติโดยตรง แตเราสามารถวัดไดจากทางออมโดยการวัดความ

คิดเห็นของแตละบุคคล ซ่ึงวิธีวัดความพึงพอใจสามารถทำได 3 วิธี ดังตอไปนี้ 

 1. การใชแบบสอบถาม เปนวิธีที ่นิยมมากที่สุด โดยผูสอบถามจะออกแบบสอบถามเพ่ือ

ตองการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถทำไดในลักษณะท่ีกำหนดคำตอบใหเลือกหรือตอบคำถามอิสระ

คำถามดังกลาวอาจถามความพึงพอใจในดานตาง ๆ เชน การบริหารและการควบคุมงาน และเง่ือนไข

ตาง ๆ เปนตน 

 2. การสัมภาษณ เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ี

ดี จึงจะใหขอมูลท่ีเปนจริงได 

 3. การสังเกต เปนวิธีที่ไมคอยเปนที่นิยม โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะ

แสดงออกจากการพูด กิริยาทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระทำอยางจริงจังและการสังเกตอยางมี

ระเบยีบแบบแผน 

 

7. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 เอมอร พงษเกิดลาภ และ สมาน กลิ่นเกสร (2558) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ

การให บร ิการขององคการบริหารสวนตำบลเกาะเร ียน อำเภอพระนครศร ีอย ุธยา จ ังหวัด

พระนครศรีอยุธยา มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) สำรวจปจจัยสวนบุคคล การมีสวนรวมและระดับความ 

พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารงานสวนตำบลคลองสาม อำเภอ

คลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 2) เปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลกับระดับความพึง

พอใจ 3) วิเคราะหการมีสวนรวมที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจ กลุมตัวอยางที่ศึกษาไดแก 

ประชาชนหลักของตำบลคลองสาม จำนวน 694 คน สุมตัวอยางแบบเปนระบบ เก็บรวบรวมขอมูล

ดวยแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ และสนทนากลุ ม สถิติที ่ใชในการวิจัยประกอบดวยสถิติเชิง

พรรณนา และสถิติทดสอบสมมติฐานไดแก สถิติวิเคราะหความแปรปรวนหลายตัวแปร (MANOVA) 
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และสถิติวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ผลการวิจัยพบวา (1) ปจจัยสวน

บุคคลของกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุมากกวา 50 ป มีการศึกษาระดับประถมศึกษา นับ

ถือศาสนาพุทธ มีอาชีพรับจาง รายไดตอเดือน 7001-12,000 บาท อยูอาศัยในพื้นที่มากกวา 10 ป 

กลุมตัวอยางโดยภาพรวมมีสวนรวมตอการใหบริการสาธารณะฯในระดับนอย เพียง 3 - 4 ครั้งตอป 

ความพึงพอใจเฉลี่ยตอโครงการบริการสาธารณะฯ มีระดับปานกลางสวนความพึงพอใจดานความ

สะดวกท่ีไดรับพอใจมากท่ีสุด รองลงมาไดแก ความพึงพอใจดานการบริการของเจาหนาท่ีคุณภาพการ

บริการ ระยะเวลาในการดำเนินงาน และขอมูลขาวสารที่ไดรับ ตามลำดับ (2) เพศและการศึกษาท่ี

แตกตางกันทำใหความพึงพอใจฯ แตกตางกัน (3) การมีสวนรวมดานการรับรูขอมูล และการประเมิน

กิจกรรมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของประชาชน 

 เสรี วรพงษ (2562) ไดศึกษาประเมินผลโครงการสงเสริมการศึกษาและงานบริการของ

องคการบริหารสวนจังหวัดสมุทรสาคร โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับงานการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสมุทรสาคร  2) ประเมินผลโครงการจากระดับความพึงพอใจ 

และความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอองคการบริหารสวนจังหวัดสมุทรสาคร และ 3) เสนอแนะ

แนวทางการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพขององคการบริหารสวนจังหวัดสมุทรสาคร ผลสำรวจความพึง

พอใจคุณภาพการใหบริการของประชาชนตองานการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด

สมุทรสาครในภาพรวม พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.97  ขอเสนอแนะ

จากการวิจัย องคการบริหารสวนจังหวัดสมุทรสาครควรคำนึงถึงการใหบริการที ่มีคุณภาพเพ่ือ

ตอบสนองความตองการในการใชบริการโดยใหมีการปรับปรุงงานดานการบริการประชาชนใหตรง

ตามความตองการของประชาชน มากท่ีสุดและเกิดประโยชนกับประชาชนในทองถ่ินใหมากท่ีสุด 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ (2563) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มี

ตอการใหบริการของเทศบาลตำบลหนองหญาลาด อำเภอกันทรลักษณ จังหวัดศรีสะเกษ ในงาน 4 

ดาน ไดแก 1) งานดานการศึกษา 2) งานดานรายไดหรือภาษี 3) งานดานพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน 

และ 4) งานดานปองกันบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 500 คน และกำหนดกลุมตัวอยางของประชาชน 

ผูรับบริการจำนวน 217 คน ซ่ึงมีผลการประเมิน พบวา ภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด (คิดเปนรอยละ 93.83) เมื่อพิจารณาการใหบริการจำแนกตามงาน พบวา งานที่มีคาเฉลี่ย

ความพึงพอใจสูงที่สุด ไดแก งานดาน การศึกษา (คิดเปนรอยละ 94.52) งานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด 

ไดแก งานดานพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน (คิดเปน รอยละ 92.36) เมื่อจำแนกตามการใหบริการราย

ดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ไดแก ดานชองทางการใหบริการ (คิดเปนรอยละ 

94.34) ดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด ไดแก ดานข้ันตอนการบริการ (คิดเปนรอยละ 93.35) 

 ศูนยว ิทยาศาสตร คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยราชภัฏบานสมเด็จ

เจาพระยา (2564) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบาน
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ดอน อำเภออูทอง จังหวัดสุพรรณบุรี ในภารกิจ 4 ดาน ไดแก 1) งานดานสวัสดิการสังคมของเบี้ยยัง

ชีพผูสูงอายุ 2) งานดานพัฒนาชุมชน 3) งานดานทะเบียนราษฎร และ 4) งานดานสาธารณสุข ซ่ึงผล

การสำรวจครั้งนี้เปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการจำนวน 4 ดาน ไดแก 1) ดาน

กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 2) ดานเจาหนาที่บุคลากรผูใหบริการ 3) ดานสิ่งอำนวยความ

สะดวก และ 4) ดานคุณภาพชองทางการใหบริการ โดยพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดบั

มากที่สุดทุกภารกิจ โดยภารกิจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ งานดานทะเบียนราษฎร (รอยละ 98.20, 𝑥𝑥𝑥 = 

4.91, S.D. = 0.27) รองลงมา คือ งานดานสาธารณสุข (รอยละ 95.80, 𝑥𝑥𝑥 = 4.79, S.D. = 0.40) งาน

ดานพัฒนาชุมชน (รอยละ 95.20, 𝑥𝑥𝑥 = 4.76, S.D. = 0.43) และงานดานสวัสดิการสังคมขอบเบี้ยยัง

ชีพผูสูงอายุ (รอยละ 95.00, 𝑥𝑥𝑥 = 4.75, S.D. = 0.39) ตามลำดับ 

 สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลยับูรพา (2565) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการของ

เทศบาลตำบลทับมา จังหวัดระยอง มีขอบเขตดานเนื้อหาในประเด็นสำคัญ 4 ดาน ดังนี้1) ความพึง

พอใจดานขั้นตอนการใหบริการ 2) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 3) ความพึงพอใจดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการ และ 4) ความพึงพอใจดานสิ่งอำนวยความสะดวก ของงานบริการ จำนวน 4 

งาน ตามที่หนวยงานกำหนด ดังนี้ 1) ภารกิจงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 2) ภารกิจงานดาน

การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 3) ภารกิจงานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย และ 

4) ภารกิจงานดานการขออนุญาตตาม พรบ.สาธารณสุขฯ โดยมีประชากรในการศึกษาแยกตาม

ภารกิจของเทศบาลตำบลทับมา จำนวนทั้งหมด 300 ราย ผลการสำรวจความพึงพอใจของกลุม

ตัวอยาง จำแนกตามภารกิจงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล พบวา โดยภาพรวมประชาชนมีความ

พึงพอใจ อยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.73) ผลการสำรวจความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง จำแนกตาม

ภารกิจงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล พบวา โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยูในระดับ

มากที่สุด (𝑥̅𝑥 = 4.74) ผลการสำรวจความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง จำแนกตามภารกิจงานดาน

เทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย พบวา โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก

ที่สุด (𝑥̅𝑥 = 4.79) และ ผลการสำรวจความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง จำแนกตามภารกิจงานดานการ

ขออนุญาตตามพรบ.สาธารณสุขฯ พบวา โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ อยูในระดับมากท่ีสุด 

(𝑥̅𝑥 = 4.82) ภาพรวมของการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลตำบลทับมา พบวา 

ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 =4.77) โดยคิดเปนความพึงพอใจรอยละ 95.40 



 
 

บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล

ตำบลน้ำตกไทรโยคนอย อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี นำเสนอตามลำดับตอไปนี้ 

1. ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

2. ความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการดานผูสูงอายุและเด็กแรกเกิด 

3. ความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการดานการจัดเก็บภาษี 

4. ความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการดานงานทะเบียนและบัตร 

5. ความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการดานตอใบอนุญาตตาง ๆ 

6. ความพึงพอใจของผูรับบริการในภาพรวม 

 

1. ขอมูลพ้ืนฐานของผูใหขอมูล 

ขอมูลพื้นฐานของผูใหขอมูลในการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวย เพศ และระดับการศึกษาของ

ผูใหขอมูล ซ่ึงแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 1 และตารางท่ี 2 ดังตอไปนี้ 

ตารางท่ี 1 ผูใหขอมูล จำแนกตามเพศ 

เพศ 

งานบริการ 

ดานผูสูงอายุและเด็กแรก

เกิด 
ดานการจัดเก็บภาษี ดานงานทะเบียนและบัตร ดานตอใบอนุญาตตาง ๆ 

จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ 

ชาย 18 36.00 17 34.00 21 42.00 10 20.00 

หญิง 32 64.00 33 66.00 29 58.00 40 80.00 

รวม 50 100.00 50 100.00 50 100.00 50 100.00 

 

ขอมูลจากตารางท่ี 1 พบวา  
 1. ผูใหขอมูลในการสำรวจความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการดานผูสูงอายุและเด็กแรกเกิด เปน

เพศชาย จำนวน 18 คน คิดเปนรอยละ 36.00 และเปนเพศหญิง จำนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 

64.00 
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 2. ผูใหขอมูลในการสำรวจความพึงพอใจที่มีตองานบริการดานการจัดเก็บภาษี เปนเพศชาย 

จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 34.00 และเปนเพศหญิง จำนวน 33 คน คิดเปนรอยละ 66.00 

 3. ผูใหขอมูลในการสำรวจความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการดานงานทะเบียนและบัตร เปนเพศ

ชาย จำนวน 21 คน คิดเปนรอยละ 42.00 และเปนเพศหญิง จำนวน 29 คน คิดเปนรอยละ 58.00 

 4. ผูใหขอมูลในการสำรวจความพึงพอใจที่มีตองานบริการดานตอใบอนุญาตตาง ๆ เปนเพศ

ชาย จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 20.00 และเปนเพศหญิง จำนวน 40 คน คิดเปนรอยละ 80.00 

  

ตารางท่ี 2 ผูใหขอมูล จำแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

งานบริการ 

ดานผูสูงอายุและเด็ก

แรกเกิด 
ดานการจัดเก็บภาษี 

ดานงานทะเบียนและ

บัตร 

ดานตอใบอนุญาตตาง 

ๆ 

จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ 

ไมไดเรียนหนังสือ 0 0.00 0 0.00 6 12.00 1 2.00 

ประถมศึกษา 19 38.00 15 30.00 12 24.00 10 20.00 

มัธยมศึกษา

ตอนตน 
13 26.00 15 30.00 9 18.00 6 12.00 

มัธยมศึกษาตอน

ปลาย/ปวช. 
9 18.00 7 14.00 0 0.00 4 8.00 

อนุปริญญา/ปวส. 0 0.00 8 16.00 7 14.00 14 28.00 

ปริญญาตรี 8 16.00 5 10.00 16 32.00 15 30.00 

สูงกวาปริญญาตรี 1 2.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 

รวม 50 100.00 50 100.00 50 100.00 50 100.00 

 

ขอมูลตารางท่ี 2 พบวา 

 1. ผูใหขอมูลในงานบริการดานผูสูงอายุและเด็กแรกเกิด สวนใหญสำเร็จการศึกษาระดับ

ประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 38.00 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 26.00 

ระดับมัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 18.00 ระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 16.00 และระดบัสูง

กวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 2.00 ตามลำดับ 

 2. ผูใหขอมูลในงานบริการดานการจัดเก็บภาษี สวนใหญสำเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา 

คิดเปนรอยละ 30.00 ระดับมัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 30.00 รองลงมาคือ ระดับอนุปริญญา 

/ ปวส. คิดเปนรอยละ 16.00 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเปนรอยละ 14.00 ระดับปริญญา

ตรี คิดเปนรอยละ 10.00 ตามลำดับ 



52 

 

 3. ผูใหขอมูลในงานบริการดานงานทะเบียนและบัตร สวนใหญสำเร็จการศึกษาระดับปริญญา

ตรี คิดเปนรอยละ 32.00 รองลงมาคือ ระดับประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 24.00 ระดับมัธยมศึกษา

ตอนตน คิดเปนรอยละ 18.00 ระดับอนุปริญญา / ปวส. คิดเปนรอยละ 14.00 และไมไดเรียนหนังสือ 

คิดเปนรอยละ 12.00 ตามลำดับ 

 4. ผูใหขอมูลในงานบริการดานตอใบอนุญาตตาง ๆ สวนใหญสำเร็จการศึกษาระดับปริญญา

ตรี คิดเปนรอยละ 30.00 รองลงมาคือ ระดับอนุปริญญา / ปวส. คิดเปนรอยละ 28.00 ระดับ

ประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 20.00 ระดับมัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 12.00 ระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเปนรอยละ 8.00 และไมไดเรียนหนังสือ คิดเปนรอยละ 2.00

ตามลำดับ 

 

2. ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการดานผูสูงอายุและเด็กแรกเกิด 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานบริการดานผูสูงอายุและเด็กแรกเกิด 

แสดงในตารางท่ี 3 ดังตอไปนี้ 

ตารางที่ 3 คาเฉลี่ยและคารอยละของความพึงพอใจที่มีตองานบริการดานผูสูงอายุและเด็กแรก

เกิด 
 

รายการสำรวจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึงพอใจ 

สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

คารอยละ 

ของคาเฉลีย่

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 

พึงพอใจ 

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 

1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก มีความคลองตัว 4.88 0.39 97.60 มากที่สุด 

2. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด 4.84 0.42 96.80 มากที่สุด 

3. การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กำหนด 4.82 0.44 96.40 มากที่สุด 

4. การแจงแผนผังขั้นตอนการใหบริการ 4.94 0.24 98.80 มากที่สุด 

5. การแจงแผนผังผูรับผิดชอบในงานบริการ 4.88 0.39 97.60 มากที่สุด 

6. แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอก

แบบฟอรมหรือคำรอง 4.94 0.24 98.80 มากที่สุด 

7. ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลำดับ

กอนหลัง มีความเสมอภาค เทาเทียมกัน 4.90 0.30 98.00 มากที่สุด 

8. ความสะดวกในการใหบริการแตละขั้นตอน 4.88 0.39 97.60 มากที่สุด 

9. ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ 4.92 0.27 98.40 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 4.89 0.34 97.78 มากที่สุด 

ดานชองทางการใหบริการ 
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รายการสำรวจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึงพอใจ 

สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

คารอยละ 

ของคาเฉลีย่

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 

พึงพอใจ 

10. มีการประชาส ัมพ ันธ การให บร ิการ เช น บอรด

ประชาสัมพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต  4.90 0.30 98.00 มากที่สุด 

11. มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน 

ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซต 4.80 0.40 96.00 มากที่สุด 

12. การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ 4.86 0.35 97.20 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 4.85 0.35 97.07 มากที่สุด 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

13. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.94 0.31 98.80 มากที่สุด 

14. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของ

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.98 0.14 99.60 มากที่สุด 

15. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการ

ใหบริการ 4.96 0.20 99.20 มากที่สุด 

16. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน 

การตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ชวย

แกปญหาได 4.92 0.34 98.40 มากที่สุด 

17. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย 

โดยไมเลือกปฏิบัติ 4.94 0.24 98.80 มากที่สุด 

18. ความซื ่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับ

สินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 4.98 0.14 99.60 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.95 0.23 99.07 มากที่สุด 

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

19. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ 4.96 0.20 99.20 มากที่สุด 

20. ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เชน น้ำด่ืม  

ที่จอดรถ หองน้ำ ที่นั่ง คอยรับบริการ 4.98 0.14 99.60 มากที่สุด 

21. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.96 0.20 99.20 มากที่สุด 

22. ความเพียงพอของอุปกรณ เคร่ืองมือในการใหบริการ 4.92 0.34 98.40 มากที่สุด 

23. สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับ

บริการ 4.94 0.24 98.80 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานสิ่งอำนวยความสะดวก 4.95 0.22 99.04 มากที่สุด 

สรุปความพึงพอใจที่มตีองานบริการ 4.91 0.29 98.24 มากที่สุด 

 

 ขอมูลจากตารางที่ 3 พบวา ผูรับบริการในงานบริการดานผูสูงอายุและเด็กแรกเกิด มีความ

พึงพอใจตอการบริการในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดาน
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เจาหนาที่ผูใหบริการและดานสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 จากคะแนนเต็ม 

5.00 หรือคิดเปนรอยละ 98.24 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการแตละดาน มีดังตอไปนี้ 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 

4.89 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 97.78 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดย

เรียงลำดับความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) การแจงแผนผังข้ันตอนการใหบริการ 

2) แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคำรอง 

3) ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ 

4) ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลำดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทา

เทียมกัน 

5) ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก มีความคลองตัว 

6) การแจงแผนผังผูรับผิดชอบในงานบริการ 

7) ความสะดวกในการใหบริการแตละข้ันตอน 

8) การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

9) การใหบริการเปนไปตามระเบียบท่ีกำหนด 

2. ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.85 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 97.07 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ

ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต 

2) การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ 

3) มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซต 

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.95 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 99.07 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ

ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

2) ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 

3) ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ 

4) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

5) เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 
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6) เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคำถาม ชี้แจงขอ

สงสัย ใหคำแนะนำ ชวยแกปญหาได 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.95 

จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 99.04 ซึ ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที ่สุด โดย

เรียงลำดับความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำดื่ม ท่ีจอดรถ หองน้ำ ท่ีนั่ง คอยรับ

บริการ 

2) ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ 

3) ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม 

4) สถานท่ีมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับบริการ 

5) ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ 

 

3. ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการดานการจัดเก็บภาษี 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานบริการดานการจัดเก็บภาษี แสดงใน

ตารางท่ี 4 ดังตอไปนี้ 

ตารางท่ี 4 คาเฉล่ียและคารอยละของความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการดานการจัดเก็บภาษี 
 

รายการสำรวจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึงพอใจ 

สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

คารอยละ 

ของคาเฉลีย่ความ

พึงพอใจ 

ระดับความ 

พึงพอใจ 

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 

1. ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว สะดวก รวดเร็ว 4.82 0.39 96.40 มากที่สุด 

2. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด 4.88 0.33 97.60 มากที่สุด 

3. การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กำหนด 4.74 0.49 94.80 มากที่สุด 

4. การแจงแผนผังขั้นตอนและผูรับผิดชอบในการใหบริการ 4.90 0.30 98.00 มากที่สุด 

5. แบบฟอรมการยื่นภาษีมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอก

แบบฟอรมหรือคำรอง 4.80 0.53 96.00 มากที่สุด 

6. ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลำดับกอนหลัง 

มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน 4.78 0.42 95.60 มากที่สุด 

7. ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ 4.86 0.35 97.20 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 4.83 0.40 96.51 มากที่สุด 

ดานชองทางการใหบริการ 

8. มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ 

เสียงตามสาย เว็บไซต  4.92 0.27 98.40 มากที่สุด 
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รายการสำรวจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึงพอใจ 

สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

คารอยละ 

ของคาเฉลีย่ความ

พึงพอใจ 

ระดับความ 

พึงพอใจ 

9. มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับ

ฟงความคิดเห็น เว็บไซต 4.78 0.58 95.60 มากที่สุด 

10. การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ 4.69 0.77 93.88 มากที่สุด 

11. มีการใหบริการในชองทางอื่น ๆ เชน การบริการนอกสถานที่ 

การใหบริการนอกเวลา 4.80 0.53 96.00 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 4.80 0.54 95.97 มากที่สุด 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

12. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ มีกิริยามารยาทที่ดี 4.94 0.24 98.80 มากที่สุด 

13. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาที่

ผูใหบริการ 4.88 0.33 97.60 มากที่สุด 

14. ความเอาใจใส  กระต ือร ือร น และความพร อมในการ

ใหบริการ 4.96 0.20 99.20 มากที่สุด 

15. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การ

ตอบคำถาม ชีแ้จงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ชวยแกปญหาได 4.86 0.35 97.20 มากที่สุด 

16. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม

เลือกปฏิบัติ 4.90 0.30 98.00 มากที่สุด 

17. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไม

หาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 4.96 0.28 99.20 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.92 0.28 98.33 มากที่สุด 

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

18. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ 4.48 1.01 89.60 มากที่สุด 

19. ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เชน น้ำด่ืม ทีจ่อด

รถ หองน้ำ ที่นั่งคอยรับบริการ 4.86 0.35 97.20 มากที่สุด 

20. ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานที่ใหบริการ 4.96 0.20 99.20 มากที่สุด 

21. ความเพียงพอของอุปกรณ เคร่ืองมือในการใหบริการ 4.82 0.39 96.40 มากที่สุด 

22. สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับ

บริการ 4.86 0.53 97.20 มากที่สุด 

23. ปายขอความ ปายประชาสัมพันธเกี่ยวกับการใหบริการมี

ความชัดเจน เขาใจงาย 4.94 0.24 98.80 มากที่สุด 

24. มีส่ือประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 4.88 0.33 97.60 มากที่สุด 

25. จุดหรือชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได

สะดวก 4.94 0.24 98.80 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานสิ่งอำนวยความสะดวก 4.84 0.41 96.85 มากที่สุด 
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รายการสำรวจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึงพอใจ 

สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

คารอยละ 

ของคาเฉลีย่ความ

พึงพอใจ 

ระดับความ 

พึงพอใจ 

สรุปความพึงพอใจที่มตีองานบริการ 4.85 0.41 96.92 มากที่สุด 

  

 ขอมูลจากตารางท่ี 4 พบวา ผูรับบริการในงานบริการดานการจัดเก็บภาษี มีความพึงพอใจตอ

การบริการในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที ่ผู

ใหบริการและดานสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.85 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิด

เปนรอยละ 96.92 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการแตละดาน มีดังตอไปนี้ 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 

4.83 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 96.51 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดย

เรียงลำดับความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) การแจงแผนผังข้ันตอนและผูรับผิดชอบในการใหบริการ 

2) การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

3) ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ 

4) ข้ันตอนการใหบริการมีความคลองตัว สะดวก รวดเร็ว 

5) แบบฟอรมการยื่นภาษีมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคำรอง 

6) ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลำดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทา

เทียมกัน 

7) การใหบริการเปนไปตามระเบียบท่ีกำหนด 

2. ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.80 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.97 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ

ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต 

2) มีการใหบริการในชองทางอ่ืน ๆ เชน การบริการนอกสถานท่ี การใหบริการนอกเวลา 

3) มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซต 

4) การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ 

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.92 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 98.33 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ

ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ 
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2) ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 

3) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดี 

4) เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 

5) ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

6) เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคำถาม ชี้แจงขอ

สงสัย ใหคำแนะนำ ชวยแกปญหาได 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.84 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 96.85 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ

ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานท่ีใหบริการ 

2) ปายขอความ ปายประชาสัมพันธเก่ียวกับการใหบริการมีความชัดเจน เขาใจงาย 

3) จุดหรือชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 

4) มีสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 

5) ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำดื่ม ที่จอดรถ หองน้ำ ที่นั่งคอยรับ

บริการ 

6) สถานท่ีมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับบริการ 

7) ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ 

8) ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ 

 

4. ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการดานงานทะเบียนและบัตร 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตองานบริการดานงานทะเบียนและบตัร แสดง

ในตารางท่ี 5 ดังตอไปนี้ 

ตารางท่ี 5 คาเฉล่ียและคารอยละของความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการดานงานทะเบียนและบัตร 
 

รายการสำรวจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึงพอใจ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

คารอยละ 

ของคาเฉลีย่

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 

พึงพอใจ 

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 

1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก มีความคลองตัว 4.80 0.40 96.00 มากที่สุด 

2. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด 4.80 0.40 96.00 มากที่สุด 

3. การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กำหนด 4.78 0.46 95.60 มากที่สุด 

4. การแจงแผนผังขั้นตอนการใหบริการ 4.86 0.35 97.20 มากที่สุด 

5. การแจงแผนผังผูรับผิดชอบในงานบริการ 4.88 0.33 97.60 มากที่สุด 
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รายการสำรวจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึงพอใจ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

คารอยละ 

ของคาเฉลีย่

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 

พึงพอใจ 

6. แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม

หรือคำรอง 4.68 0.59 93.60 มากที่สุด 

7. ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลำดับกอนหลัง 

มีความเสมอภาค เทาเทียมกัน 4.74 0.53 94.80 มากที่สุด 

8. ความครบถวนถกูตองของการใหบริการ 4.84 0.43 96.80 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 4.80 0.44 95.95 มากที่สุด 

ดานชองทางการใหบริการ 

9.  มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ  

เสียงตามสาย เว็บไซต  4.84 0.37 96.80 มากที่สุด 

10. มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับ

ฟงความคิดเห็น เว็บไซต 4.80 0.40 96.00 มากที่สุด 

11. การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ 4.82 0.39 96.40 มากที่สุด 

12. มีการใหบริการในชองทางอื ่น ๆ เชน ทางไปรษณีย การ

บริการนอกสถานที่ การใหบริการนอกเวลา หรือการใหบริการ

ลวงหนา 4.84 0.37 96.80 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 4.83 0.38 96.50 มากที่สุด 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

13. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.80 0.40 96.00 มากที่สุด 

14. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาที่

ผูใหบริการ 4.78 0.42 95.60 มากที่สุด 

15. ความเอาใจใส  กระต ือร ือร น และความพร อมในการ

ใหบริการ 4.76 0.52 95.20 มากที่สุด 

16. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การ

ตอบคำถาม ชีแ้จงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ชวยแกปญหาได 4.80 0.40 96.00 มากที่สุด 

17. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม

เลือกปฏิบัติ 4.82 0.39 96.40 มากที่สุด 

18. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที ่เชน ไมรับสินบน ไม

หาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 4.80 0.40 96.00 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.79 0.42 95.87 มากที่สุด 

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

19. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ 4.68 0.65 93.60 มากที่สุด 

20. ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เชน น้ำด่ืม ทีจ่อด

รถ หองน้ำ ที่นั่งคอยรับบริการ 4.82 0.44 96.40 มากที่สุด 
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รายการสำรวจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึงพอใจ 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

คารอยละ 

ของคาเฉลีย่

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 

พึงพอใจ 

21. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.78 0.42 95.60 มากที่สุด 

22. ความเพียงพอของอุปกรณ เคร่ืองมือในการใหบริการ 4.84 0.37 96.80 มากที่สุด 

23. สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับ

บริการ 4.76 0.43 95.20 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานสิ่งอำนวยความสะดวก 4.78 0.46 95.52 มากที่สุด 

สรุปความพึงพอใจที่มตีองานบริการ 4.80 0.43 95.96 มากที่สุด 

  

 ขอมูลจากตารางที่ 5 พบวา ผูรับบริการในงานบริการดานงานทะเบียนและบัตร มีความพึง

พอใจตอการบริการในดานกระบวนการขั ้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการและดานสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 จากคะแนนเต็ม 

5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.96 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการแตละดาน มีดังตอไปนี้ 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 

4.80 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.95 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุดโดย

เรียงลำดับความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) การแจงแผนผังผูรับผิดชอบในงานบริการ 

2) การแจงแผนผังข้ันตอนการใหบริการ 

3) ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ 

4) ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก มีความคลองตัว 

5) การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

6) การใหบริการเปนไปตามระเบียบท่ีกำหนด 

7) ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลำดับกอนหลัง มีความเสมอภาค เทา

เทียมกัน 

8) แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคำรอง 

2. ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.83 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 96.50 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ

ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ  เสียงตามสาย เว็บไซต 

2) มีการใหบริการในชองทางอื่น ๆ เชน ทางไปรษณีย การบริการนอกสถานที่ การ

ใหบริการนอกเวลา หรือการใหบริการลวงหนา 
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3) การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ 

4) มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซต 

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.79 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.87 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ

ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 

2) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

3) เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคำถาม ชี้แจงขอ

สงสัย ใหคำแนะนำ ชวยแกปญหาได 

4) ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 

5) ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

6) ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.78 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.52 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ

ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ 

2) ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำดื่ม ที่จอดรถ หองน้ำ ที่นั่งคอยรับ

บริการ 

3) ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม 

4) สถานท่ีมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับบริการ 

5) ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ 

 

5. ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการดานตอใบอนุญาตตาง ๆ 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานบริการดานตอใบอนุญาตตาง ๆ แสดง

ในตารางท่ี 6 ดังตอไปนี้ 

ตารางท่ี 6 คาเฉล่ียและคารอยละของความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการดานตอใบอนุญาตตาง ๆ 
 

รายการสำรวจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึงพอใจ 

สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

คารอยละ 

ของคาเฉลีย่

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 

พึงพอใจ 

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 

1. ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว สะดวก รวดเร็ว 4.80 0.40 96.00 มากที่สุด 
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รายการสำรวจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึงพอใจ 

สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

คารอยละ 

ของคาเฉลีย่

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 

พึงพอใจ 

2. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด 4.80 0.40 96.00 มากที่สุด 

3. การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กำหนด 4.78 0.46 95.60 มากที่สุด 

4. การแจงแผนผังขั้นตอนและผูรับผิดชอบในการใหบริการ 4.70 0.84 94.00 มากที่สุด 

5. แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม

หรือคำรอง 4.80 0.64 96.00 มากที่สุด 

6. ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลำดับกอนหลัง 

มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน 4.76 0.43 95.20 มากที่สุด 

7. ความครบถวนถกูตองของการใหบริการ 4.82 0.44 96.40 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 4.78 0.52 95.60 มากที่สุด 

ดานชองทางการใหบริการ 

8. มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ 

เสียงตามสาย เว็บไซต  4.84 0.51 96.80 มากที่สุด 

9. มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับ

ฟงความคิดเห็น เว็บไซต 4.76 0.48 95.20 มากที่สุด 

10. การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ 4.74 0.56 94.80 มากที่สุด 

11. มีการใหบริการในชองทางอื่น ๆ เชน การบริการนอกสถานที่ 

การใหบริการนอกเวลา 4.82 0.39 96.40 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 4.79 0.48 95.80 มากที่สุด 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

12. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ มีกิริยามารยาทที่ดี 4.78 0.42 95.60 มากที่สุด 

13. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาที่

ผูใหบริการ 4.72 0.45 94.40 มากที่สุด 

14. ความเอาใจใส  กระต ือร ือร น และความพร อมในการ

ใหบริการ 4.76 0.43 95.20 มากที่สุด 

15. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การ

ตอบคำถาม ชีแ้จงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ชวยแกปญหาได 4.72 0.50 94.40 มากที่สุด 

16. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม

เลือกปฏิบัติ 4.82 0.39 96.40 มากที่สุด 

17. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไม

หาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 4.70 0.46 94.00 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.75 0.44 95.00 มากที่สุด 

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

18. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ 4.82 0.39 96.40 มากที่สุด 
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รายการสำรวจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึงพอใจ 

สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

คารอยละ 

ของคาเฉลีย่

ความพึงพอใจ 

ระดับความ 

พึงพอใจ 

19. ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เชน น้ำด่ืม ทีจ่อด

รถ หองน้ำ ที่นั่งคอยรับบริการ 4.78 0.46 95.60 มากที่สุด 

20. ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานที่ใหบริการ 4.72 0.45 94.40 มากที่สุด 

21. ความเพียงพอของอุปกรณ เคร่ืองมือในการใหบริการ 4.70 0.46 94.00 มากที่สุด 

22. สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับ

บริการ 4.74 0.44 94.80 มากที่สุด 

23. ปายขอความ ปายประชาสัมพันธเกี่ยวกับการใหบริการมี

ความชัดเจน เขาใจงาย 4.78 0.42 95.60 มากที่สุด 

24. มีส่ือประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 4.76 0.56 95.20 มากที่สุด 

25. จุดหรือชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได

สะดวก 4.72 0.45 94.40 มากที่สุด 

ความพึงพอใจดานสิ่งอำนวยความสะดวก 4.75 0.45 95.05 มากที่สุด 

สรุปความพึงพอใจที่มตีองานบริการ 4.77 0.47 95.36 มากที่สุด 

  

 ขอมูลจากตารางที่ 6 พบวา ผูรับบริการในงานบริการดานตอใบอนุญาตตาง ๆ มีความพึง

พอใจตอการบริการในดานกระบวนการขั ้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการและดานสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 จากคะแนนเต็ม 

5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.36 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการแตละดาน มีดังตอไปนี้ 

1. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 

4.77 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.36 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุดโดย

เรียงลำดับความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ 

2) ข้ันตอนการใหบริการมีความคลองตัว สะดวก รวดเร็ว 

3) การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

4) แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคำรอง 

5) การใหบริการเปนไปตามระเบียบท่ีกำหนด 

6) ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลำดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทา

เทียมกัน 

7) การแจงแผนผังข้ันตอนและผูรับผิดชอบในการใหบริการ 
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2. ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.79 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.80 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ

ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต 

2) มีการใหบริการในชองทางอ่ืน ๆ เชน การบริการนอกสถานท่ี การใหบริการนอกเวลา 

3) มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซต 

4) การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ 

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.75 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.00 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ

ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 

2) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดี 

3) ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ 

4) ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

5) เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคำถาม ชี้แจงขอ

สงสัย ใหคำแนะนำ ชวยแกปญหาได 

6) ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 

4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.75 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.05 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับ

ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ 

2) ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำดื่ม ที่จอดรถ หองน้ำ ที่นั่งคอยรับ

บริการ 

3) ปายขอความ ปายประชาสัมพันธเก่ียวกับการใหบริการมีความชัดเจน เขาใจงาย 

4) มีสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 

5) สถานท่ีมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับบริการ 

6) ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานท่ีใหบริการ 

7) จุดหรือชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 

8) ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ 
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6. ความพึงพอใจของผูรับบริการในภาพรวม 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในภาพรวม แสดงในตารางท่ี 7 ดังตอไปนี้ 

ตารางท่ี 7 คาเฉล่ียและคารอยละของความพึงพอใจของผูรับบริการในภาพรวม 
 

ประเด็นการศึกษา 

ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการ

ใหบริการ 

ดานชองทางการ

ใหบริการ 

ดานเจาหนาท่ีผู

ใหบริการ 

ดานสิ่งอำนวย

ความสะดวก 

คาเฉลี่ย

ภาพรวม 

คารอย

ละ

ภาพรวม 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึง

พอใจ 

คารอย

ละ 

ของ

คาเฉลี่ย

ความ

พึง

พอใจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึง

พอใจ 

คารอย

ละ 

ของ

คาเฉลี่ย

ความ

พึง

พอใจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึง

พอใจ 

คารอย

ละ 

ของ

คาเฉลี่ย

ความ

พึง

พอใจ 

คาเฉลี่ย

ความ 

พึง

พอใจ 

คารอย

ละ 

ของ

คาเฉลี่ย

ความ

พึง

พอใจ 

1. บริการดานผูสูงอายุ

และเด็กแรกเกิด 4.89 97.78 4.85 97.07 4.95 99.07 4.95 99.04 4.80 95.96 

2. บริการดานการ

จัดเก็บภาษ ี 4.83 96.51 4.80 95.97 4.92 98.33 4.84 96.85 4.77 95.36 

3. บริการดานงาน

ทะเบียนและบัตร 4.80 95.95 4.83 96.50 4.79 95.87 4.78 95.52 4.91 98.24 

4. บริการดานตอ

ใบอนุญาตตาง ๆ 4.78 95.60 4.79 95.80 4.75 95.00 4.75 95.0% 4.85 96.92 

คาเฉล่ียความพึงพอใจ 4.82   4.82   4.85   4.83   

4.83 96.62 

คารอยละของความพึง

พอใจ   95.46   96.33   97.07   96.62 
  

 ขอมูลจากตารางที่ 7 พบวา ผูรับบริการในงานตาง ๆ ไดแก 1) งานบริการดานผูสูงอายุและ

เด็กแรกเกิด 2) งานบริการดานการจัดเก็บภาษี 3) งานบริการดานงานทะเบียนและบัตร 4) งาน

บริการดานตอใบอนุญาตตาง ๆ 

 - มีความพึงพอใจตอการบริการในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ คิดเปนคาเฉลี่ย

เทากับ 4.82 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 96.46 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

 - มีความพึงพอใจตอการบริการในดานชองทางการใหบริการ คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 

จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 96.33 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

 - มีความพึงพอใจตอการบริการในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.85 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 97.07 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

 - มีความพึงพอใจตอการบริการในดานสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 

จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 96.62 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 



บทท่ี 5 
 

สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 

 

สรุปผลการศึกษา 

 วัตถุประสงคของการศึกษาในครั้งนี้ คือ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการให 

บริการของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการท่ีสำรวจ 

4 งาน ไดแก 1) งานบริการดานผู ส ูงอายุและเด็กแรกเกิด 2) งานบริการดานการจัดเก็บภาษี  

3) งานบริการดานงานทะเบียนและบัตร และ 4) งานบริการดานตอใบอนุญาตตาง ๆ โดยศึกษาความ

พึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร 

และดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

 กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ผูรับบริการในงานบริการ 4 งาน คือ 

  1.งานบริการดานผูสูงอายุและเด็กแรกเกิด จำนวน 50 คน 

  2.งานบริการดานการจัดเก็บภาษี จำนวน 50 คน 

  3.งานบริการดานงานทะเบียนและบัตร จำนวน 50 คน 

  4.งานบริการดานตอใบอนุญาตตาง ๆ จำนวน 50 คน 

 พ้ืนท่ีในการศึกษา ไดแก พ้ืนท่ีใหบริการของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย อำเภอไทรโยค 

จังหวัดกาญจนบุรี ดำเนินการสำรวจในเดือน สิงหาคม พ.ศ. 2566 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 

ระดับ โดยมีการตรวจสอบคุณภาพดานความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ไดคาดัชนี

ความสอดคลองระหวางขอคำถามกับวัตถุประสงคท่ีศึกษา (IOC) เทากับ 0.67 – 1.00 และมีคาความ

เชื่อม่ันเทากับ 0.87 

 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคารอยละ 

และใชการวิเคราะหเนื้อหาสำหรับขอมูลเชิงคุณภาพ 
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ผลการศึกษา 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตำบล

น้ำตกไทรโยคนอย อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี มีดังตอไปนี้ 

1. คุณภาพการใหบริการในภาพรวม ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในแตละดานดังตอไปนี้ 

1.1 ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการพบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  

ในระดับ 4.82 คิดเปนรอยละ 94.46 

1.2 ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ ในระดับ 

4.82 คิดเปนรอยละ 96.33 

1.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ ในระดับ 4.85 

คิดเปนรอยละ 97.07 

1.4 ดานสิ่งอำนวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ ในระดับ 

4.83 คิดเปนรอยละ 96.62 

2. งานบริการดานผูสูงอายุและเด็กแรกเกิด ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการใน

ภาพรวม คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.90 ซึ่งเปนความ

พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2.1 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 

จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 97.78 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2.2 ดานชองทางการใหบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.85 จากคะแนน

เต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 97.07 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2.3 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.95 จากคะแนน

เต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 99.07 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2.4 ดานสิ ่งอำนวยความสะดวก พบวา มีคาเฉลี ่ยความพึงพอใจเทากับ 4.95 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 99.04 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

3. งานบริการดานการจัดเก็บภาษี ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการในภาพรวม คิด

เปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.85 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 96.92 ซึ่งเปนความพึงพอใจใน

ระดับมากท่ีสุด 

 3.1 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.83 

จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 96.51 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

 3.2 ดานชองทางการใหบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.80 จากคะแนน

เต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.97 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
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 3.3 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.92 จากคะแนน

เต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 98.33 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

 3.4 ดานสิ ่งอำนวยความสะดวก พบวา มีคาเฉลี ่ยความพึงพอใจเทากับ 4.84 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 96.85 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

 4. งานบริการดานงานทะเบียนและบัตร ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการใน

ภาพรวมคิดเปนคาเฉลี่ยทากับ 4.80 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปน รอยละ 95.96 ซึ่งเปนความ

พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

  4.1 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.80 

จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.95 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

  4.2 ดานชองทางการใหบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.83 จากคะแนน

เต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 96.50 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

  4.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.79 จาก คะแนน

เต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.87 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

  4.4 ดานสิ ่งอำนวยความสะดวก พบวา มีคาเฉลี ่ยความพึงพอใจเทากับ 4.78 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.52 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

5. งานบริการดานตอใบอนุญาตตาง ๆ ผู ร ับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการใน

ภาพรวม คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.36 ซึ่งเปนความ

พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

5.1 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.78 

จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.60 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

5.2 ดานชองทางการใหบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.79 จากคะแนน

เต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.80 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

5.3 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.75 จากคะแนน

เต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.00 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

5.4 ดานสิ ่งอำนวยความสะดวก พบวา มีคาเฉลี ่ยความพึงพอใจเทากับ 4.75 จาก 

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.05 ซ่ึงเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

 

ขอเสนอแนะในการนำผลการศึกษาไปใช 

 1. ควรใชผลการประเมินในครั้งนี้เพื่อกำหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตรในการแกปญหา หรือ

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ และการริเริ่มบริการใหม ๆ ที่ตอบสนองความตองการของ

ประชาชนท้ังมาตรการระยะสั้นและระยะยาว 
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ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 

 1. ควรมีการศึกษาดานปจจัยที่สงผลตอคุณภาพของการใหบริการ เพื่อรองรับภารกิจหนาท่ี

และ บทบาทในชีวิตประจำวันขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่มีแนวโนมจะเพิ่มมากขึ้น ซึ่งสามารถ

ใชเปนขอมูล สำหรับการวางแผนดานทรัพยากร บุคลากร งบประมาณ และการออกแบบข้ันตอนการ

ทำงานในอนาคต 

 2. ควรมีการศึกษาแนวทางที่เหมาะสมในการจัดทำแผนพัฒนาโดยการมีสวนรวมอยางเต็ม

รูปแบบ ของประชาชน โดยใชผลการสำรวจเปนสารสนเทศที่ครบถวนรอบดานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

การใหบริการการ กำหนดมาตรฐานของการปฏิบัติงาน และกระบวนการติดตามประเมินผล 

 3.ควรมีการศึกษาแนวทางการมีสวนรวมในการควบคุม ตรวจสอบการบริหารกิจการ

สาธารณะของ ทองถ่ิน และดำเนินการจัดทำคูมือแนวทางปฏิบัติอยางเปนรูปธรรม เพ่ือใหการบริหาร

และการใหบริการดำเนิน ไปภายใตหลักการมีสวนรวมของประชาชนในทองถ่ิน 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการงานดานผูสูงอายุและเด็กแรกเกิด 

ของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย ตำบลทาเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

 

 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 

2. จบการศึกษาชั้นสูงสุด     

  1. ไมไดเรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนตน   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   

  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกวาปริญญาตร ี   8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................ 

 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย ตำบลทาเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน 

กลาง 
นอย 

นอย 

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก มีความคลองตัว      

2. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด      

3. การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กำหนด      

4. การแจงแผนผังข้ันตอนการใหบริการ      

5. การแจงแผนผังผูรับผิดชอบในงานบริการ      

6. แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคำรอง      

7. ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลำดับกอนหลัง มีความเสมอภาค เทาเทียมกัน      

8. ความสะดวกในการใหบริการแตละข้ันตอน      

9. ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ      

ดานชองทางการใหบริการ      

10. มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต       

11. มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับฟงความคิดเห็น เวบ็ไซต      

12. การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ      

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      

13. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ      

14. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาที่ผูใหบริการ      

15. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ      

16. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ชวย

แกปญหาได 

     

17. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ      

18. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ      

ดานส่ิงอำนวยความสะดวก      

19. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ      

20. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำด่ืม  ที่จอดรถ หองน้ำ ที่นั่ง คอยรับบริการ      

21. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม      

22. ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ      

23. สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับบริการ      

 

ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการใหบริการ………………………………………………………………….......................................................... 

 

ขอขอบคุณในความความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง 

 

 

คำชี้แจง โปรดทำเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริง ตามความคิดเห็นของทาน เพื่อนำขอมูลที่ไดมาปรับปรุงการใหบริการ

และแกไขขอบกพรองในการใหบริการดานตาง ๆ 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการดานการจัดเก็บภาษี 

ของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย ตำบลทาเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

 

 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 

2. จบการศึกษาชั้นสูงสุด     

  1. ไมไดเรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนตน   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   

  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกวาปริญญาตร ี   8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................ 

 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย ตำบลทาเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน 

กลาง 
นอย 

นอย 

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการมีความคลองตัว สะดวก รวดเร็ว      

2. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด      

3. การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กำหนด      

4. การแจงแผนผังข้ันตอนและผูรับผิดชอบในการใหบริการ      

5. แบบฟอรมการย่ืนภาษีมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคำรอง      

6. ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลำดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน      

7. ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ      

ดานชองทางการใหบริการ      

8. มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต       

9. มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซต      

10. การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ      

11. มีการใหบริการในชองทางอ่ืน ๆ เชน การบริการนอกสถานที่ การใหบริการนอกเวลา      

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      

12. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ มีกิริยามารยาทที่ดี      

13. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาที่ผูใหบริการ      

14. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ      

15. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ชวย

แกปญหาได 

     

16. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ      

17. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ      

ดานส่ิงอำนวยความสะดวก      

18. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ      

19. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำด่ืม ที่จอดรถ หองน้ำ ที่นั่งคอยรับบริการ      

20. ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานที่ใหบริการ      

21. ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ      

22. สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับบริการ      

23. ปายขอความ ปายประชาสัมพันธเกี่ยวกับการใหบริการมีความชัดเจน เขาใจงาย      

24. มีสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู      

25. จุดหรือชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

 

ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการใหบริการ………………………………………………………………….......................................................... 

ขอขอบคุณในความความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง 

 

คำชี้แจง โปรดทำเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริง ตามความคิดเห็นของทาน เพื่อนำขอมูลที่ไดมาปรับปรุงการใหบริการ

และแกไขขอบกพรองในการใหบริการดานตาง ๆ 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการดานงานทะเบียนและบัตร 

ของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย ตำบลทาเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

 

 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 

2. จบการศึกษาชั้นสูงสุด     

  1. ไมไดเรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนตน   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   

  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกวาปริญญาตร ี   8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................ 

 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย ตำบลทาเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน 

กลาง 
นอย 

นอย 

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก มีความคลองตัว      

2. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด      

3. การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กำหนด      

4. การแจงแผนผังข้ันตอนการใหบริการ      

5. การแจงแผนผังผูรับผิดชอบในงานบริการ      

6. แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคำรอง      

7. ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลำดับกอนหลัง มีความเสมอภาค เทาเทียมกัน      

8. ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ      

ดานชองทางการใหบริการ      

9.  มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ  เสียงตามสาย เว็บไซต       

10. มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซต      

11. การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ      

12. มีการใหบริการในชองทางอ่ืน ๆ เชน ทางไปรษณีย การบริการนอกสถานที่ การใหบริการนอกเวลา หรือการ

ใหบริการลวงหนา 

     

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      

13. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ      

14. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาที่ผูใหบริการ      

15. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ      

16. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ชวย

แกปญหาได 

     

17. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ      

18. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ      

ดานส่ิงอำนวยความสะดวก      

19. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ      

20. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำด่ืม ที่จอดรถ หองน้ำ ที่นั่งคอยรับบริการ      

21. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม      

22. ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ      

23. สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับบริการ      

 

ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการใหบริการ………………………………………………………………….......................................................... 

ขอขอบคุณในความความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง 

 

 

คำชี้แจง โปรดทำเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริง ตามความคิดเห็นของทาน เพื่อนำขอมูลที่ไดมาปรับปรุงการใหบริการ

และแกไขขอบกพรองในการใหบริการดานตาง ๆ 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการดานตอใบอนุญาตตาง ๆ 

ของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย ตำบลทาเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

 

 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 

2. จบการศึกษาชั้นสูงสุด     

  1. ไมไดเรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนตน   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   

  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกวาปริญญาตร ี   8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................ 

 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตำบลน้ำตกไทรโยคนอย ตำบลทาเสา อำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน 

กลาง 
นอย 

นอย 

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      

1. ข้ันตอนการใหบริการมีความคลองตัว สะดวก รวดเร็ว      

2. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด      

3. การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กำหนด      

4. การแจงแผนผังข้ันตอนและผูรับผิดชอบในการใหบริการ      

5. แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคำรอง      

6. ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลำดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน      

7. ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ      

ดานชองทางการใหบริการ      

8. มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต       

9. มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซต      

10. การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ      

11. มีการใหบริการในชองทางอ่ืน ๆ เชน การบริการนอกสถานที่ การใหบริการนอกเวลา      

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      

12. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ มีกิริยามารยาทที่ดี      

13. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาที่ผูใหบริการ      

14. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ      

15. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ชวย

แกปญหาได 

     

16. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ      

17. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ      

ดานส่ิงอำนวยความสะดวก      

18. ความสะดวกของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ      

19. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน น้ำด่ืม ที่จอดรถ หองน้ำ ที่นั่งคอยรับบริการ      

20. ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานที่ใหบริการ      

21. ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ      

22. สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับบริการ      

23. ปายขอความ ปายประชาสัมพันธเกี่ยวกับการใหบริการมีความชัดเจน เขาใจงาย      

24. มีสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู      

25. จุดหรือชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

 

ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการใหบริการ………………………………………………………………….......................................................... 

ขอขอบคุณในความความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง 

คำชี้แจง โปรดทำเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริง ตามความคิดเห็นของทาน เพื่อนำขอมูลที่ไดมาปรับปรุงการใหบริการ

และแกไขขอบกพรองในการใหบริการดานตาง ๆ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

ประมวลภาพการลงเก็บขอมูล 
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