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ชื่องานวิจัย ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาลตําบลน้ําตกไทร     
โยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

ผูวิจัย สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง 

ปที่วิจัย พ.ศ. 2563 
 

บทคัดยอ 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการที่สํารวจ 4 งาน คือ 
งานดานผูสูงอายุ งานการจัดการสวัสดิการผูพิการ งานดานบริการทะเบียนราษฎร และงานดาน
การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) โดยศึกษาความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดาน
ชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความ  

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ ผูรับบริการในงานทั้ง 4 งาน จํานวน 200 คน เครื่องมือที่ใช 
ในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ วิเคราะหขอมูลโดย
ใชความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหเนื้อหาสําหรับขอมูลเชิง
คุณภาพ 

ผลการวิจัยความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
น้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี มีคุณภาพการใหบริการในภาพรวมของงานที่
ใหบริการทั้ง 4 งาน คือ 1) งานดานผูสูงอายุ 2) งานดานจัดการสวัสดิการผูพิการ 3) งานดานบริการ
ทะเบียนราษฎร และ 4) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.50 
และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในงานที่สํารวจทั้ง 4 งานบริการของเทศบาล ในดาน
กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจในระดับพึงพอมากที่สุดของทั้ง 4 ดาน เมื่อแยกตามงานที่
เทศบาลรับผิดชอบ การใหบริการในงานดานผูสูงอายุ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.60 การใหบริการในงานดานสวัสดิการผูพิการ 
ผูรับบริการดานสวัสดิการผูพิการและผูเกี่ยวของมีความพึงพอใจตอการบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.60 
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.94 การใหบริการในงานในงานบริการทะเบียนราษฎร 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิด
เปนรอยละ 94.00 งานการใหบริการในงานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) ผูรับบริการมีความพึง
พอใจในการรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 
94.14  
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คํานํา 
 
 

รายงานฉบับนี้เปนผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลน้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการดาน
ชองทาง การใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ   

ประโยชนดานการบริหารจัดการที่ไดรับจากการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูมีสวนเกี่ยวของไดรับทราบ
ขอมูลเกี่ยวกับผลการดําเนินงานวาเปนไปตามความคาดหวังและตอบสนองความตองการของผูรับ 
บริการหรือไม อยางไร เพื่อที่จะนําขอมูลดังกลาวไปใชในการวางแผนแกไข ปรับปรุงและพัฒนาการให 
บริการเพื่อประโยชนของประชาชนโดยสวนรวมตอไป 

สถาบันวิจัยและพัฒนาขอขอบคุณผูบริหารและบุคลากรของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย 
สําหรับการอํานวยความสะดวกตลอดระยะเวลาของการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งชวยใหการศึกษาครั้งนี้
เปนไปอยางราบรื่นและบรรลุผลตามวัตถุประสงคของการประเมิน 
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ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
ของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุร ี 

 

บทสรุปสําหรับผูบริหาร 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี  ในงานบริการ 4 งาน คือ งาน
ดานผูสูงอายุ งานการจัดการสวัสดิการผูพิการ งานดานบริการทะเบียนราษฎร และงานดานการศึกษา 
(ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) โดยศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการใน 4 ประเด็นดังตอไปนี้ คือ 

1. ความพึงพอใจตอกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 
2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 
3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก    
การสํารวจในครั้งนี้ดําเนินการในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2563 โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม

ตัวอยางที่เปนผูรับบริการในแตละงานที่ศึกษา ซึ่งประกอบดวย 1) งานการจัดการขยะมูลฝอย จํานวน 50
คน 2) งานการจัดการสวัสดิการผูพิการ จํานวน  50 คน 3) งานดานบริการทะเบียนราษฎร  จํานวน 50 
คน และ 4) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) จํานวน 50 คน โดยใชเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูล
เปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (rating scale) ที่มีคุณภาพดานความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
(content validity) และความเชื่อมั่น (reliability) วิเคราะหขอมูลโดยใชคาสถิติ รอยละ คาเฉลี่ย คา
ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับขอมูลเชิงปริมาณ และใชการวิเคราะหเนื้อหาสําหรับขอมูลเชิงคุณภาพ 
 

ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล
ตําบลน้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี  สรุประดับความพึงพอใจในภาพรวม แสดง
ในตาราง ก. 
 
ตาราง ก. สรุประดับความพึงพอใจการรับบริการของประชาชนในพื้นที่ในภาพรวมของการใหบริการ

ของเทศบาล 

รายการ 
คาเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

คารอยละ 
ของคาเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. งานดานผูสูงอาย ุ 4.68 93.60 มากที่สุด 

2. งานดานสวัสดิการผูพิการ 4.60 91.90 มากที่สุด 
3. งานดานบริการทะเบียนราษฎร 4.70 94.05 มากที่สุด 

4. งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.70 94.00 มากที่สุด 
สรุปความพึงพอใจในภาพรวม 4.68 93.5 มากที่สุด 
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คุณภาพการใหบริการในภาพรวมของงานที่ใหบริการทั้ง 4 งาน คือ 1) งานดานผูสูงอายุ  2) 
งานดานจัดการสวัสดิการผูพิการ 3) งานดานบริการทะเบียนราษฎร และ 4) งานดานการศึกษา (ศูนย
พัฒนาเด็กเล็ก) พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิด
เปนรอยละ 93.50 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการในงานที่สํารวจทั้ง 4 งาน ในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับพึงพอ
มากที่สุด ดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.68 หรือคิด
เปนรอยละ 93.60 ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.67 หรือคิดเปนรอย
ละ 93.55 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.70 หรือคิดเปนรอยละ 94.05 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.64 หรือคิดเปนรอยละ 92.80  

 
เมื่อแยกตามงานที่ เทศบาลรับผิดชอบ ผลการสํารวจความพึงพอในของประชาชน

ผูรับบริการตอบแบบสอบถาม งานบริการที่ 1 การใหบริการในงานดานผูสูงอายุ พบวา ผูรับบริการมี
คาเฉลี่ย ความพึงพอใจเทากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.60 ซึ่งเปนความพึง
พอใจในระดับมากที่สุดโดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการแยกใน
แตละดาน ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการให บริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด และใหคะแนนความพึง
พอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 
5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.50 ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.76 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.20 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.78 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.50 ดานสิ่งอํานวยความสะดวกมีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจเทากับ 4.76  จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.20 งานบริการที่ 2 การ
ใหบริการในงานดานสวัสดิการผูพิการ พบวา ผูรับบริการดานสวัสดิการผูพิการและผูเกี่ยวของมีความพึง
พอใจตอการบริการโดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.60 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.94 และความพึงพอใจของผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแยกในแตละดาน ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ มีเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.61 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 92.29 ดานชองทางการใหบริการ มีเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.59 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.87 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.60 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.97 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มเีฉลี่ยความ
พึงพอใจเทากับ 4.58 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.69 ซึ่งทั้งหมดมีระดับความพึง
พอใจระดับมากที่สุด งานบริการที่ 3 การใหบริการในงานในงานบริการทะเบียนราษฎร พบวา 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.70 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.00 และผูรับบริการในงานบริการทะเบียนราษฎร มีความพึง
พอใจตอการบริการในดาน ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ4.73 
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.50 ดานชองทางการใหบริการ มคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.69 จาก คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.70 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง
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พอใจเทากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.60 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.66 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.10 ผูรับบริการมคีวาม
พึงพอใจในการับบริการในระดับมากที่สุด และงานบริการที่ 4 การใหบริการในงานดานการศึกษา 
(ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจเทากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.14 และมีความพึงพอใจตอการ
บริการในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ มคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.70 จากคะแนนเต็ม 
5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.00 ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการับ
บริการในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปน
รอยละ 93.40 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมคีวามพึงพอใจในการับบริการในระดับมาก
ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.00 ดาน
สิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการับบริการในระดับมากที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.14 

 
ขอเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช 

1. ผูบริหารของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยควรนําผลการประเมินในครั้งนี้เพื่อศึกษา
แนวทางการเพิ่มคุณภาพการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของประชาชนผูรับบริการ  
โดยจัดทําเปนแผนการพัฒนาอยางเปนรูปธรรม   

2. ควรรายงานผลและเสนอความเห็นซึ่งไดจากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให 
บริการตอสภาทองถิ่น ผูบริหารทองถิ่น คณะกรรมการพัฒนาทองถิ่น และประกาศผลการประเมิน   
ใหประชาชนในทองถิ่นทราบโดยทั่วกัน 

3. ควรใชผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการนํานโยบายไปปฏิบัติ และความสามารถ
ในการตอบสนองวัตถุประสงคที่ไดกําหนดไวในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหนวยงาน 

4. ควรใชผลการประเมินในครั้งนี้เพื่อกําหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตรในการแกปญหา 
หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ และการริเริ่มบริการใหม ๆ ที่ตอบสนองความตองการ
ของประชาชนทั้งมาตรการระยะสั้นและระยะยาว  

5. ควรกําหนดแนวทางที่เปนรูปธรรมอยางชัดเจนในการเปดชองทางใหสาธารณชนไดรับทราบ
และมีสวนรวมในการตรวจสอบประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการแกปญหา และการตรวจสอบ
เพื่อใหแนใจวามีการดําเนินการที่ใสใจตอปญหาของประชาชนอยางตอเนื่อง 
 

ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
1. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับเกณฑการตอบสนองความตองการของประชาชนในดานการกําหนด

ประเด็นปญหา แนวทางที่ไดผลในการรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของประชาชนผูรับบริการ 
2. ควรมีการศึกษาดานปจจัยที่สงผลตอคุณภาพของการใหบริการ เพื่อใชประกอบการ

ดําเนินการยกระดับคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
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3. ควรมีการศึกษาแนวทางการใหความรูและการสรางความตระหนักในการมีสวนรวมของ
ประชาชนในกิจการสาธารณะ เพื่อใหเกิดการดําเนินการที่เปนรูปธรรมในการสรางการมีสวนรวม    
ในการบริหารราชการของประชาชน 

4. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับเกณฑประสิทธิภาพ (Efficiency) ในดานสัดสวนผลผลิตตอ
คาใชจาย ผลิตภาพตอกําลังคน ผลิตภาพตอหนวยเวลา และการประหยัดทรัพยากรการจัดการ 

5. ควรมีการศึกษาเกณฑประสิทธิผลอื่น ๆ นอกเหนือจากการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ เชน ระดับการบรรลุเปาหมาย ระดับการมีสวนรวม ระดับความพึงพอใจ และความเสี่ยง
ของการดําเนินงานตามโครงการ 



บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 
 

ความเปนมาของการศึกษา 
การกระจายอํานาจสูทองถิ่นเปนยุทธศาสตรหนึ่งในการบริหารจัดการบานเมืองของรัฐในระบบ

ประชาธิปไตย โดยมุงลดบทบาทของรัฐสวนกลาง และใหประชาชนไดมีสวนในการบริหารงานชุมชนทองถิ่น
การกระจายอํานาจสูทองถิ่นเปนการจัดความสัมพันธทางอํานาจหนาที่ใหมระหวางสวนกลางกับสวน
ทองถิ่นใหสอดคลองกับสภาพการณบานเมืองที่เปลี่ยนแปลงไปในสภาวะที่สังคมมีกลุมที่หลากหลายมีความ
ตองการ และความคาดหวังจากรัฐที่เพิ่มขึ้นและแตกตางกัน เพื่อใหสามารถตอบสนองปญหาความตองการที่
เกิดขึ้นในแตละทองถิ่นไดทันตอเหตุการณและตรงกับความตองการของทองถิ่นโดยรัฐธรรมนูญแหง
ราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ไดมอบอํานาจใหประชาชนในทองถิ่นดําเนินการปกครอง
ตนเอง และจัดตั้งบริการสาธารณะบางประการเพื่อสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถิ่น 

องคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) เปนหนวยการบริหารราชการสวนทองถิ่นที่มีฐานะเปน
นิติบุคคลและราชการสวนทองถิ่น จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายเพื่อใหมกีารกระจายอํานาจสูองคกรประชาชน 
ทําใหประชาชนในชนบทไดมีโอกาสในการปกครองตนเองตามนโยบายกระจายอํานาจใหกับทองถิ่น 
นอกจากนี้ องคกรปกครองสวนทองถิ่นยังชวยแบงเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางดานการเงิน ตัวบุคคล 
ตลอดจนเวลาที่ใชในการดําเนินการสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถิ่นอยาง
ตรงเปาหมายและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยังมีความสําคัญในการเปนรากฐานของการปกครอง
ระบอบประชาธิปไตย เปนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองใหแกประชาชน ทําใหเกิดความคุนเคยใน
การใชสิทธิและหนาที่พลเมือง ทําใหประชาชนรูจักการปกครองตนเองเพราะเปดโอกาสใหประชาชนไดเขา
ไปมีสวนรวมทางการเมือง ซึ่งจะทําใหประชาชนเกิดสํานึกของตนเองตอทองถิ่น รับรูถึงอุปสรรค 
ปญหา และรวมมือแกไขปญหาของทองถิ่นของตน  

พระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
พ.ศ. 2542 กําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีอํานาจหนาที่ในการจัดทําแผนพัฒนาทองถิ่นของ
ตนเอง โดยมุงเนนผลที่จะเกิดขั้นเปนตัวตั้ง แลวนํามาคิดวิธีการที่จะทํางานนั้นใหสําเร็จและมี
ประสิทธิภาพ โดยแผนพัฒนาถือวาเปนเครื่องมือที่สําคัญอยางยิ่งในการพัฒนาทองถิ่นแกไขปญหา
และสนองตอบความตองการของประชาชนในทุก ๆ ดาน โดยการใชทรัพยากรตาง ๆ ที่มีอยูอยาง
จํากัดใหสอดคลองกับสภาพและสถานการณใหเปนไปโดยประหยัดและเกิดประโยชนสูงสุดแก
ประชาชนในทองถิ่น  

ขั้นตอนตอจากการวางแผนก็คือ การนําแผนไปปฏิบัติและการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของแผนในลักษณะของการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับเปาหมายหลังสิ้นสุดการ
ปฏิบัติงานแลว ซึ่งจะทําใหทราบถึงความกาวหนา ความสําเร็จหรือความลมเหลวของโครงการ ซึ่ง
จําเปนที่จะตองอาศัยเครื่องมือการประเมินที่แมนตรง (Validity) และเชื่อถือได (Reliability) 
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ในการประเมินผลสําเร็จของการดําเนินงานตามแผนงานในครั้งนี้  เปนการประเมิน
ประสิทธิผลของการใหบริการในโครงการตาง ๆ โดยการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นบนพื้นฐานของหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี (good 
governance) ซึ่งเปนหลักการปกครองที่เปนธรรมเพื่อการอยูรวมกันในบานเมืองและสังคมอยางมี
ความสงบสุขประกอบดวย 6 ประการ ไดแก 1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบ 
ขอบังคับ กติกาตาง ๆ ใหมีความทันสมัยและเปนธรรม เปนที่ยอมรับของสังคมและสมาชิก โดยมีการ
ยินยอมพรอมใจและถือปฏิบัติรวมกันอยางเสมอภาคและเปนธรรม 2) หลักคุณธรรม คือ  การยึดถือ
และเชื่อมั่นในความถูกตองดีงาม มีการสรางคานิยมที่ดีใหผูปฏิบัติในองคกรหรือสมาชิกในสังคมให
ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย เสียสละ ขยันหมั่นเพียร มีระเบียบวินัย 3) หลักความโปรงใส คือ การ
เปดเผยขอมูลขาวสารอยางตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบความถูกตองจากระบบและกลไกของการ
ทํางาน ประชาชนสามารถเขาถึงขอมูลขาวสารไดอยางสะดวก มีระบบหรือกระบวนการตรวจสอบและ
การประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ปราศจากการทุจริตคอรัปชั่น 4) หลักความมีสวนรวม คือ การทําให
ประชาชนมีสวนรวมรับรูและรวมเสนอการตัดสินใจที่สําคัญ ๆ โดยจัดใหมีชองทางในการเขามา มีสวน
รวม ไดแก การแจงความเห็น การแสดงประชามต ิขจัดการผูกขาด ชวยใหเกิดความสามัคคีและความ
รวมมือกัน 5) หลักความรับผิดชอบ คือ การที่ผูบริหารและผูปฏิบัติงานตั้งใจปฏิบัติภารกิจของตนอยาง
ดี มุงใหบริการแกผูรับบริการ อํานวยความสะดวก รับผิดชอบตอความบกพรองในหนาที่การงานของตน 
และพรอมปรับปรุงแกไข และ 6) หลักความคุมคา คือ การบริหารจัดการโดยยึดหลักความประหยัดและ
คุมคากับจุดมุงหมายเพ่ือใหบริการแกประชาชนโดยรวม 

ผลของการสํารวจในครั้งนี้จะชวยใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นนําผลการประเมินไปใชเพื่อ
ศึกษาแนวทางการเพิ่มคุณภาพการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของประชาชน
ผูรับบริการ โดยจัดทําเปนแผนการพัฒนาอยางเปนรูปธรรม รวมทั้งเพื่อเปนสารสนเทศการประเมิน  
ในการรายงานผลและเสนอความเห็นซึ่งไดจากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการใหบริการ
ตอสภาทองถิ่น ผูบริหารทองถิ่น คณะกรรมการพัฒนาทองถิ่น และประกาศผลการการประเมินให
ประชาชนในทองถิ่นทราบโดยทั่วกัน นอกจากนั้น ผูบริหารและผูมีสวนเกี่ยวของกับการดําเนินงาน
ตามโครงการควรใชผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการนํานโยบายไปปฏิบัติ และความสามารถ  
ในการตอบสนองวัตถุประสงคที่ไดกําหนดไวในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหนวยงานและ   
การริเริ่มบริการใหม ๆ ที่ตอบสนองความตองการของประชาชนทั้งมาตรการระยะสั้นและระยะยาว  
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งาน
ดานผูสูงอายุ 2) งานดานการจัดการสวัสดิการผูพิการ 3) งานดานบริการทะเบียนราษฎร และ 4) งาน
ดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) ในประเด็นตอไปนี ้

1. ความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 
2. ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 
3. ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
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4. ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ชวยใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการในกิจการ
สาธารณะ ในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูให 
บริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

2. ชวยใหทราบศักยภาพในการปฏิบัติราชการ และคุณภาพการใหบริการตามความตองการ 
และความคาดหวังของประชาชนผูรับบริการ   

3. สงเสริมการมีสวนรวมของสาธารณชนไดรับทราบและตรวจสอบประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ในการแกปญหา เพื่อใหแนใจวามีการดําเนินการที่ใสใจตอปญหาของประชาชนอยางตอเนื่อง 

4. ชวยใหเกิดการทบทวนการดําเนินงานของตนเองและกําหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตรในการ
แกปญหา หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ และการริเริ่มบริการใหม ๆ ที่ตอบสนองความ
ตองการของประชาชน 
 
ขอบเขตของการศึกษา 

1. ตัวแปรที่ศึกษา 
 ตัวแปรที่ศึกษา คือ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบล

น้ําตกไทรโยคนอย ในประเด็นตอไปนี้ คือ 
1.1 ความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 
1.2 ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 
1.3 ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
1.4 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2.1 ประชากรในการศึกษา ไดแก  ประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการของเทศบาลจําแนกตาม

งานบริการดังตอไปนี้ 
1) งานดานผูสูงอายุ จํานวน 57 คน 
2) งานดสนการจัดการสวัสดิการผูพิการ จํานวน 57 คน 
3) งานดานการบริการทะเบียนราษฎร จํานวน 57 คน 
4) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) จํานวน 57 คน 

2.2 ขนาดของกลุมตัวอยางกําหนดโดยใชตารางของเครจซี่ และมอรเก็น (Krejcie and 
Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ, 2553) ไดจํานวนกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 200 คน โดยจําแนกตามประเภท
งานบริการดังตอไปนี้ 

1) งานดานผูสูงอายุ จํานวน 50 คน 
2) งานดานการจัดการสวัสดิการผูพิการ จํานวน 50 คน 
3) งานดานการบริการทะเบียนราษฎร จํานวน 50 คน 
4) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) จํานวน 50 คน 
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3. ระยะเวลาในการศึกษา 
 เดือนสิงหาคม ถึง เดือนกันยายน พ.ศ. 2563 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. องคการบริหารสวนตําบล หมายถึง องคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบหนึ่งในระบบ  
การบริหารราชการสวนทองถิ่น ในที่นี้หมายถึง เทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยคนอย 
จังหวัดกาญจนบุรี 

2. ประชาชน หมายถึง ผูรับบริการจากเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยคนอย 
จังหวัดกาญจนบุรีในงานใหบริการ 4 งาน ไดแก 1) งานดานผูสูงอายุ 2) งานดานการจัดการสวัสดิการ
ผูพิการ 3) งานดานการบริการทะเบียนราษฎร 4) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

3. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก ความคิดเห็น หรือทัศนคติในทางบวกของประชาชน  
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยคนอย จังหวัดกาญจนบุรี 
โดยจําแนกออกเปนความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ความพึงพอใจดานชองทางการ
ใหบริการ ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4. งานใหบริการองคการบริหารสวนตําบล หมายถึง งานที่เทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย 
อําเภอไทรโยคนอย จังหวัดกาญจนบุรี ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผูมาใชบริการใน 4 งาน ) งาน
ดานผูสูงอายุ 2) งานดานการจัดการสวัสดิการผูพิการ 3) งานดานการบริการทะเบียนราษฎร 4) งาน
ดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย 
อําเภอไทรโยคนอย จังหวัดกาญจนบุรี ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ ดังตอไปนี ้

1. ขอมูลพื้นฐานของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
2. ภารกิจและอํานาจหนาที่ของเทศบาลตําบล 
3. ความสําคัญของการติดตามการดําเนินการตามแผนพัฒนา 
4. การบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
5. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
6. ความพึงพอใจตอการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
ขอมูลพื้นฐานของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุร ี

1 ดานกายภาพ 
1.1 ลักษณะที่ตั้งของชุมชน 

เทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย ตั้งอยูทางทิศเหนือของอําเภอไทรโยคอยูในทองที่
บานทาเสา หมูที่ 3 ตําบลทาเสา อําเภอไทรโยค  จังหวัดกาญจนบุรี  จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติ
เปลี่ยนแปลงฐานะจากสุขาภิบาลเปนเทศบาล  พ.ศ.2542 ประกาศในราชกิจจานุเบกษาเลมที่  116  
ตอนท่ี 9ก. ลงวันที่ 24 กุมภาพันธ  2542  โดยมีอาณาเขตติดตอดังตอไปนี้ 

ทิศเหนือ ติดตอกับ  บานพุองกะ หมูที่  4 ตําบลทาเสา อําเภอไทรโยค จังหวัด
กาญจนบุรี 
ทิศใต  ติดตอกับ  บานวังใหญ หมูที่  2 ตําบลทาเสา  อําเภอไทรโยค  จังหวัด
กาญจนบุรี 
ทิศตะวันออก ติดตอกับ  เทือกเขาอุทยานแหงชาติเอราวัณ 
ทิศตะวันตก   ติดตอกับ  แมน้ําแควนอย 
รวมมีพื้นที่ประมาณ 10.33 ตารางกิโลเมตรอยูหางจากที่วาการอําเภอไทรโยค 22 

กิโลเมตร หางจากตัวจังหวัดกาญจนบุรี  62  กิโลเมตร  หางจากกรุงเทพฯ  210  กิโลเมตร 
 

1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 
เทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยมีสภาพภูมิประเทศเปนที่ราบเชิงเขา ลักษณะ

โดยทั่วไปเปนทิวเขาสลับซับซอนตั้งแตเหนือจรดใต สวนพื้นที่ราบเชิงเขาเปนปาไมเบญจพรรณ ไมหวง
หามมีคาทรัพยากรธรรมชาติและปาไผปกคลุมโดยทั่วไป มีลําหวย ลําธารและพุน้ําตามธรรมชาติไหล
ลัดเลาะไปตามปาเขาโดยมีแมน้ําแควนอยซึ่งเปรียบเสมือนสายธารแหงชีวิตของชาวไทรโยค ลัดเลาะไป
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ตามพื้นที่ตั้งแตเหนือจรดใตยาวประมาณ 120 กิโลเมตร พื้นที่สวนใหญเปนปาไม และเปนเขตความ
รับผิดชอบของอุทยานแหงชาติไทรโยค 

 
1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 

สภาพดินฟาอากาศโดยทั่วไปของอําเภอไทรโยค เวลากลางวันอากาศคอนขางอบอาว 
เวลากลางคืนอากาศคอนขางเย็น อุณหภูมิเฉลี่ยสูงสุด 40.9 องศา อุณหภูมิต่ําสุด 9.3  องศา  ปริมาณ
น้ําฝนเฉลี่ยตลอดป 1,179.5 มม.จํานวนวันที่ฝนตก  127  วัน  ความชื้นสัมพัทธ  เฉลี่ยต่ําสุดที่ รอยละ 
36 เฉลี่ยสูงสุดที่รอยละ  90 

 
1.4 ลักษณะของดิน 

ลักษณะของดินเปนดินภูเขา กรมพัฒนาที่ดิน  กระทรวงเกษตรและสหกรณ  ได
จําแนกดินในเขตอําเภอไทรโยค ออกเปน  10 ชนิด  ซึ่งปรากฏวาสภาพที่ดินในเขตตําบลทาเสา  เปน
ดินชุดกําแพงแสน, ทามวง เนื่องจากมีความสูงลดหลั่นลงมาถึงลําน้ําแควนอยจะพบมากในสภาพพื้นที่
คอนขางราบมีลักษณะเปนดินรวนเหนียวปนทรายแหงหรือดินรวนเหนียว  เปนดินที่มีการระบายน้ําดี
ปานกลาง  ถึงดี  เปนดินลึก  มีความอุดมสมบูรณปานกลาง – สูง และบางพื้นที่เปนพื้นที่ของทาง
ราชการ คือ เขตปฏิรูปที่ดิน เขตอุทยานแหงชาติเอราวัณ เขตการรถไฟแหงประเทศไทย และเขตหวง
หามของทางราชการทหารบางสวน ฉะนั้นการถือครองที่ดินจึงเปนเพียงการครอบครองใชประโยชนใน
ที่ดินของทางราชการ เทานั้น ซึ่งไมสามารถออกเอกสารสิทธิได  ดังนั้น  ปญหาที่ควรตระหนักเปน
อยางยิ่งคือ ปญหาการถือครองที่ดินของราษฎร ปญหาการบุกรุกทําลายปาไมในเขตปาสงวนแหงชาติ  
ปญหากรณีพิพาทระหวางหนวยงานราชการกับประชาชนในเรื่องที่ดิน  และปญหาความสงบเรียบรอย
ของบานเมอืง 
 

1.5 ลักษณะของแหลงน้ํา 
 ในเขตเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยมีแหลงน้ําธรรมชาติที่สามารถใชในการผลิตน้ําประปา
เพื่อการอุปโภคและบริโภคอยางพอเพียงและยังสามารถนํามาใชในการเกษตรไดเปนอยางดีซึ่ง
ประกอบดวย แมน้ําแควนอย ไหลผานอําเภอสังขละบุรี  อําเภอทองผาภูมิ อําเภอไทรโยค  และอําเภอ
เมือง จังหวัดกาญจนบุรี  กอนไหลบรรจบกับแมน้ําแควใหญที่อําเภอเมืองกาญจนบุร ี
 
2. ดานการเมือง/การปกครอง 

2.1 เขตการปกครอง 
  เทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยมีการแบงชุมชน โดยแตละชุมชนจะมีการปกครอง
ในชุมชนของตนเองในรูปแบบคณะกรรมการชุมชน จํานวน 6 ชุมชน ไดแก  
  1. ชุมชนน้ําตก 
  2. ชุมชนเขาโทน 
  3. ชุมชนตลาด 
  4. ชุมชนสถานีรถไฟ 
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49%
51%

แผนภูมิแสดงจํานวนประชากรแยก ชาย - หญิง

ประชากรชาย

ประชากรหญงิ

  5. ชุมชนอนามัย 
  6. ชุมชนปากแซง 
 
2.2 การเลือกตั้ง 
  เทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยมีการแบงเขตการเลือกตั้งเปน 2 เขต ไดแก 
  เขตเลือกตั้งท่ี 1 สวนใหญจะเปนประชาชนท่ีมีบานเลขท่ี 
  เขตเลือกตั้งท่ี 2 สวนใหญจะเปนประชาชนท่ีมีบานเลขท่ี 

 
สรุปผลการใชสิทธิลงคะแนนเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาลและนายกเทศมนตรีครั้งลาสุด 

 

 
 
 

เขตเลือกต้ังท่ี 

 
 

จํานวนผูมสีิทธิ
เลือกต้ัง 

การใชสิทธิลงคะแนนเลือกต้ัง  

 
ผูมาใชสิทธ ิ

 
บัตรเสีย 

บัตรไมประสงค
ลงคะแนน 

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

สมาชิกสภาฯ เขต 1 1,355 864 63.76 36 4.17 11 1.27  
สมาชิกสภาฯ เขต 2 1,209 827 68.40 38 4.59 5 0.60 

รวม 2,564 1,691 65.96 74 2.89 16 0.63 
ขอมูล ณ วันที ่21 เมษายน 2555 

 

3.  ประชากร 
3.1 ขอมูลเก่ียวกับจํานวนประชากร 

ประชากรในเขตเทศบาลมีท้ังสิ้น จํานวน  3,791  คน และมีประชากรแฝงซ่ึงเปนชาว
รามัญ และชาวพมา ซ่ึงในปจจุบันยังไมสามารถสํารวจจํานวนเปนท่ีแนนอนไดเนื่องจากมีการยายเขา-
ยายออกโดยยังไมมีการควบคุม 

ชื่อ ประชากรชาย ประชากรหญิง รวม 
เทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย 
 

1,879 1,938 3,817 
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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

2.2 ชวงอายุและจํานวนประชากร 
 

 

ชื่อเทศบาล 

 
จํานวน 

หลังคาเรือน 

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 

เทศบาลตําบล 
นํ้าตกไทรโยคนอย 
 

1,418 693 514 573 622 533 439 260 109 67 7 
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4. สภาพทางสังคม 
 4.1 การศึกษา 

ในเขตเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยมีโรงเรียนท้ังหมด จํานวน 3 แหง คือ โรงเรียนอนุบาล
ไทรโยค สังกัดสํานักงานการประถมศึกษา โรงเรียนไทรโยคนอยวิทยา สังกัดกรมสามัญศึกษา ศูนย
พัฒนาเด็กกอนวัยเรียน   
 

ตารางแสดงรายละเอียดการศึกษา 
ชื่อโรงเรียน ประเภทของโรงเรียน จํานวน

นักเรียน 
จํานวนครู จํานวน

หองเรียน 
โรงเรียนไทรโยคนอยวิทยา โรงเรียนมัธยมศึกษา 413 13 15 
โรงเรียนอนุบาลไทรโยค โรงเรียนประถมศึกษา 630 30 18 
ศูนยพัฒนาเด็กกอนวัยเรียน ศูนยพัฒนาเด็กกอนวัยเรียน 77 2 2 

 
 4.2 สาธารณสุข 

ในเขตเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยมีโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล จํานวน 1 แหง 
คือ โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลทาเสา ไวบริการกับผูเจ็บ ปวย  โดยมีบุคลากรทางการแพทย 
จํานวน  4  คน  รานขายยา 4 แหง คลินิก 1 แหง และมีอาสาสมัครสาธารณสุขมูลฐาน (อสม.) จํานวน  
51  คน  
 
 4.3 อาชญากรรม 
  ในพ้ืนท่ีเขตเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย มีปอมจุดตรวจทาเสา จํานวน 1 ปอม และเปน
พ้ืนท่ีท่ียังมีการกออาชญากรรมคอนขางนอยมาก ไมเคยมีเหตุรุนแรง เชน การลักทรัพย และการ
ทะเลาะวิวาท แตไมบอยครั้ง 
  
 4.4 ยาเสพติด 
  ในพ้ืนท่ีเขตเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย ถือวาเปนพ้ืนท่ีทางผานระหวางแนวชายแดน ซ่ึง
เปนพ้ืนท่ีขนยาเสพติด จึงทําใหมีปญหาดานยาเสพติดบางบางสวน 
 
 4.5 การสังคมสงเคราะห 

เทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยมีประชากรเปนผูสูงอายุ ผูพิการทุพลภาพ ผูปวยเอดส ท่ี
ไดรับเบี้ยยังชีพ ดังรายละเอียดดังนี้   
 1. ผูสูงอายุ   300 คน 
 2. ทุพลภาพ     21 คน 
 3. ผูปวยโรคเอดส      2 คน 
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5. ระบบบริการพ้ืนฐาน 

5.1 การคมนาคมขนสง 
 การเดินทางมายังเทศบาลน้ําตกไทรโยคนอยสามารถเดินทางไดท้ังหมด  3  เสนทางดังนี้  คือ 

ทางรถยนตประจําทาง และรถยนตสวนบุคคล ตามเสนทางหมายเลข  323 ระยะทางจาก
ศาลากลางจังหวัดกาญจนบุรี ถึงเทศบาลตําบลน้ํา ตกไทรโยคนอย ประมาณ  62  กิโลเมตร 

ทางรถไฟของการรถไฟแหงประเทศไทย  จากสถานีรถไฟบางกอกนอยถึง สถานีรถไฟน้ําตก
ซ่ึงแยกจากทางรถไฟสายใตท่ีชุมทางหนองปลาดุกอําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี ผานอําเภอทามะกา  
อําเภอทามวง  อําเภอเมือง  และอําเภอไทรโยค  สุดระยะทางท่ีสถานีน้ําตก  ตําบลทาเสา   

ทางเรือหรือแพโดยลองจากแมน้ําแมกลองข้ึนมาตามแมน้ําแควนอยข้ึนมาถึงทาเรือปากแซง  
ซ่ึงสามารถเท่ียวชมธรรมชาติความสวยงามของสองฝงแมน้ํา จนถึงอําเภอทองผาภูมิ 

 
5.2 การไฟฟา 

ปจจุบันมีประชาชนใชบริการไฟฟาในเขตเทศบาลท้ังสิ้น 1,012 ครัวเรือน สามารถใหบริการ
ไฟฟาได 1,012  ราย มีปริมาณการใชไฟฟา/เดือนโดยเฉลี่ย  74,976  หนวย   คิดเปนคาไฟฟาเฉลี่ย / 
เดือนประมาณ 332,428  บาท ซ่ึงยังปรากฏวา  มีบางครัวเรือนท่ีอยูหางไกล  และเทศบาลกําลัง
ดําเนินการติดตอประสานงานกับทางการไฟฟาสวนภูมิภาคใหดําเนินการติดตั้ง และบริการไฟฟาแก
ประชาชนใหครอบคลุมทุกครัวเรือนตอไป 

 
5.3 การประปา 

ในการใหบริการน้ําประปาทางเทศบาลสามารถผลิตน้ําประปาไดท้ังหมด (กําลังการผลิต
ท้ังหมด) จํานวน 28,269 ลบ.ม. สามารถสงจายน้ําประปาบริการตามครัวเรือนในเขตเทศบาลท้ังสิ้น 
1,012  ครัวเรือน  โดยมีปริมาณใชน้ําประปาเฉลี่ยตอเดือนอยูท่ี  19,660  ลบ.ม.  คิดเปนจํานวนเงิน
รายไดเฉลี่ยตอเดือนประมาณ  98,315 บาท  โดยมีรายไดจากการใหบริการน้ําประปา 1,179,820  
บาท/ป  และมีรายจายในการใหบริการประปา 2,478,890.21 บาท/ป ซ่ึงในอนาคตทางเทศบาลมี
นโยบายท่ีจะพัฒนาและปรับปรุงระบบการผลิต  การสงจายน้ําประปา  ใหมีประสิทธิภาพและ
ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีในเขตเทศบาล 

 
5.4 โทรศัพท 

เครือขายโทรศัพทและสัญญาณอินเตอรเน็ตท่ีใชในพ้ืนท่ีก็จะเป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ในตลาดทาเสา มีการ

สงและแจกวันละ 1 ครั้ง คือ 08.30-9.00 น.รับเอกสาร จดหมาย พัสดุ เพ่ือนําลงไปท่ีไปรษณียท่ีตัว
อําเภอ และชวงบายก็จะนําจดหมาย พัสดุ นํามาแจกจาย 



11 
 

 
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ท่ีประกอบอาชีพเกษตรกรรมจะตั้งบานเรือนในบริเวณ   3   ชุมชนใน

เขตเทศบาล  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วก็
มีอยูประมาณ 50 ราย 

 
6.3 การทองเท่ียว 

เทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยเปนยานธุรกิจการคา  พาณิชกรรม  ธุรกิจการทองเท่ียว
ราษฎรสวนใหญประกอบอาชีพคาขาย และการบริการรับจางตางๆ ซ่ึงในเขตเทศบาล    มีสถานท่ี
ทองเท่ียวท่ีสวยงามหลายแหงดวยกัน  เชน  น้ําตกไทรโยคนอยท่ีสวยงามและมีชื่อเสียงเปนท่ีรูจักกันท้ัง
ในประเทศและตางประเทศมีทาจอดเรือปากแซงสําหรับจอดเรือและแพรับสงนักทองเท่ียว   ท่ีลองแพ
เท่ียวชมความสวยงามของสองฝงแมน้ําแควนอย   รวมท้ังมีถํ้าตาง ๆ  ท่ียังไมไดรับการสํารวจและ
ประกาศใหเปนแหลงทองเท่ียวและสถานท่ีทางประวัติศาสตรท่ีนาสนใจซ่ึงเคยเปนคายเชลยศึก
ชาวตางชาติในสมัยกอนลวนอยูในเขตเทศบาลซ่ึงอีกไมนานคงไดรับการประกาศใหเปนสถานท่ี
ทองเท่ียวแหงใหม และพัฒนาใหเปนแหลงทองเท่ียวและสถานท่ีทางประวัติศาสตรตอไป 

อีกท้ังเทศบาลฯ  เปนทางผานในการเดินทางตอไปยังอําเภอทองผาภูมิ  อําเภอสังขละบุรี ซ่ึง
เปนสถานท่ีท่ีมีแหลงทองเท่ียวอีกมากมมาย  จะเห็นไดวาประชาชนท่ีอยูในเขตเทศบาล สามารถสราง
รายไดจากการท่ีมีแหลงทองเท่ียว  การคาขาย  การใหบริการท้ังดานอาหาร ท่ีพักรถยนตโดยสารรับสง
นักทองเท่ียว การจําหนายสนิคาพ้ืนเมืองของท่ีระลึก  และอ่ืน ๆ  แกนักทองเท่ียว  นักทัศนาจรท้ังชาว
ไทยและต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 
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2. ชุมชนสถานีรถไฟ 
3. ชุมชนน้ําตก 
4. ชุมชนเขาโทน 
5. ชุมชนปากแซง 
6. ชุมชนอนามัย 

7.2 ขอมูลดานการเกษตร 
   ทําสวน 
 สวนใหญประชาชนจะทําสวนสมโอ ซ่ึงมีประมาณ 5 ครัวเรือน พ้ืนท่ีในการทําสวนสมโอ

ประมาณ 30 ไร 
 
   ทําไร 
 ประชาชนสวนใหญทําไรมะเขือ ไรขาวโพด ไรมันสําปะหลัง โดยคิดเปนพ้ืนท่ีท่ีใชในการ

เพาะปลูกเฉลี่ย รอยละ 30 ของพ้ืนท่ีท้ังหมด 
 
7.2 ขอมูลดานแหลงน้ําทางการเกษตร 

แหลงน้ําท่ีใชจะมีดวยกัน 2 แหลงคือ 
1. แมน้ําแควนอย 
2. น้ําตกไทรโยคนอย 
โดยสวนใหญประชาชนจะไดน้ําเพ่ืออุปโภคและบริโภคจากแมน้ําแควนอย เนื่องจากมี

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

7.3 ขอมูลดานแหลงน้ํากิน น้ําใช (หรือน้ําเพ่ือการอุปโภค บริโภค) 
ประชาชนสวนใหญในเขตเทศบาลใชน้ําประปาท่ีผลิตจากกิจการประปาของเทศบาลตําบล

น้ําตกไทรโยคซ่ึงสูบมาจากแมน้ําแควนอย ซ่ึงมีหอถังประปาจํานวน 2 แหง คือ บริเวณตลาดสด ซ่ึงจะ
ใชเฉพาะโซนชุมชนท่ีอยูตอนบน คือชุมชนน้ําตก ชุมชนตลาด ชุมชนสถานีรถไฟ และชุมชนเขาโทน
บางสวน และหอถังบริเวณศาลเจาพอเขาโทนจะจายน้ําใหแก ชุมชนเขาโทนบางสวน ชุมชนอนามัย 
และชุมชนปากแซง 
 
8. ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

8.1 การนับถือศาสนา 
  ประชาชนสวนใหญนับถือศาสนาพุทธ คริส และอิสลาม ตามลําดับ โดยมีวัดจํานวน 3 แหง 
คือ 

1. วัดน้ําตก ซ่ึงเปนวัดประจําอําเภอ 
2. วัดเกาะเจริญสุขาราม 
3. และสํานักสงฆในไร 
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8.2 ประเพณีและงานประจําป 

ประเพณีท่ีสําคัญๆของชาวเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย คือ  
1. ประเพณีแหเทียนเขาพรรษา 
2. ประเพณีตักบาตรเทโวโรหนะ 
3. ประเพณีสงกรานต 
4. ประเพณีลอยกระทง 

 
8.3 ภูมิปญญาทองถ่ิน ภาษาถ่ิน 

1. น้ําหมักชีวภาพ  
2. ผลิตน้ํายาลางจาน  
3. การถนอมอาหาร เชน ดองหนอไม นําผลไมมาแชอ่ิม 
4. การสานตะกรา 

 
8.4 สินคาพ้ืนเมืองและของท่ีระลึก 

สินคาพ้ืนเมืองของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคน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 
 พ้ืนท่ีเขตเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยสวนใหญจะเปนพ้ืนท่ีของอุทยานแหงชาติไทรโยค 

จะเปนปาเบญจพรรณ มีไมหลากหลายชนิด เปนปาท่ีมีพรรณไมเดน 5 ชนิด ตามความหมายของคําวา 
“เบญจะ” คือ หา ไดแก ไมสัก มะคา แดง ประดู และชิงชัน พบปาชนิดนี้ในบริเวณท่ีมีฤดูกาลแบงแยก
ชัดเจน มีชวงแหงแลงยาวนานเกินกวา 3 เดือน ปริมาณน้ําฝนเฉลี่ยอยูในชวง 1,200-1,400 มิลลิเมตร
ตอป ท่ีระดับความสูงตั้งแต 50-800 เมตรเหนือระดับน้ําทะเล ตนไมเกือบท้ังหมดในปาเบญจพรรณจะ
ผลัดใบในฤดูแลง โดยเฉพาะตั้งแตปลายเดือนมกราคมถึงเมษายน  
 

9.3 คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 
ในเขตเทศบาลนั้นมีสถานท่ีทองเท่ียวท่ีเปนท่ีรูจักของนักทองเท่ียว คือ น้ําตกไทรโยคนอย  

และเปนท่ีทราบกันวาน้ําตกไทรโยคนอยมีประวัติความเปนมาคูกับชมุชนทาเสา  มาชานาน ตั้งแตสมัย
สงครามโลกครั้งท่ี  2  จึงถือวาเปนสถานท่ีทางประวัติศาสตร   อีกท้ังมีสถานท่ีอ่ืน ๆ  อีกท่ีอยูใกล ๆ 
กับน้ําตก ฯ เชน   ถํ้าวังบาดาลซ่ึงอยูในเขตอุทยานแหงชาติเอราวัณ คายเชลยศึกท่ีอยูในเขตเทศบาลท่ี
รอการขุดคน  และประกาศเปนสถานท่ีทางประวัติศาสตรอีกแหงจากกรมศิลปากร  และยังมีแหลง
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ชุมชนเกาแกท่ีรอการขุดคนอยูตรงสะพานคอนกรีตขามไปวังกระแจะ  ซ่ึงในอนาคตจะพัฒนาเปนอีก
หนึ่งแหลงทองเท่ียว  โดยมีทาเรือปากแซงท่ีจะจัดเปนสถานท่ีพักผอนหยอนใจรองรับนักทองเท่ียวและ
ประชาชนในการใชพักผอนโดยภาพรวมแลวเทศบาลมีศักยภาพในการทองเท่ียวสูงพอสมควร  
 
10. โครงสรางและกระบวนการบริหารงานบุคคล 

10.1 ดานการเมืองการบริหาร 
 เทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยไดแบงสวนการบริหารออกเปน 3 หนวยงาน เพ่ือใหการ
บริหารงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  คลองตัว รายละเอียด ดังนี้ 

1. สํานักปลัดเทศบาล 
2. กองคลัง 
3. กองชาง 

โดยมีจํานวนพนักงานเทศบาล  45  คนแยกเปน 
  ขาราชการประจํา  17  คน 
  ลูกจางประจํา     4  คน 
  พนักงานจางตามภารกิจ    2  คน 
  พนักงานจางท่ัวไป  19  คน 
  พนักงานจางเหมารายวัน             คน 

10.2 โครงสรางและอํานาจหนาท่ีของเทศบาล 
 โครงสรางการบริหาร การจัดโครงสรางการบริหารของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยค  
ประกอบดวย 

สภาเทศบาล ประกอบดวยสมาชิกสภาเทศบาลท่ีมาจากการเลือกตั้ง จํานวน 12 คน  มี
หนาท่ีเปนฝายนิติบัญญัติและควบคุมดูแลการบริหารงานฝายบริหารใหเปนไปตามนโยบาย  ดํารง
ตําแหนงคราวละ  4  ป 

นายกเทศมนตรี  ประกอบดวย  นายกเทศมนตรี  1  คน และรองนายกเทศมนตรี 2 คน มี
หนาท่ีบริหารกิจการของเทศบาล  ใหเปนไปตามระเบียบแบบแผนของทางราชการและสอดคลองกับ
ความตองการของทองถ่ิน นอกจากนั้นยังประกอบดวยพนักงานเทศบาล  ลูกจางประจําและพนักงาน
จาง  เปนผูปฏิบัติราชการเพ่ือสนองนโยบายฝายการเมืองท่ีกําหนดไวเปนแผนงาน / โครงการ  และ
ปฏิบัติงานตามระเบียบปฏิบัติ ของทางราชการสนองนโยบายของรัฐบาล  โดยมีปลัดเทศบาลเปน
ผูบังคับบัญชา  และรับผิดชอบในการควบคุมดูแลการดําเนินงานของเทศบาลใหเกิดประโยชนสูงสุด
และถูกตองตามระเบียบ  กฎหมายตาง ๆ   
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แผนผังเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
คณะนายกเทศมนตรี  ประกอบดวย 
  1. นางสัจจา     ฝุกฝด   นายกเทศมนตรี 
  2. นายปรีชา      วงษจีน   รองนายกเทศมนตรี 
  3. นายไพโรจน  ผองเกษม  รองนายกเทศมนตรี 
  5. นายบุญลอ      อนทอง   ที่ปรึกษานายกเทศมนตรี 
  4. นายไพฑูรย  มะลิวัลย   เลขานุการนายกเทศมนตรี 
สมาชิกสภาเทศบาล  ประกอบดวย 

1. นายวีระ  เหรียญเชย  ประธานสภาเทศบาล 
  2. นายสุรเชษฐ     ผลวิชา   รองประธานสภาเทศบาล 

3. นายวิเชียร      รอดทับทิม  สมาชิกสภาเทศบาล 
4. นายฉัตรมงคล   อยูนิวาศน  สมาชิกสภาเทศบาล 
5. นายสุรชัย  ผลวิชา   สมาชิกสภาเทศบาล 
6. นายทองแดง  แกววังสาร  สมาชิกสภาเทศบาล 

  7. นายพีระพงษ  ศุภจอมชัย  สมาชิกสภาเทศบาล 
  8. นายวิโรจน  ศรีพูนพันธ  สมาชิกสภาเทศบาล 
  9. นายธานี  สามส ี   สมาชิกสภาเทศบาล 

เทศบาลตาํบล

นํ �าตกไทรโยคน้อย

คณะผู้บริหาร

นายกเทศมนตรี

รองนายกเทศมนตรี

ที�ปรึกษา
นายกเทศมนตรี

รองนายกเทศมนตรี

เลขานกุาร
นายกเทศมนตรี

สภาเทศบาล

ประธานสภาเทศบาล

รองประธานสภา
เทศบาล

สมาชิกสภาเทศบาล

(10 คน)
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  10. นายสมคิด  ศรอารา   สมาชิกสภาเทศบาล 
  11. ดต.รักประสงค แสนสม   สมาชิกสภาเทศบาล 
  12. วาง (เนื่องจากเสียชีวิต) 

10.3 การมีสวนรวมของประชาชน 
กิจกรรมทางการเมืองและการบริหารที่ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย  

มีสวนรวมในการดําเนินการตาง ๆ  ดังนี ้
1. การจัดทําแผนยุทธศาสตรการพัฒนาเทศบาล แผนพัฒนา 3 ป แผนการดําเนินงาน 

และเทศบัญญัติงบประมาณรายจายประจําป 
2. การเลือกตั้งนายกเทศมนตรีและสมาชิกสภาเทศบาล 
3. การจัดทํายุทธศาสตร  วิสัยทัศน  ในการพัฒนาเทศบาล 
4. การจัดประชุม  การฝกอบรม  ในโครงการที่เทศบาลจัดข้ึน 
5. การรวมแสดงความคิดเห็นตาง ๆ ในการพัฒนา  และ   การแกไขปญหาที่เกิดข้ึนใน

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

10.4 ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
เทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยมีศูนยอํานวยการปองกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิต 

และทรัพยสินของประชาชน  ดังนี้ 
การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

-  รถยนตดับเพลิง  1 คัน 
-  รถบรรทุกน้ํา  2 คัน 
-  อัตรากําลังเจาหนาที่  2 คน 

การปองกันภัยฝายพลเรือน 
เทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย ไดมีโครงการจัดตั้งศูนยปองกันและบรรเทาสาธารณภัยและอบรม
อาสาสมัครปองกันภัยฝายพลเรือน (อปพร.) ข้ึน 2 รุน  จํานวน  50  นาย 
 

 
ภารกิจและอํานาจหนาที่ของเทศบาลตําบล 

พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และท่ีแกไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับท่ี 13) พ.ศ. 2552 และ

พระราชบัญญัติกําหนดและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 

ไดกําหนดภารกิจและอํานาจหนาท่ีของเทศบาลตําบลไวดังนี้ 

1. อํานาจหนาท่ีตามมาตรา 50 แหงพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และท่ีแกไข

เพ่ิมเติมถึง (ฉบับท่ี 13) พ.ศ. 2552 ไดกําหนดอํานาจหนาท่ีท่ีเทศบาลตําบลตองทํา ไดแก                   

 (1) รักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน                   

 (2) ใหมีและบํารุงทางบกและทาง                   

 (3) รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินและท่ีสาธารณะ รวมท้ังการ กําจัดมูลฝอย

และสิ่งปฏิกูล                    
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 (4) ปองกันและระงับโรคติดตอ                   

 (5) ใหมีเครื่องใชในการดับเพลิง                   

 (6) ใหราษฎรไดรับการศึกษาอบรม                   

 (7) สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ                   

 (8) บํารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน                   

 (9) หนาท่ีอ่ืนตามท่ีกฎหมายบัญญัติใหเปนหนาท่ีของเทศบาล             

2. อํานาจหนาท่ีตามมาตรา 51 แหงพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม

ถึง (ฉบับท่ี 13) พ.ศ.2552 ไดกําหนดอํานาจหนาท่ีท่ีเทศบาลตําบลอาจจัดกิจกรรมใด ๆ ในเขต

เทศบาล ไดแก                     

 (1) ใหมีน้ําสะอาดหรือการประปา                   

 (2) ใหมีโรงฆาสัตว                   

 (3) ใหมีตลาด ทาเทียบเรือและทาขาม                   

 (4) ใหมีสุสานและฌาปนสถาน                   

 (5) บํารุงและสงเสริมการทํามาหากินของราษฎร                   

 (6) ใหมีและบํารุงสถานท่ีทําการพิทักษรักษาคนเจ็บไข                   

 (7) ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางดวยวิธีอ่ืน                   

 (8) ใหมีและบํารุงทางระบายน้ํา                   

 (9) เทศพาณิชย           

3. และหนาท่ีตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกร

ปกครอง สวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 มาตรา 16 ใหเทศบาลเมืองพัทยา และองคการบริหารสวนตําบลมี

อํานาจและหนาท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินของตนเอง 

ดังนี้                   

 (1) การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง                   

 (2) การจัดใหมีและบํารุงรักษาทางบก ทางน้ํา และทางระบายน้ํา                   

 (3) การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และท่ีจอดรถ                   

 (4) การสาธารณูปโภค และการกอสรางอ่ืน ๆ                    

 (5) การสาธารณูปการ                   

 (6) การสงเสริม การฝก และประกอบอาชีพ                   

 (7) การพาณิชย และการสงเสริมการลงทุน                   

 (8) การสงเสริมการทองเท่ียว                   

 (9) การจัดการศึกษา                   
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 (10) การสังคมสงเคราะห  และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี  คนชรา และ

ผูดอยโอกาส                   

 (11) การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของ

ทองถ่ิน                 

 (12) การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัดและการจัดการเก่ียวกับท่ีอยูอาศัย                   

 (13) การจัดใหมีและบํารุงรักษาสถานท่ีพักผอนหยอนใจ                   

 (14) การสงเสริมกีฬา                   

 (15) การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน                 

 (16) สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน                   

 (17) การรักษาความสะอาดและการเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง                   

 (18) การกําจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ําเสีย                   

 (19) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล                   

 (20) การจัดใหมีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน                   

 (21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว                   

 (22) การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว                 

 (23) การรักษาความปลอดภัย ความเปนระเบียบเรียบรอย และการอนามัยโรงมหรสพ 

และสาธารณสถานอ่ืน ๆ                   

 (24) การจัดการ การบํารุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม ท่ีดิน ทรัพยากร-

ธรรมชาติและสิ่งแวดลอม                   

 (25) การผังเมือง                 

 (26) การขนสงและการวิศวกรรมจราจร                 

 (27) การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ                   

 (28) การควบคุมอาคาร                   

 (29) การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย                   

 (30) การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริมและสนับสนุนการปองกันและรักษาความ

ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน                   

 (31) กิจการอ่ืนใดท่ีเปนผลประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามท่ีคณะกรรมการ

ประกาศกําหนด 

บทบาทหนาท่ี 

(1) สํานักปลัดเทศบาล มีหนาท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับราชการท่ัวไปของเทศบาลและ

ราชการท่ีมิไดกําหนดใหเปนหนาท่ีของกองหรือสวนราชการใดในเทศบาลโดยเฉพาะรวมท้ังกํากับ และ

เรงรัดการปฏิบัติราชการของสวนราชการในเทศบาลใหเปนไปตามนโยบาย แนวทาง และแผนการ
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ปฏิบัติราชการของเทศบาล และงานอ่ืนท่ีเก่ียวของหรือตามท่ีไดรับมอบหมาย โดยมีหัวหนาสํานัก

ปลัดเทศบาลเปนผูปกครองบังคับบัญชาพนักงานและลูกจาง และรับผิดชอบในการปฏิบัติราชการของ

สํานักปลัดเทศบาล 

(2) กองคลัง มีหนาท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับงานการจาย  การรับ  การนําสงเงิน  การ

เก็บรักษาเงิน และเอกสารทางการเงิน  การตรวจสอบใบสําคัญ  ฎีกา งานเก่ียวกับเงินเดือน คาจาง  

คาตอบแทน  เงินบําเหน็จ  บํานาญ  เงินอ่ืน ๆ งานเก่ียวกับการจัดทํางบประมาณฐานะทางการเงิน 

การจัดสรรเงินตาง ๆ การจัดทําบัญชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายไดและรายจายตาง ๆ การควบคุม

การเบิกจาย งานทํางบทดลองประจําเดือน ประจําป งานเก่ียวกับการพัสดุของเทศบาล และงานอ่ืนท่ี

เก่ียวของหรือตามท่ีไดรับมอบหมาย  โดยมีหัวหนากองคลัง เปนผูปกครองบังคับบัญชาพนักงานและ

ลูกจาง  และรับผิดชอบในการปฏิบัติราชการของกองคลัง 

(3) กองชาง มีหนาท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับการสํารวจ ออกแบบ การจัดทําขอมูล

ทางดานวิศวกรรม  การจัดเก็บและทดสอบคุณภาพวัสดุ  งานออกแบบและเขียนแบบ การตรวจสอบ  

การกอสรางงานควบคุมอาคาร  ตามระเบียบกฎหมาย งานแผนการปฏิบัติงานการกอสรางและซอม

บํารุง  การควบคุมการ กอสราง  และซอมบํารุง งานแผนงานดานวิศวกรรมเครื่องจักรกล การรวบรวม

ประวัติติดตามควบคุมการปฏิบัติงานเครื่องจักรกล  การควบคุม การบํารุงรักษาเครื่องจักรกล  และ

ยานพาหนะ งานเก่ียวกับแผนงานควบคุม เก็บรักษาการเบิกจายวัสดุ อุปกรณ อะไหล  น้ํามันเชื้อเพลิง  

และงานอ่ืน  ท่ีเก่ียวของหรือตามท่ีไดรับมอบหมาย  โดยมีหัวหนากองชางเปนผูปกครองบังคับบัญชา

พนักงาน และลูกจาง  และรับผิดชอบในการปฏิบัติราชการของกองชาง 

 (4) กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม มีหนาท่ีเก่ียวกับสาธารณสุขชุมชน สงเสริมสุขภาพ

และอนามัย การปองกันโรคติดตอ งานสุขาภิบาลสิ่งแวดลอมและงานอ่ืน ๆ เก่ียวกับการใหบริการดาน

สาธารณสุข งานสัตวแพทย งานดานการรักษาพยาบาลในเบื้องตนเก่ียวกับศูนยบริการสาธารณสุข  

และงานทันตสาธารณสุข และงานอ่ืนท่ีเก่ียวของหรือตามท่ีไดรับมอบหมาย โดยมีหัวหนากองกอง

สาธารณสุขและสิ่งแวดลอมเปนผูปกครองบังคับบัญชาพนักงานและลูกจาง  และรับผิดชอบในการ

ปฏิบัติราชการของ  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

 (5) กองการศึกษา มีหนาท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับการบริหารศึกษาและพัฒนา

การศึกษา ท้ังการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ และการศึกษาตามอัธยาศัย  เชน การจัดการ

ศึกษาปฐมวัย  อนุบาลศึกษา ประถมศึกษา  มัธยมศึกษา  และอาชีวศึกษา  โดยมีงานธุรการ งานการ

เจาหนาท่ี งานบริหารวิชาการ งานโรงเรียน งานศึกษานิเทศก งานกิจการนักเรียน งานการศึกษา

ปฐมวัย งานขยายโอกาสทางการศึกษา งานฝกและสงเสริมอาชีพ งานหองสมุดพิพิธภัณฑและเครือขาย

ทางการศึกษา งานกิจการศาสนา สงเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรม งานกีฬาและนันทนาการ งาน

กิจกรรมเด็กเยาวชนและการศึกษานอกโรงเรียน และงานอ่ืนท่ีเก่ียวของหรือตามท่ีไดรับมอบหมาย โดย
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มีผูอํานวยการกองการศึกษาเปนผูปกครองบังคับบัญชาพนักงานและลูกจาง  และรับผิดชอบในการ

ปฏิบัติราชการของกองการศึกษา 

 (6) กองวิชาการและแผนงาน  มีหนาท่ีเก่ียวกับการวิเคราะหนโยบายและแผน ซ่ึงมี

ลักษณะเพ่ือประกอบการกําหนดนโยบายจัดทําแผนหรือโครงการติดตามประเมินผลการดําเนินงาน

ตามแผนและโครงการตาง ๆ ซ่ึงอาจเปนนโยบายแผนงานและโครงการทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง 

การบริหารหรือความม่ันคงของประเทศ ท้ังนี้ อาจเปนนโยบายแผนงานของเทศบาลและโครงการ

ระดับชาติ ระดับกระทรวง ระดับกรม หรือระดับจังหวัดแลวแตกรณี และปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวของ 

แบงออกเปน 1) ฝายแผนงานและงบประมาณ มีหนาท่ีควบคุมดูแล และรับผิดชอบการปฏิบัติงานใน

หนาท่ีของงานวิเคราะหนโยบายและแผน งานจัดทํางบประมาณ งานประชาสัมพันธ 2) ฝายนิติการ มี

หนาท่ีควบคุมดูแล และรับผิดชอบการปฏิบัติงานในหนาท่ีของงานนิติการและงานธุรการกองวิชาการ

และแผนงาน 

 
ความสําคัญของการติดตามการดําเนินงานตามแผนพัฒนา 
 

การติดตามถือไดวาเปนเครื่องมือท่ีจําเปนในการปรับปรุงประสิทธิภาพของโครงการท่ี
ดําเนินการอยู โดยท่ี “การติดตาม” (Monitoring) หมายถึง กิจกรรมภายในโครงการซ่ึงถูกออกแบบ
มาเพ่ือใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) เก่ียวกับการดําเนินงานโครงการ ปญหาท่ีกําลังเผชิญอยู และ
ประสิทธิภาพของวิธีการดําเนินงาน หากไมมีระบบติดตามของโครงการแลว ยอมสงผลใหเกิดความลาชาใน
การดําเนินงานใหลุลวง คาใชจายโครงการสูงเกินกวาท่ีกําหนดไว กลุมเปาหมายหลักของโครงการไมไดรับ
ประโยชนหรือไดรับนอยกวาท่ีควรจะเปน เกิดปญหาในการควบคุมคุณภาพของการดําเนินงาน 
เสียเวลาในการตรวจสอบความขัดแยงในการปฏิบัติงานภายในหนวยงานหรือระหวางหนวยงานกับ
กลุมเปาหมายท่ีไดรับประโยชนจากโครงการ   

ในทางตรงกันขามหากโครงการมีระบบติดตามท่ีดีแลวจะกอใหเกิดประสิทธิภาพในการใช
ตนทุน (cost-effective) ดําเนินงานดานตาง ๆ ยกตัวอยางเชน การใหขอมูลปอนกลับเก่ียวกับการ
บรรลุเปาหมายของโครงการตาง ๆ การระบุปญหาท่ีเกิดข้ึนในโครงการและการเสนอแนวทางแกปญหา 
การติดตามดูความสามารถในการเขาถึงโครงการของกลุมเปาหมาย การติดตามประสิทธิภาพในการ
ดําเนินงานของสวนตาง ๆ ในโครงการ และการเสนอวิธีการปรับปรุงการดําเนินงาน 

โดยสวนใหญแลวผูบริหารโครงการมักจะใหความสําคัญกับการวางระบบติดตามโครงการ 
เนื่องจากเปนสิ่งท่ีตองใชเทคนิคเชิงวิชาการคอนขางสูง จึงปลอยใหเปนหนาท่ีของหนวยงานระดับสูง
กวาเปนผูดําเนินการ นอกจากนี้ยังเสียคาใชจายสูง และกอใหเกิดความยุงยากซับซอนในทางปฏิบัต ิ
อยางไรก็ตามในความเปนจริงแลวข้ึนอยูกับความจําเปนและทรัพยากรท่ีมีอยูในแตละโครงการ 
เพราะฉะนั้นจะเห็นไดวาการวางระบบติดตามไมจําเปนท่ีจะตองแบกรับภาระตนทุนท่ีสูงหรือมีความ
ซับซอนแตอยางใด บางโครงการมีระบบติดตามท่ีอาศัยพนักงานชั่วคราว (Part-Time) เพียงคนเดียว โดยมี
หนาท่ีจัดทํารายงานการติดตามประจําไตรมาส หรือในบางโครงการอาศัยพนักงานเต็มเวลา (Full-Time) 
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เพียงจํานวนหนึ่งท่ีมีความเชี่ยวชาญในการทําการศึกษาติดตามเพ่ือจะเลือกใชวิธีติดตามท่ีกอใหเกิด
ประสิทธิภาพในการใชตนทุนสูงสุด 

ในสวนของ “การประเมินผล” นั้นเปนสิ่งหนึ่งท่ีจําเปนสําหรับการดําเนินการเชนเดียวกับ
การติดตาม เพราะผลท่ีไดจากการประเมินจะใชในการปรับปรุง แกไข การขยายขอบเขต หรือการยุติ
การดําเนินการข้ึนอยูกับวัตถุประสงคของการประเมิน การประเมินผลแผนงานจึงเปนสิ่งท่ีจะบ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 ซ่ึงผลท่ี
ไดจากการติดตามและประเมินผลถือเปนขอมูลยอนกลับ (feedback) ท่ีสามารถนําไปในการปรับปรุงและ
การตัดสินใจตอไป นอกจากนี้การประเมินผลยังถือเปนกระบวนการตัดสินคุณคาและการตัดสินใจอยาง
มีหลักเกณฑโดยใชขอมูลท่ีเก็บรวบรวมอยางเปนระบบ มีความเท่ียงตรง เปนปรนัย เชื่อถือได 
 
ระบบติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาองคการปกครองสวนทองถิ่น 

 

การวางแผนระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีฐานคิด
ท่ีวา ระบบติดตามและประเมินผลไมอาจแยกตัวออกจากระบบการบริหารแผนท้ังหมด ดังนั้นระบบอ่ืน ท่ี
เกิดข้ึนกอนหนาท่ีแผนพัฒนาจะดําเนินการ จึงเปนเหมือนบริบทท่ียอมจะสงผลตอการบริหารแผนและจะ
สงผลตอการติดตาม   

การติดตามและประเมินผลเริ่มตนจากการไดรับทรัพยากรไปเพ่ือดําเนินงาน โดยจะมุงเนน
การติดตามการใชทรัพยากรเม่ือเทียบกับเวลา (input monitoring) และการติดตามความกาวหนาของผล
การดําเนินงานเม่ือเทียบกับเปาหมายท่ีกําหนด (performance monitoring) การวางระบบติดตามใน
ท่ีนี้จึงเปนการสรางระบบเพ่ือท่ีจะนําไปสูการปรับปรุงแกไขในเชิงการบริหารแผน เพ่ือใหงานดําเนิน
ตอไปจนจบตามเวลา และยังจะมีระบบประเมินผลมาประเมินวา เม่ือผลท่ีเกิดข้ึนท้ังในสวนของผลผลิต 
(output) และผลลัพธ (outcome) วาเปนไปตามท่ีตั้งเปาหมายหรือเปนไปตามวัตถุประสงคท่ีกําหนด
ไวลวงหนาเพียงใด อยางไรก็ดีระบบติดตามและประเมินผลจะไดรับผลกระทบจากการจัดทําแผนปฏิบัติ
การนั่นคือถาไดแผนปฏิบัติการท่ีสอดคลองและเอ้ือตอการติดตามและประเมินผลก็จะทําใหระบบ
ติดตามและประเมินผลทําหนาท่ีของระบบไปได หากแตแผนไมเอ้ือตอการติดตาม เชน ขาดความชัดเจน 
หรือมีการปรับกิจกรรมโดยไมไดยึดแผนปฏิบัติการ ฯลฯ ก็อาจจะทําใหระบบติดตามและประเมินผล
โดยรวมดังกลาวมีปญหาได 
 

1. ลักษณะท่ัวไปของระบบติดตามและประเมินผล 
ระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถ่ิน หรือในปจจุบัน

เรียกวา“แผนยุทธศาสตร” จะสามารถติดตามแผนปฏิบัติการตามยุทธศาสตรท่ีกําหนดไวไดโดยจะ
ปรากฏในรูปแบบของรายงานในทุกชวงของแผนยุทธศาสตร โดยขอมูลท่ีไดจะถูกสงไปยัง“หนวย
ติดตามและประเมินผล” หรือ M&E Unit (monitoring and evaluation unit) ไดแก“องคการ
บริหารสวนจังหวัด” ท่ีจะเปนศูนยกลางในการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีไดจากการติดตามและจากการ
ประเมินผล ตลอดจนเปนศูนยกลางในการวิเคราะหขอมูลในภาพรวมของจังหวัด นอกจากนี้ยังทํา
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หนาท่ีเปน “ระบบสัญญาณเตือนภัยลวงหนา” (early warning system) วาองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินมีแผนยุทธศาสตรท่ีดีหรือไมอยางไรองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถดําเนินการไดตามแผน
ท่ีกําหนดไวเพียงใด การดําเนินการตามแผนท่ีเกิดข้ึนเปนอยางไร เพ่ือประโยชนตอการปรับปรุงใหผล
บรรลุผลไดในทุกชวงของแผนตอไปในอนาคต 
 

2. องคประกอบของระบบการติดตามและประเมินผล 
ระบบของการติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาทองถ่ิน ประกอบดวย แผน

องคประกอบ 3 สวนหลัก คือ 1) สวนของปจจัยนําเขา (input)  2) สวนของกระบวนการติดตาม 
 (Process) และ 3) สวนของการประเมินผลผลลัพธ (output, goal) ซ่ึงสามารถอธิบายรายละเอียด
ดังนี ้

1) สวนปจจัยนําเขา (input) คือ ปจจัยท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตอง “มี” เพ่ือ
นําเขาสูระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไดแก แผนยุทธศาสตร ผู
ประเมิน ผูถูกประเมิน และเครื่องมือในการประเมิน ฯลฯ ซ่ึงแผนยุทธศาสตรของทองถ่ินท่ีมีอยูแลวจะ
ถูกสงเขาสูองคการบริหารสวนจังหวัด ซ่ึงเปนหนวยติดตามและประเมินผล (M&E Unit) เพ่ือเปนการ
รวบรวมฐานขอมูลขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท้ังจังหวัดไวโดยบทบาทของ M&E Unit ตอปจจัย
นําเขาคือ การเปนผูวิเคราะหแผนยุทธศาสตรซ่ึงเปนเครื่องมือท่ีใชในการประเมินแผนยุทธศาสตรของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ินโดยตนเอง 
2) สวนของกระบวนการติดตาม (process) คือ ชวงของการดําเนินงานตามแผนยุทธศาสตรของทองถ่ิน ท้ัง
ในระดับองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบลซ่ึงไดกําหนด  การติดตาม
ดังกลาวเปนการติดตามผลข้ันกลาง (IR หรือ intermediate result) ของแผนยุทธศาสตรวาเปนไป
ตามแผนยุทธศาสตรของทองถ่ินท่ีไดกําหนดไวหรือไม ในรูปแบบของการรายงานเขาสูสวนกลาง โดยมี
องคการบริหารสวนจังหวัดเปนหนวยในการประสานแผนทองถ่ินในระดับจังหวัด ซ่ึงในการติดตามใน
ข้ันตอนนี้ เปนชวงท่ี ทํ าให ทราบวาแผนยุทธศาสตร ท่ี ได กําหนดไวดีหรือไม  สามารถวัดไดจริ ง
ห รื อ ไม  นอกจากนี้  การติ ดตามใน ทุ กช วงของแผนยั งสามารถเป น  “สั ญ ญ าณ เตื อนภั ย
ลวงหนา” (early warning system) วาแผนยุทธศาสตรท่ีไดกําหนดไวสามารถไปตามเปาหมายท่ีตั้งไว
ไดหรือไม เพ่ือใหบุคลากรท่ีเก่ียวของสามารถระดมความคิดในการปรับเปลี่ยนวิธีการดําเนินงานท่ีจะ
สามารถนําไปสูการบรรลุแผนท่ีกําหนดไวได ซ่ึงการรวบรวมขอมูลในรูปแบบรายงานสู M&E Unit หรือ
องคการบริหารสวนจังหวัด  

3) สวนของการประเมินผลลัพธ (output, goal) เปนการติดตามผลชวงสุดทายหรืออาจ
ถูกเรียกวา “การประเมินแผนยุทธศาสตร” ซ่ึงจะไดแสดงใหเห็นวาเม่ือสิ้นสุดการดําเนินงานของแผน
ยุทธศาสตรท่ีผานมาในแตละป ผลท่ีเกิดข้ึนเปนไปตามเปาหมายท่ีกําหนดไวหรือไม รวมท้ังจัดทํา
รายงานผลการติดตามแผนยุทธศาสตรไปสู M&E Unit ระดับจังหวัด เพ่ือเปนหนวยในการรวบรวม
ขอมูลและวิเคราะหขอมูล เพ่ือเปนประโยชนสําหรับบุคลากร หนวยงาน และองคกรท่ีเก่ียวของได และ
เปนฐานในการพัฒนาแผนยุทธศาสตรของทองถ่ินในแผนตอไปในอนาคต 
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การบริหารจัดการที่ดีขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
 

การประเมินการบริหารจัดการท่ีดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินมีวัตถุประสงคเพ่ือสราง
แรงจูงใจใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินพัฒนาการบริหารจัดการตามอํานาจหนาท่ีของตนเองใหเปนไป
ตามหลักการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดี (good governance) อันจะเปนการสงเสริมการบริหาร
จัดการท่ีดีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีคุณภาพดีข้ึนอยางตอเนื่อง มีการปรับปรุงและการ
พัฒนาการบริหารจัดการอยางมืออาชีพและยกระดับการใหบริการสาธารณะท่ีมีประสิทธิภาพได
มาตรฐานสากล และกระตุนใหมีการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการและการจดับริการสาธารณะ
อยางมืออาชีพและความคุมคาในการใชทรัพยากร หรือสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนมีการตอ
ยอดการปฏิบัติงานในเชิงคุณภาพ และมีผลสําเร็จในการบริหารจัดการ การจัดบริการสาธารณะหรือ
การอํานวยความสะดวกใหกับประชาชนเพ่ิมข้ึนอยางชัดเจน 

แนวทางการประเมินการตรวจประเมินจะคัดเลือกองคกรปกครองสวนทองถ่ินตามลําดับผล
คะแนนการประเมินตามเกณฑชี้วัด  การเก็บรวบรวมขอมูลดําเนินการท้ังการศึกษาเอกสารและการ
สังเกตสภาพจริง  โดยในการตรวจประเมินเชิงลึกดวยการตรวจในพ้ืนท่ีจะพิจารณาประเด็นดังตอไปนี้ 
 

ขอมูลสวนท่ี 1 การบริหารจัดการท่ีดีและโครงการนวัตกรรมทองถิ่น 
1. การตรวจประเมินการบริหารจัดการท่ีดี  

1.1 การประเมินความโปรงใส เปนการประเมินการมีสวนรวมของประชาชนและเครือขาย
ความรวมมือ  

1.2 การประเมินอํานวยความสะดวกใหประชาชนการประเมินการบริหารจัดการอยางมือ
อาชีพและคํานึงถึงความคุมคาในการใชทรัพยากร 

1.3 ประเมินการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตามเกณฑชี้วัดท่ีกําหนด โดยจะ
ตรวจสอบขอมูลเชิงลึกจากเอกสาร หลักฐาน รายงานผลการดําเนินงาน คุณภาพหรือประสิทธภิาพของ
การปฏิบัติงานหรือการใหบริการสาธารณะและผลลัพธหรือผลสําเร็จในการดําเนินงาน 

 
1.4 การประเมินตามเกณฑดานการบริหารจัดการท่ีด ีประกอบดวย 

1) ความโปรงใส 
2) การมีสวนรวมของประชาชน และเครือขายความรวมมือ  
3) การอํานวยความสะดวกใหประชาชน 
4) การบริหารจัดการอยางมืออาชีพและความคุมคาในการใชทรัพยากร 
5) ความพึงพอใจของประชาชน 

2. การตรวจประเมินโครงการนวัตกรรมทองถ่ิน โดยจะพิจารณาจากเอกสารสรุปโครงการ
นวัตกรรม การบรรยายสรุป ขอมูลหรือหลักฐานการดําเนินงาน การตรวจในพ้ืนท่ีจริง และการ
ประเมินผลสําเร็จของงาน 

2.1 การประเมินโครงการนวัตกรรมทองถ่ิน ประกอบดวย 
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1) การตอบโจทยปญหาของทองถ่ิน  
2) กลุมผูไดรับประโยชน (ผลกระทบ) 
3) ความคุมคาของโครงการนวัตกรรมทองถ่ิน 
4) การมีสวนรวมของเครือขาย 
5) ความยั่งยืนของโครงการนวัตกรรม  

 

ขอมูลสวนท่ี 2 เปนขอมูลเกี่ยวกับความโปรงใส ในการปฏิบัติงานของ อปท.  
1. การจัดซ้ือจางของ อปท. มีการดําเนินการท่ีชัดเจน โปรงใส และสามารถตรวจสอบได โดย

จะพิจารณาในประเด็นตอไปนี้ 
1.1 อปท. มีกิจกรรมจัดการประชุมชี้แจงและซักซอมแนวทางปฏิบัติของคณะกรรมการ

จัดซ้ือจัดจางตามกฎหมายและระเบียบท่ีเก่ียวของหรือไม เกณฑการประเมินจะพิจารณาจากลักษณะ 
วิธีการของการจัดประชุมชี้แจง และเอกสารหลักฐานประกอบใบสมัคร 

1.2 การปฏิบัติหนาท่ีของคณะกรรมการจัดซ้ือจัดจาง อปท. เปนไปตามตามระเบียบ
กระทรวงการคลังวาดวยการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 

1.3 อปท. มีชองทางและการเผยแพรขอมูลแผนและโครงการจัดซ้ือจัดจางใหแกประชาชน
ไดรับทราบ  ในสวนนี้จะใชเกณฑประเมิน คือ จํานวนชองทางและรายละเอียดชองทางการเผยแพร
ขอมูล เชน URL ของ Website หรือเอกสาร ประชาสัมพันธ เปนตน 

2. อปท. มีชองทางรายงานฐานะทางการเงินใหประชาชนไดรับทราบ โดยมีเกณฑการประเมิน 
คือ จํานวนชองทางรายงานฐานะการเงินของ อปท. และชองทางนั้นมีการดําเนินการอยางสมํ่าเสมอ
ตลอดปงบประมาณ 

3. อปท. มีโครงการหรือกิจกรรมสงเสริมความโปรงใสและธรรมาภิบาลภายในหนวยงานท่ีเปน
นวัตกรรมหรือไม โครงการท่ีไม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วนท่ี 3 การมีสวนรวมของประชาชน และเครือขายความรวมมือ มีรายละเอียด

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

1.1 อปท. เปดโอกาสในประชาชนมีสวนรวมในการริเริ่ม หรือเสนอแผนงานโครงการ 
1.2 อปท. เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการดําเนินการประเมินโครงการ 
1.3 อปท.มีการทําประชาพิจารณหรือประชามตินโยบายหรือโครงการของ อปท. 
1.4 อปท. เปดโอกาสใหประชาชนสามารถเสนอรางเทศบัญญัติหรือขอบัญญัติ อ่ืน

นอกเหนือจากรางเทศบัญญัติหรือขอบัญญัติงบประมาณรายจายประจําป 
2. อปท.ใหความสําคัญในการสรางเครือขายความรวมมือกับหนวยงานภายนอกเพ่ือขับเคลื่อน

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

จากจํานวนกิจกรรมท่ี อปท. ทํารวมกับองคกรเครือขายท่ีไมปรากฏบันทึกขอตกลงความเขาใจ (MOU)  
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2.2 อปท. มีเครือขายความรวมมือแบบเปนทางการ ซ่ึงเกณฑการประเมินจะพิจารณาจาก
จํานวนกิจกรรมท่ี อปท. มีบันทึกขอตกลงความเขาใจ (MOU) อยางเปนทางการกับสวนราชการ อปท. 
อ่ืน องคกรภาคประชาสังคม หรือองคกรภาคเอกชน  
 

ขอมูลสวนท่ี 4 การอํานวยความสะดวกใหประชาชน มีรายละเอียดตามเกณฑประเมินชี้วัด
ตอไปนี ้

1. อปท.ดําเนินการอํานวยความสะดวกในการบริการประชาชนและพัฒนาระบบการบริหาร
จัดการสมัยใหม ดังเกณฑตอไปนี้ 

1.1 อปท. มีศูนยขอมูลท่ีอํานวยความสะดวกใหประชาชน  
1.2 อปท. มีอุปกรณเครื่องมือการสื่อสารแบบอิเล็กทรอนิกสหรือแบบดิจิทัลเพ่ืออํานวย

ความสะดวกแกประชาชน 
1.3 อปท. มีปายสัญลักษณระบุสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ รวมถึงปายบอกทางมายัง

สํานักงาน อปท. เปนตน 
1.4 อปท. มีระบบอํานวยความสะดวกในการรับชําระภาษีทองถ่ิน เชน การชําระภาษีผาน

ระบบออนไลนหรือผานระบบธนาคาร เปนตน  
1.5 อปท. มีการออกแบบอาคารสํานักงาน อปท. ดวยวิธีคิดอารยสถาปตย เพ่ืออํานวย

ความสะดวกใหแกสตรี เด็ก ผูสูงอายุ ผูพิการและดอยโอกาสท่ีมารับบริการจาก อปท. เชน ทางเดิน
ลาดสําหรับผูพิการ จํานวนหองน้ําสตรีท่ีมากกวาจํานวนหองน้ําบุรุษ เปนตน 
 

ขอมูลสวนท่ี 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 การถายทอด

ความรู ท่ี ไดไปฝกอบรมใหแกสมาชิกในองคกรดวยวิธีการตาง ๆ เชน การจัดทําคู 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อไปนี ้
2.1 อปท. มีการบริหารจัดการโครงการไดอยางคุมคาในเชิงงบประมาณ 
2.2 อปท. มีการบริหารจัดการทรัพยากรอยางคุมคา เชน การใชกระดาษรียูส การปรับ

อุณหภูมิเครื่องปรับอากาศท่ี ๒๕ องศาเซลเซียส และปดในเวลาพักเท่ียง เปนตน 
3. อปท. มีประสิทธิภาพและผลสัมฤทธิ์ในการใหบริการประชาชนในทองถ่ินหรือไม ดังเกณฑ

ตอไปนี ้
3.1 อปท. มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการประชาชน เชน เสื้อสูท บริการทําบัตร

ประชาชน มีหองแตงตัว มีน้ําดื่มบริการฟรี มีหองละหมาด เปนตน โดยมีเกณฑประเมิน คือ 
จํานวนสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการประชาชน 
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3.2 อปท. สามารถแกไขปญหาความจําเปนเรงดวนใหแกประชาชนในทองถ่ินไดอยางเปน
รูปธรรม เกณฑการประเมิน คือ จํานวนปญหาหรือความจําเปนเรงดวนท่ี อปท. แกไขใหแกประชาชน
ในทองถ่ินอยางเปนรูปธรรม 
 

ขอมูลสวนท่ี 6 เปนขอมูลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน มีรายละเอียดตาม
เกณฑประเมินตามตัวชี้วัดตอไปนี ้

1. การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพชีวิตในเขตพ้ืนท่ีองคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน โดยพิจารณาจากคําถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
ดังนี ้

1.1 ดานจิตบริการสาธารณะ (Service Mind) ท่ีด ี
1.2 สามารถในการจัดบริการสาธารณะไดมีคุณภาพ 
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องถ่ิน หมายถึง โครงการริเริ่ม สรางสรรค พัฒนา ตอยอดหรือแกไข

ปญหาความเดือนรอนของประชาชนใน อปท. หรือปญหาในการบริการสาธารณะหรือปญหาในการ
บริหารงานของ อปท. ดวยกระบวนการหรือวิธีการใหมและ/หรือกระบวนการวิธีการท่ีแตกตางจากเดิม
ในการใหบริการสาธารณะโดยเปนโครงการท่ีกอใหเกิดประโยชนอยางชัดเจนเปนรูปธรรมตอชุมชน
ทองถ่ินและสงผลตอการพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชนในทองถ่ิน ภายใตขอบเขตภารกิจหรืออํานาจ
หนาท่ีของ อปท.  

โครงการนวัตกรรมตองมีลักษณะสอดคลองกับความเปนนวัตกรรมใน 2 ลักษณะ ตอไปนี้ 
1. โครงการนวัตกรรมท่ีเกิดจากการปรับปรุง ตอยอด ใหเกิดความแตกตางจากของเดิม 

(Incremental Innovation) เปนการเปลี่ยนแปลงแบบคอยเปนคอยไป มีการปรับปรุงระบบ วิธีการ
และกระบวนการใหมีประสิทธิภาพสูงข้ึนจากสิ่งท่ีมีอยู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. โครงการนวัตกรรมท่ีเปนสิ่งใหม (Radical Innovation) เปนเปลี่ยนแปลงแบบกาวหนาท่ีมี
การออกแบบพัฒนาและสรางสรรคสิ่งใหม ซ่ึงแตกตางไปจากแนวคิด ระบบวิธีการและกระบวนการ
เดิมอยางสิ้นเชิง มีนัยสําคัญมากกวาการปรับปรุงสิ่งท่ีมีอยูเดิม  หรือเปนสิ่งใหมท่ีไมเคยเกิดข้ึนใน
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องคกรปกครองสวนทองถ่ินไทย เชน ออกแบบหรือพัฒนาระบบการใหบริการสาธารณะใหม การสราง
รูปแบบการบริหารจัดการใหม เปลี่ยนระบบและวิธีคิดในการจัดบริการสาธารณะ เปนตน 

2.1 นวัตกรรมการเขาถึงผูยากไรและผูดอยโอกาส หมายถึง โครงการนวัตกรรมท่ีเก่ียวของ
กับการสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา คนพิการ และผูดอยโอกาส การ
สงเสริม การฝกและประกอบอาชีพ การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัดและการจัดการเก่ียวกับท่ีอยูอาศัย 
การจัดใหมีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริมและสนับสนุน
การปองกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน และกิจการอ่ืนใดท่ีเปนผลประโยชนของ
ประชาชนในทองถ่ิน 

2.2  นวัตกรรมดานการศึกษาและศิลปวัฒนธรรม หมายถึง โครงการนวัตกรรมท่ีเก่ียวของ
กับการจัดการศึกษา การจัดใหมีพิพิธภัณฑและหอจดหมายเหตุ การสงเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีท่ี
เหมาะสม การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน การบํารุงรักษา
ศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ินและวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน 

2.3 นวัตกรรมการบริหารจัดการน้ําและสิ่งแวดลอม หมายถึง โครงการนวัตกรรมท่ี
เก่ียวของกับการคุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาปาไม ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม การจัด
ใหมีทางน้ํา และทางระบายน้ํา การกําจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ําเสีย การจัดตั้งและดูแลระบบบําบัด
น้ําเสียรวม การจัดการสิ่งแวดลอมและมลพิษตาง ๆ การรักษาความสะอาดและความเปนระเบียบ
เรียบรอยของบานเมือง การจัดการ การบํารุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม  ท่ีดิน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมของทองถ่ิน 

2.4  นวัตกรรมดานสุขภาพ หมายถึง โครงการนวัตกรรมท่ีเก่ียวของกับ การสาธารณสุข
การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล การจัดใหมีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การ
ปองกันและควบคุมโรคติดตอ การควบคุมการเลี้ยงสัตว การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว และการ
สงเสริมกีฬาขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2.5 นวัตกรรมการบริหารจัดการเมือง หมายถึง โครงการนวัตกรรมท่ีเก่ียวของกับการผัง
เมือง การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ิน สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน การจัดใหมี
และบํารุงรักษาทางบก การจัดการและดูแลสถานีขนสงท้ังทางบกและทางน้ํา การขนสง การขนสง
มวลชนและการวิศวกรรมจราจร การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และท่ีจอดรถ การ
สาธารณูปโภคและการกอสรางอ่ืน ๆ การสาธารณูปการ การควบคุมอาคาร การปองกันและบรรเทา 
สาธารณภัย การพาณิชย และการสงเสริมการลงทุนการจัดใหมีและบํารุงรักษาสถานท่ีพักผอนหยอนใจ 
การใหบริการแกเอกชน สวนราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน 
การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ โรงมหรสพ และสาธารณสถานอ่ืน ๆ 
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แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 

เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซ่ึงมีวัตถุประสงคหลักในการใหบริการแก
ประชาชนผูมาติดตอท่ีเรียกวา ผูรับบริการนั่นเอง องคกรของรัฐจะตองตอบสนองความตองการของคนหลาย
กลุม การใหบริการขององคกรหรือหนวยงานในภาครัฐเปนลักษณะงานท่ีตองมีการติดตอประชาสัมพันธกับ
ประชาชนท่ีขอรับบริการโดยตรง เพ่ือใหประชาชนผูขอรับบริการไดรับความสะดวกรวดเร็ว   

การบริการเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอเก่ียวของกับผูใชบริการ การใหบุคคล
ตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งท้ังดวย   ความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายใน
การทําใหบุคคลตาง ๆ ท่ีเก่ียวของไดรับความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการท้ังสิ้น การจัดอํานวย
ความสะดวก 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
ท่ีองคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลเปนสวนใหญหรือท้ังหมด มิใชเปนการจัด
ใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการเอ้ืออํานวย
ประโยชนและบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ 

2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการตองดําเนินการอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ 
3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาคและ

เทาเทียมกัน 
4. หลักความประหยัด คาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ีจะไดรับ 
5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย

สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูบริการหรือ
ผูใชบริการมากจนเกินไป 

 

การปรับมุมมองวาประชาชนคือลูกคาคนสําคัญ 
การบริการประชาชนท่ีดีและมีคุณภาพจะตองอาศัยเทคนิคกลยุทธทักษะท่ีจะทําใหชนะใจ

ผูรับบริการ ซ่ึงสามารถกระทําไดท้ังกอนการติดตอ ระหวางการติดตอ และหลังการติดตอ โดยไดรับ
การบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกรรวมท้ังผูบริหารขององคกรนั้น ๆ ท้ังนี้การบริการท่ีดีจะเปน
เครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการเกิดความเชื่อถือศรัทธา และสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการใช
บริการตาง ๆ ในโอกาสหนาตอไป  ซ่ึงในการปรับกระบวนทัศนสูการบริการเปนเลิศของทองถ่ินในการ
พัฒนาการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจะประสบความสําเร็จได จําเปนท่ีจะตองมีการ
ปรับทัศนคติ 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 
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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 
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งท่ีด ี
12. สนใจผูมาติดตออยางจริงจัง 
13. ยกยองผูมาติดตอ 
 

เทคนิคในการตอนรับประชาชน 
1. สรางความคุนเคยเปนกันเอง 
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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างสมํ่าเสมอ 
 

หลักการท่ีดีของงานบริการ 
ในการให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 บริการท่ีมีจํานวนและคุณภาพเพียงพอกับความตองการของ
ผูรับบริการ ไมมีการรอคอยหรือเขาคิวเพ่ือขอรับบริการ 

3. ความท่ัวถึงเทาเทียม ไมมีขอยกเวน ไมมีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการท่ีดีตองเปดโอกาสให
ประชาชนในทุกพ้ืนท่ี กลุมอาชีพ เพศ วัย ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกัน ไดอยางท่ัวถึง
เทาเทียมกัน โดยไมมีขอยกเวน 

4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได หมายถึง การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพนั้นจะตองมีลักษณะ      
ท่ีสําคัญดังนี ้

4.1 ผูใชบริการจะตองไดรับความสะดวก คือ สามารถใชบริการได ณ ท่ีตาง ๆ และ
สามารถเลือกใชวิธีการไดหลายแบบตามสภาพของผูใชบริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณา
ไดจากกระบวนการใหบริการ เชน การจัดใหมีจุดบริการเพียงจุดเดียว 

4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตองไดรับการบริการทันทีโดยไมตองคอยรับบริการ
นานเกินสมควร 

4.3 ความนาเชื่อถือไดของระบบบริการ หมายถึง บริการท่ีมีคุณภาพจะตองมีความ
ตอเนื่องสมํ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการใหบริการท่ีแนนอน คาดการณลวงหนาไดแนนอน เปนท่ีพ่ึงพาของ
ผูรับบริการไดเสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอยท่ีสุด 

5. ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การใหบริการประเภท
ท่ีตองอาศัยความรูความชํานาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เชน การเงิน การบัญชี บริการทางการแพทย
เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดีก็ตอเม่ือมีบุคลากรและกระบวนการใหบริการ
ท่ีไดมาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

6. การเรียกเก็บคาบริการท่ีเหมาะสม ตนทุนการใหบริการต่ํา หมายถึง การใหบริการของรัฐ
ประเภทท่ีมีการเรียกเก็บคาบริการจากผูรับบริการ ตองมีคาบริการท่ีเหมาะสม และตองมีระบบการจัด 
บริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีตนทุนการดําเนินงานต่ํา เพ่ือใหประชาชนไดรับบริการท่ีมีคุณภาพดีและมี
คาบริการท่ีไมสูงเกินไป 
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วิธีการสรางความประทับใจ สําหรับประชาชนผูรับบริการ อาจทําไดหลากหลายข้ึนอยูกับ
กําลังทรัพยากรท่ีมี และความตั้งใจท่ีจะใหบริการท่ีดีโดยพนักงานผูใหบริการเปนเรื่องสําคัญ พนักงานผู
ใหบริการตองมีจิตสํานึกท่ีดี สนใจ และตั้งใจพัฒนาการบริการของตนใหเกิดความประทับใจท่ีดี สําหรับ
ประชาชนแลวจะตองมีขบวนการ วิธีปฏิบัติท่ีสรางความประทับใจสําหรับประชาชนผูรับบริการ คือ 

1. การจัดระบบในการใหบริการท่ีมีคุณภาพอาจทําไดหลายทาง ไดแก 
1.1 การใหบัตรคิว โดยรับบัตรคิวจากเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ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 
1.4 การจัดชองพิเศษ ในกรณีท่ีมีเรื่องท่ีติดตอบางเรื่องสามารถดําเนินการไดรวดเร็วก็

ควรแยกเรื่องดังกลาวออกจากชองปกติ และจัดเปนชองทางดวนให โดยประชาสัมพันธใหทราบและ
ชัดเจน เชน 

1.4.1 การจัดเวลาทําการเริ่มจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. 
1.4.2 การระบุเวลาดําเนินการหนวยบริการท่ีดี ควรระบุเวลาดําเนินการให

ชัดเจนเพ่ือท่ีประชาชนจะไดทราบระยะเวลาในการดําเนินการ 
1.4.3 การจัดจุดรับบริการ จุดท่ีรับติดตอควรเปนจุดท่ีสะดวกสําหรับประชาชน

ควรเปนจุดท่ีอยูบริเวณดานหนาของหนวยงาน 
1.4.4 บริการจุดเดียว ในระบบบริการท่ีดีภาระท้ังหลายควรตกกับพนักงาน   

สวนประชาชนควรไดรับความสะดวกมากท่ีสุด การกําหนดจุดรับติดตอควรจัดใหเหลือนอยท่ีสุด
ประชาชนควรติดตอท่ีจุดเดียว และเจาหนาท่ีจะตองดําเนินการท้ังหมดใหแลวเสร็จ 

2. การอํานวยความสะดวก ประชาชนไดรับความสะดวกมากเทาไหรก็จะยิ่งทําให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มีสถานท่ีและท่ีนั่งรอใหเพียงพอ              
ไมแออัด 

2.2 ความสะอาดของสถานท่ี ความประทับใจของประชาชนข้ึนอยูกับความสะอาด
ของสถานท่ี ความเรียบรอยของอาคารสถานท่ี โดยเฉพาะหองสุขา 

2.3 ความสะดวกของประชาชนบางกลุม ประชาชนท่ีเขามาติดตอมีหลายกลุม    
หลายประเภทโดยเฉพาะคนพิการควรจัดใหมีทางเลื่อนสําหรับรถเข็น 

3. การใชเทคโนโลยี ยุคสมัยใหมเทคโนโลยีมีบทบาทสําคัญในการเก็บและประมวลผล
ข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มท่ีจัดพิมพโดยสวนราชการ หนวยบริการควร
ยินยอมใหผูติดตอสามารถพิมพแบบฟอรมของตนไดเอง 
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3.2 การใหขอมูลผ านระบบอิเล็กทรอนิกส  ปจจุบันมีการพัฒนาของเครื่องมือ
อิเล็กทรอนิกส หนวยบริการควรใชประโยชนจากการพัฒนายุคใหม เพ่ือเสริมประสิทธิภาพในการบริการ
เชน ผานระบบอินเตอรเน็ต และใหขอมูลผานระบบโทรศัพทอัตโนมัต ิ

3.3 การใชเทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหมชวยใน
การบริการ เชน เครื่องคอมพิวเตอรเพ่ือชวยในการพิมพหรือบันทึกผลงานแทนการลงรายการดวย      ตัว
บุคคล 
 

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

ดี ท้ังด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วยแววตาท่ีเปนมิตรฉายแสงของ
ความเต็มใจ ใหการตอนรับอยางอบอุนเปนลักษณะท่ีแสดงออกทางความคิด และความรูสึกท่ีดี ทาทาง     
ท่ีกระตือรือรนกุลีกุจอ เปนการสรางความรูสึกประทับใจเม่ือแรกพบกัน เม่ือรวมเขากับคําพูดท่ีดี มีน้ําเสียง
ไพเราะ ก็จะเปนคุณสมบัติท่ีดีในดานพฤติกรรมของผูบริการ 

2. มีมิตรไมตรี พนักงานผูใหบริการท่ีมีการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวามีมิตรไมตร ีจะเปนการ
ชนะใจตั้งแตตน ความมีมิตรไมตรีจะนําไปสูความสําเร็จในการใหบริการ ไมวาจะเปนงานประเภทใด การ
บริการท่ีดีบวกกับการใหความชวยเหลือเล็ก ๆ นอย ๆ กอใหเกิดความพอใจและความชื่นชอบของ
ผูใชบริการถาพนักงานผูใหบริการแสดงมิตรไมตรีและพรอมจะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ ก็จะเกิด
มนุษยสัมพันธในการใหบริการอยางม่ันคง และเกิดมิตรภาพท่ียืนนาน เอาใจใส สนใจงาน 

3. ความมุงม่ันในการใหบริการ ความมุงม่ันมีความสัมพันธกับความเอาใจใสงานเปนอยางมาก
เพราะหากขาดความเอาใจใส สนใจงาน แลวก็จะเพิกเฉย ละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทํางานไป
เรื่อย ๆ เฉ่ือย ๆ เอาดีไมได การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูใหบริการวามีความเอาใจใส สนใจงาน
หรือไม จะตองดูวามีความจริงจัง ในการทํางานมากนอยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยางกระตือรือรน  
ตอหนาผูบังคับบัญชา แตพอลับตาผูบังคับบัญชาแลว ก็เลิกสนใจงาน หันหลังใหงาน ไมคิดท่ีจะ
ปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการบริการ ผูใชบริการไมดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานท่ีและ
ผลิตภัณฑ ซ่ึงอยูในวิสัยท่ีจะทําไดโดยไมตองเสียคาใชจายมาก แตใหผลเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีแก
หนวยงาน 

4. แตงกายสุภาพและสะอาดเรียบรอย พนักงานผูใหบริการจะตองมีบุคลิกภาพดี เพ่ือให
เปนท่ีนาเชื่อถือ ไววางใจของผูรับบริการการแตงกายท่ีถูกกาลเทศะ เหมาะสมท้ังตอสถานท่ีทํางานและ
สถานภาพของหนวยงาน จะชวยใหเกิดความรูสึกท่ีดีจากผูติดตอเก่ียวของดวย หากพนักงานผูใหบริการ
แตงกายสกปรก มีกลิ่นเหม็น คงไมเปนท่ีนาพอใจของประชาชนผูรับบริการจึงตองใหความสําคัญกับการ
แตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพก็จะสอแสดงถึงความไมใสใจในความถูกตองเหมาะสม 

5. กิริยาสุภาพมารยาทงดงาม ประชาชนผูใชบริการทุกคนตองการติดตอขอรับบริการจากผู
ซ่ึงมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจ ผูซ่ึงมีกิริยาหยาบ การท่ีพนักงานผูใหการบริการมีกิริยาสุภาพออนนอม     จะ
เปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือเปนภาพลักษณท่ีดีของหนวยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลว การแสดงออกถึง
ความมีมารยาทรูจักท่ีสูงท่ีต่ํา ท่ีชอบท่ีควร นับเปนสิ่งสําคัญท่ีพนักงานผูใหบริการจะตองตระหนักรูและ
ประพฤติปฏิบัติอยางระมัดระวัง หากมีขอผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึน จะนําความเสียหายมาสูหนวยงานมาก 
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6. วาจาสุภาพ ไมมีประชาชนผูรับบริการคนใดชอบการพูดหยาบคาย กาวราว ทุกคนลวน
ตองการคําพูดท่ีสุภาพ ฟงแลวรื่นหู คนท่ีไมยอมรับความจริงวาตนพูดไมเขาหูคน หรือคนเขารังเกียจ  
ท่ีจะฟงจะไดรับการติฉิน โดยท่ัวไปการทํางานท่ีตองมีการบริการ เปนการใหความชวยเหลือผูอ่ืนใหเกิด
ความพึงพอใจ จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพ่ือใหประชาชนผูใชบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอขอรับ
บริการ การคัดเลือกผูเขาทํางานจึงควรจะสัมภาษณ เพ่ือจะไดสนทนา ปอนคําถาม และฟงคําตอบวา
บุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไม เพียงใด 

7. น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละคนจะแตกตางกันออกไป บางคนพูด
มีน้ําเสียงชวนฟงน้ําเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการใหความเอ้ือเฟอชวยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมี
น้ําเสียงหวน หรือท่ีเรียกกันวาพูดไมมีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไมวาผูใดจะมีธรรมชาตขิอง
เสียงท่ีเปลงออกมาเปนคําพูดอยางไร การท่ีจะทํางานบริการไดดีก็จะตองเปนผูมีน้ําเสียงไพเราะ แมวาจะ
ไมไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอยางนักรอง แตจะตองมีน้ําเสียงชัดเจน และชวนฟง จึงจะมีความเหมาะสม
ในการทําหนาท่ีบริการ 

8. ควบคุมอารมณไดดี พนักงานผูใหการบริการจะตองมีอารมณ ม่ันคง 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องการบริการท่ีรวดเร็วทันใจ เม่ือไมไดดังใจอาจพูดตําหนิ หรืออาจถึงข้ันขูตะคอกดวย
กิริยาหยาบคาย ในงานท่ีตองมีการบริการไมอาจจะแสดงอารมณตอบโตได พนักงานผูใหบริการจะตอง
ควบคุมอารมณดวยความอดทน อดกลั้น 

9. รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนักงานท่ีตองใหการบริการ
จะตองสนองตอบความตองการของประชาชนผูใชบริการ ดังนั้น เม่ือประชาชนผูใชบริการมีปญหาหรือ
ขอรองเรียนใด ๆ พนักงานผูใหบริการจะตองแสดงความสนใจ รับฟงปญหาเปนเบื้องตน จะดวนบอก
ปดหรือแสดงทาทีไมสนใจรับรูปญหายอมไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจังแลว จะตองมี
ความรูสึกเต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือ แกปญหาตาง ๆ ใหแกประชาชนผูรับบริการดวย เพราะการท่ี
พนักงานผูใหบริการเพียงแตรับฟงปญหาอยางเดียว ยอมไมเปนการเพียงพอ ท้ังจะทําใหประชาชน
ผูใชบริการรูสึกวาเปนการรับฟงอยางขอไปที แตถาเม่ือใดท่ีมีความกระตือรือรนดําเนินการแกปญหา จะทําให
ประชาชนผูใชบริการเกิดความประทับใจ 

10. กระตือรือรน อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมท่ีดีอยางยิ่งในงาน
บริการ หากพนักงานผูทํางานบริการเปนคนเนิบนาบ เฉ่ือยแฉะ ยอมมีลักษณะท่ีทําใหประชาชนผูใชบริการ
หมดศรัทธาและไมคาดหวังท่ีจะไดรับบริการ เพราะจะเปนผลใหการบริการลาชา ผิดเวลาหรือไมทันกําหนด
ท่ีควรจะเปน 

11. มีวินัย พนักงานผูใหบริการท่ีมีระเบียบวินัย จะทํางานเปนระบบ มีความคงเสนคงวา 
และมีนิสัยยึดม่ันในคําสัญญา เม่ือหนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแก
ผูรับบริการอยางใดแลว ก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางท่ีกําหนดไวโดยเครงครัด ดังนั้น ในการคัดเลือก  
ผูมีคุณสมบัติในการเปนผูทํางานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเปนเรื่องสําคัญ 

12. ซ่ือสัตย การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตอง ตรงไปตรงมา ไมบิดพลิ้ว     
หรือใชเลหกลฉอฉล ผูรับบริการทุกคนตองการติดตอสัมพันธกับคนท่ีซ่ือสัตย และรักษาคําพูด ไมชอบ
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ติดตอกับคนพูดโปปด มดเท็จ ตลบตะแลง ดังนั้นพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตย รักษาคําพูด จึงเปน
สุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 
 

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมท่ีอยูในความอํานวยการหรืออยูในความควบคุมของฝาย

ปกครองท่ีจัดทําข้ึน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน     ฝาย
ปกครอง หมายถึง ฝายบริหารท่ีรวมถึงขาราชการทุกสวน สวนกลาง สวนภูมิภาคและทองถ่ินท่ีมีหนาท่ี
จะตองจัดทําบริการสาธารณะใหแกประชาชน เปนการบริการในฐานะท่ีเปนหนาท่ีของหนวยงาน      ท่ีมี
อํานาจกระทําเพ่ือตอบสนองตอความตองการและเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ จากความหมายดังกลาวนี้
สามารถพิจารณาการใหบริการสาธารณะวา ประกอบดวย ผูใหบริการ (providers) และผูรับบริการ
(recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาท่ีท่ีตองใหบริการ เพ่ือใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 

แนวทางการสรางความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะแกประชาชนมีหลักการท่ีสําคัญคือ
การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคน
เทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการ
แบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐาน
ในการให บริการเดียวกันการใหบริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา การใหบริการ
สาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไม
มีความตรงตอเวลา ซ่ึงจะตองสรางความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบริการอยางเพียงพอ การ
ใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม โดยควร
มีคุณภาพการใหบริการ ดังนี ้

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดวาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน
ในทุกแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะ
ท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

 2. การใหบริการท่ีตรงเวลา (timely service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวาการให 
บริการจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมี
ความตรงเวลาซ่ึงจะสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน 

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบริการจะตองมีลักษณะ
ท่ีมีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) คือ การใหบริการท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ 
โดยยึดประโยชนของสาธารณชนเปนหลักไมใชยึดตามความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการวาจะให
หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) คือ การใหบริการท่ีมีการปรับปรุง 
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หลักการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ 
1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและบริการท่ี

องคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือท้ังหมด มิใชเปนการจัดการ
ใหแกบุคคลกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสมํ่าเสมอ คือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง สมํ่าเสมอ 
3. หลักความเสมอภาค คือ บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา

และเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมคนใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืนอยาง
เห็นไดชัด 

4. หลักความประหยัด คาใชจายท่ีจะตองใชในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ีจะ
ไดรับ 

5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติงาย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือ
ผูใชบริการมากจนเกินไป 

 

ขอควรคํานึงในการใหบริการของภาครัฐ 
การใหบริการของรัฐนั้นจะตองคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้  
1. การใหบริการท่ีเปนท่ีพึงพอใจแกสมาชิกของสังคม ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีวัดไดยากหรือ

ใหคําจํากัดความยาก แตอาจกลาวไดอยางกวาง ๆ ถึงองคประกอบท่ีจะใหเกิดความพึงพอใจ ดังนี้ 
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อยเกินไป 
1.4 ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

2. การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชน เปนคานิยมพ้ืนฐานสําหรับการบริการ
ราชการในสังคมประชาธิปไตย จะตองทําหนาท่ีภายใตการชี้นําทางการดําเนินสะดวกจากตัวแทนของ
ประชาชนและตองสามารถใหบริการท่ีมีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชน ตองมีความยืดหยุนท่ีจะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะงานหรือการใหบริการท่ีสามารถสนองความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไดมากท่ีสุด 
 

การปรับทัศนคติในการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ 
การบริการประชาชนท่ีดีและมีคุณภาพตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะท่ีจะทําใหชนะใจ

ผูรับบริการ ซ่ึงสามารถกระทําไดท้ังกอนการติดตอระหวางการติดตอและหลักการติดตอโดยไดรับการ
บริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมท้ังผูบริหารขององคกรนั้น ๆ ท้ังนี้การบริการท่ีดี จะเปน
เครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาและสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการใช
บริการตาง ๆ ในโอกาสหนาตอไป 

ผูใหบรกิารควรมีเจตคติท่ีดีตอการใหบริการประชาชน ดังนี้  
1. กระตือรือรนท่ีจะบริการประชาชน 
2. มีจิตสํานึกในการใหบริการท่ีดีตอประชาชน (service mind) 
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3. รับฟงขอเสนอแนะของประชาชน 
4. สรางคานิยมใหมวา ความพึงพอใจของประชาชน คือ ความสําเร็จของเรา 
 

นอกจากการปรับเจตคติแลว ผูใหบริการควรสรางวัฒนธรรมใหมในการใหบริการดังตอไปนี ้
 1. มีวิสัยทัศนท่ีมุงตอบสนองความตองการของประชาชน 
 2. ปรับตัวใหทันสมัยพรอมรับการเปลี่ยนแปลง 
 3. คํานึงถึงผลลัพธมากกวาวิธีการ 
 4. ลดความเปนทางการในการประสานงาน 
 5. ใชกฎระเบียบอยางมีดุลยพินิจ 
 6. มีความริเริ่มสรางสรรค 

 
ความพึงพอใจตอการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ 
 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอการทํางานในทางบวก เปนความสุขของ
บุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทนคือ ผลท่ีเปนความพึงพอใจทําใหบุคคลเกิด
ความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญและกําลังใจ และสิ่งเหลานี้จะมีผลตอ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานรวมท้ังสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายของ
องคการ 

ความพึงพอใจเปนเรื่องสวนบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอางอิงตามประสบการณของบุคคลซ่ึง
มีความแตกตางและคลายคลึงตามแตละบุคคล ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจ
หรือความรูสึกชอบ พอใจของบุคคลท่ีมีตอการทํางาน และองคประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ ความพึงพอใจ
ของแตละบุคคลไมมีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงไดเสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดลอมบุคคลจึงมีโอกาส
ท่ีจะไมพึงพอใจในสิ่งท่ีเคยพึงพอใจมาแลว ความพึงพอใจเปนความรูสึกระดับบุคคลซ่ึงเปนผลมาจาก
การเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางานหรือประสิทธิภาพของสินคาและบริการกับความ
คาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ กลาวคือ ถาผลท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นต่ํากวาความ
คาดหวังจะทําใหเกิดความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นตรงกับความคาดหวังจะทําให
เกิดความพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกิด     ความ
ประทับใจ กระบวนการของการสรางความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน คือ ถาผูปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมากจะมี
ความพยายาม และถามีความพยายามมากจะปฏิบัติงานไดมาก ทําใหไดรางวัลมากข้ึน ซ่ึงจะนําไปสู
ความพึงพอใจปฏิบัติงานมากยิ่งข้ึน  

การศึกษาความพึงพอใจท่ีนิยมใชสวนใหญมีหลากหลายรูปแบบ ในท่ีนี้ไดจําแนกตามสาเหตุ
ตาง ๆ ท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริโภคสินคาและบริการของผูบริโภค โดยใชหลักการ
เปรียบเทียบมาชวยในการจําแนกรูปแบบ ซ่ึงสามารถจําแนกไดเปน 3 รูปแบบ  
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1. แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง 
ความพอใจในลักษณะนี้เกิดข้ึนจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและบริการ

ท่ีเกิดข้ึนจริงกับความคาดหวังท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวาง 2 สิ่งนี้ เปนท่ีมา
ของระดับความพึงพอใจของผูบริโภค 

ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เปนความรูสึกตอบสนองของ
ผูบริโภคตอการประมาณคาในการรับรูท่ีไมตรงกันระหวางสิ่งท่ีคาดหวังไวกับผลการดําเนินการอันเกิดข้ึน
จริงของสินคาหรือบริการท่ีรับรูภายหลังการบริโภค จากนิยามนี้สามารถนํามาอธิบายหลักการสราง
ความพึงพอใจได 3 ประการ คือ 

1.1 ความคาดหวังตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน ลูกคามักตั้งความหวังท่ีอาจเปนไปได
ตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน โดยรับรูจากแหลงตาง ๆ เชน ขอมูลเก่ียวกับคุณภาพของสินคา     
การโฆษณา หรือการบอกกลาวแบบปากตอปาก เปนตน 

1.2 ผลการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง ลูกคาจะประมาณคาผลการดําเนินงานของสินคาจาก
ผลการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง หรือผลการดําเนินงานท่ีรับรูภายหลังการบริโภค 

1.3 ความไมตรงกัน ความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีเกิดข้ึนจริง มักทําใหเกิด
ความพึงพอใจ หากความคาดหวังมีมากกวาการรับรูท่ีเกิดข้ึนจริงจะนํามาซ่ึงความพอใจของผูบริโภค ท่ี
สูงข้ึน 

 
2. แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา 

ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการท่ีผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาและ
บริการท่ีเกิดข้ึนจริงกับความปรารถนาท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวางท้ัง 2 สิ่ง
เปนท่ีมาของคํานิยามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผูบริโภควาความพึงพอใจเปนผลมาจากปฏิกิริยา
ของความรูสึกของผูบริโภคท่ีมีตอประสบการณจากสินคาและบริการนั้น ๆ โดยหลักการความพึงพอใจ
มีอยู 3 ประการดวยกัน คือ 

2.1 การดําเนินงานท่ีรับรูได เปนการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนแลวสามารถใชความรูสึกรับรูได
และสามารถจะแสดงปฏิกิริยาตอความรูสึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได 

2.2 ความคาดหวังและความหวังท่ีเหมาะสม เปนสิ่งท่ีผูบริโภคไดมีการคาดหวังไว
ลวงหนา ซ่ึงความคาดหวังนั้นตองมีความเหมาะสมไมมากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของ
สินคาและบริการนั้น ๆ 

2.3 ความปรารถนาและความปรารถนาท่ีเหมาะสม เปนเสมือนกับความคาดหวัง แตมี
ความแตกตางกันคือ ความปรารถนาเปนความรูสึกหรือความตองการใหเกิดในสิ่งท่ีเหมาะสมแลวความ
ปรารถนานั้นตองมีความเหมาะสมกับสินคาและบริการนั้น ๆ ดวย 

 
3. แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม 

ความพึงพอใจในลักษณะนี้เปนความคาดหวังในดานความยุติธรรม ความถูกตองในการ
ซ้ือขายระหวางผูซ้ือกับผูขาย คํานิยามของคําวายุติธรรมนั้น หมายถึง ความถูกตองท่ีแตละบุคคล
สมควรจะไดรับ ถาผูบริโภครับรูวาการซ้ือขายมีความถูกตอง ยุติธรรม จะนํามาซ่ึงความพึงพอใจ     
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โดยความยุติธรรมนี้จะตองอยูบนพ้ืนฐานของการประเมินเวลา และเงินของผูซ้ือวาสมควรกับเวลา   
และความพยายามในการซ้ือขายสินคาของผูขาย รวมถึงผลจากการซ้ือขายดวย 
 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับบริการท่ีมีลักษณะ

คุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคกรในการออกแบบ
ผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งท่ีลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน วิธีการใชหรือ
สถานการณท่ีลูกคาหรือบริการแตละอยาง และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญ
ในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการข้ึนอยูกับราคาคาบริการท่ีผูรับบริการ
ยอมรับหรือพิจารณาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มท่ีจะจาย (willingness to 
pay) ของผูรับบริการ ท้ังนี้เจตคติของผูรับบริการท่ีมีตอราคาบริการกับคุณภาพของการบริการของ   
แตละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป 

3. สถานท่ีบริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการ ยอมกอใหเกิดความ
พึงพอใจตอการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึง เพ่ืออํานวยความสะดวกแก
ลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ 

4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนจากการไดยินขอมูล
ขาวสารหรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเชื่อท่ีมีอยู ก็
จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได 

5. ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหาร การบริการและผูปฏิบัติงานบริการลวนเปนบุคคล    
ท่ีมีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานการบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริหาร  การ
บริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความ
ต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วนสําคัญในการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแก
ลูกคามีความคลองตัว และสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง และมีคุณภาพ 

 

 
การศึกษาความพึงพอใจ 
โดยท่ัวไปของการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ 

ของผูปฏิบัติงาน และมิติความพึงพอใจในการไดรับบริการ  โดยในการศึกษาความพอใจในการ
บริการ (service satisfaction) จะเนนการประเมินคาโดยลูกคาหรือผูรับบริการตอการจัดบริการเรื่อง
ใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการท่ีกําหนดข้ึน ซ่ึงเปาหมายของการศึกษามิตินี้เปนไปเพ่ือคนหาขอเท็จจริง
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ในระดับความพึงพอใจและคนหาสาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจนั้นในกลุมเปาหมายท่ีแตกตางกัน ซ่ึง
จะเห็นวาแนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจมีความเก่ียวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 

การวัดความพึงพอใจถือวาเปนเรื่องท่ียากเพราะเปนเรื่องของจิตใจซ่ึงแตกตางกันไปตามแต
ละบุคคล จึงเปนสิ่งท่ียากท่ีจะวัดทัศนคติโดยตรง แตเราสามารถวัดไดจากทางออมโดยการวัดความ
คิดเห็นของแตละบคุคล ซ่ึงวิธีวัดความพึงพอใจสามารถทําได 3 วิธี ดังตอไปนี้ 

1. การใชแบบสอบถาม เปนวิธีท่ีนิยมมากท่ีสุด 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 ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ี
ด ีจึงจะใหขอมูลท่ีเปนจริงได 

3. การสังเกต เปนวิธีท่ีไมคอยเปนท่ีนิยม โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะ
แสดงออกจากการพูด กิริยาทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและการสังเกตอยางมี
ระเบียบแบบแผน 

 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

กาพกนก ชวยชู (2557) ไดประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึง
พอใจของประชาชนในการใหบริการขององคกรปกครองทองถ่ิน 4 ดาน คือ 1)ดานกระบวนการหรือ
ข้ันตอนการใหบริการ 2) ดานบริการจากเจาหนาท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบริการ 3) ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก และ 4) ดานการลดข้ันตอนการปฏิบัติราชการ และศึกษาความคิดเห็นและขอเสนอแนะของ
ประชาชนเพ่ือปรับปรุงการใชบริการขององคกรปกครองทองถ่ิน ประกอบดวยประชาชนในเขตพ้ืนท่ี
บริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินอําเภอปลวกแดง จังหวัดระยอง จํานวน 5 แหง ไดแก องคการ
บริหารสวนตําบลละหารองคการบริหารสวนตําบลหนองไร องคการบริหารสวนตําบลตาสิทธิ์ องคการ
บริหารสวนตําบลมาบยางพร และเทศบาลตําบลจอมพลเจาพระยา เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปน
แบบสอบถามปลายปดและปลายเปด สําหรับการวิเคราะหขอมูลจะใชโปรแกรม SPSS หาคาสถิติท่ีใช
ในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผล
การศึกษาพบวา โดยภาพรวมและดานความพึงพอใจในการใชบริการ อยูในระดับความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.28 (รอยละ 85.6) โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานการลดข้ันตอน
การปฏิบัติราชการ ดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ ดานบริการจากเจาหนาท่ีหรือบุคลากร
ท่ีใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก สวนใหญปญหาท่ีพบ คือ การใหบริการของเจาหนาท่ี และ
สิ่งอํานวยความสะดวก อยางไรก็ตามการบริหารบางอยางท่ีมีคาเฉลี่ยนอย องคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ตองจัดทําแผนพัฒนาบุคลากรอยางเปนระบบ มีการนําแผนงานไปสูการปฏิบัติจริง และตองจัดทําแผน
สื่อประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย ชัดเจนเขาใจงาย พัฒนาการใชสื่อประชาสัมพันธทุกชนิด มีการ
ประชาสัมพันธใหประชาชนทราบอยางท่ัวถึง การใหบริการดานตางๆ เหลานี้จะตองมีการประเมินผล
งานบริการอยางสมํ่าเสมอจนกวาประชาชนจะพึงพอใจ 
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เอมอร พงษเกิดลาภ และ สมาน กลิ่นเกสร (2558) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตํ าบลเกาะเรียน อําเภอพระนครศรีอยุธยา จั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) สํารวจปจจัยสวนบุคคล การมีสวนรวมและระดับความพึง
พอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารงานสวนตําบลคลองสาม อําเภอ
คลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 2) เปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลกับระดับความพึง
พอใจ 3) วิเคราะหการมีสวนรวมท่ีมีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจ กลุมตัวอยางท่ีศึกษาไดแก 
ประชาชนหลักของตําบลคลองสาม จํานวน 694 คน สุมตัวอยางแบบเปนระบบ เก็บรวบรวมขอมูล
ดวยแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ และสนทนากลุม สถิติท่ีใชในการวิจัยประกอบดวยสถิติเชิงพรรณนา 
และสถิติทดสอบสมมติฐานไดแก สถิติวิเคราะหความแปรปรวนหลายตัวแปร (MANOVA) และสถิติ
วิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ (multiple regression) ผลการวิจัยพบวา (1) ปจจัยสวนบุคคลของ
กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุมากกวา 50 ป มีการศึกษาระดับประถมศึกษา นับถือศาสนา
พุทธ มีอาชีพรับจาง รายไดตอเดือน 7001-12,000 บาท อยูอาศัยในพ้ืนท่ีมากกวา 10 ป กลุมตัวอยาง
โดยภาพรวมมีสวนรวมตอการใหบริการสาธารณะฯในระดับนอย เพียง 3 - 4 ครั้งตอป ความพึงพอใจ
เฉลี่ยตอโครงการบริการสาธารณะฯ มีระดับปานกลางสวนความพึงพอใจดานความสะดวกท่ีไดรับพอใจ
มากท่ีสุด รองลงมาไดแก ความพึงพอใจดานการบริการของเจาหนาท่ีคุณภาพการบริการ ระยะเวลาใน
การดําเนินงาน และขอมูลขาวสารท่ีไดรับ ตามลําดับ (2) เพศและการศึกษาท่ีแตกตางกันทําใหความ
พึงพอใจฯ แตกตางกัน (3) การมีสวนรวมดานการรับรูขอมูล และการประเมินกิจกรรมมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของประชาชน 

เสรี วรพงษ (2562) ไดศึกษาประเมินผลโครงการสงเสริมการศึกษาและงานบริการของ
องคการบริหารสวนจังหวัดสมุทรสาคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับงานการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดสมุทรสาคร  2) ประเมินผลโครงการจากระดับความพึงพอใจ 
และความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต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บริการท่ีมีคุณภาพเพ่ือ
ตอบสนองความตองการในการใชบริการโดยใหมีการปรับปรุงงานดานการบริการประชาชนใหตรงตาม
ความตองการของประชาชน มากท่ีสุดและเกิดประโยชนกับประชาชนในทองถ่ินใหมากท่ีสุด 

วิฑูรย ขาวดี และคณะ (2563) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการหั้บริ
หารขององคการบริหารสวนตําบลยี่สาร อําเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ
ศึกษา 1) ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล 
และ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลยี่สาร อําเภอ
อัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม โดยจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ กลุมตัวอยางคือ ผูมา
รับบริการองคการบริหารสวนตําบลยี่สาร จํานวน 385 คน โดยเลือกกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ 
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามท่ีตรวจสอบความถูกตองจากผูเชี่ยวชาญ 3 
ทาน ไดคาดัชนีสอดคลองท้ังฉบับคือ 0.89 และคาความเชื่อม่ันคือ 0.87 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห
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ขอมูล ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาที การทดสอบความ
แปรปรวนทางเดียว ความแตกตางเปนรายคูดวยวิธีของเชฟเฟและวิธีการเปรียบเทียบความแตกตาง
แบบพหุคูณของฟชเชอรผลการวิจัยพบวา 1) คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลยี่สาร 
โดยภาพรวมและรายดาน อยูในระดับความพึงพอใจมากเรียงจากคาเฉลี่ยมากไปนอย ดังนี้ ดานสิ่งท่ี
สัมผัสได ดานความนาเชื่อถือไววางใจดานการใหความเชื่อม่ันดานการตอบสนองความตองการและ
ดานการเอาใจใสตามลําดับ และ 2) ผูรับบริการองคการบริหารสวนตําบลยี่สาร ท่ีมีอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลยี่สารโดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 



บทท่ี 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโย
คนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ผูวิจัยไดดําเนินการในรายละเอียดตามลําดับหัวขอตอไปนี ้

1. ตัวแปรที่ศึกษา 
2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3. เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
ตัวแปรที่ศึกษาในการประเมินครั้งนี้ คือ ความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นที่บริการที่มี

ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยใน 4 งานบริการ คือ 1) งานดานผูสูงอายุ 2) 
งานดานสวัสดิการผูพิการ 3) งานบริการทะเบียนราษฎร และ 4) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็ก
เล็ก) โดยศึกษาในประเด็นตอไปนี้ คือ 

1.1 ความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 
1.2 ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 
1.3 ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
1.4 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

1. ประชากรในการศึกษา ไดแก  
2. ประชาชนในเขตพื้นที่บริการของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยจําแนกตามงานบริการ

ดังตอไปนี ้
1) งานดานผูสูงอายุ  จํานวน 57 คน 
2) งานดานสวัสดิการผูพิการ จํานวน 57 คน 
3) งานบริการทะเบียนราษฎร  จํานวน 57 คน 
4) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) จํานวน 57 คน  

2. ขนาดของกลุมตัวอยางกําหนดโดยใชตารางของเครจซี่ และมอรเก็น (Krejcie and 
Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ, 2553) ไดจํานวนกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 200 คน โดยจําแนกตามประเภท
งานบริการดังตอไปนี้ 

1) งานดานผูสูงอายุ  จํานวน 50 คน 
2) งานดานสวัสดิการผูพิการ จํานวน 50 คน 
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3) งานบริการทะเบียนราษฎร  จํานวน 50 คน 
4) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) จํานวน 50 คน  

 
วิธีการสุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้ไดมาโดยใชการสุมตัวอยางแบบงาย (simple 
random sampling) โดยดําเนินการดังตอไปนี ้

1. พิจารณาวัตถุประสงคของการศึกษาเพื่อกําหนดประชากรในการเก็บรวบรวมขอมูล
ตามตัวแปรที่ศึกษา 

2. กําหนดกรอบของประชากร (population frame) โดยกําหนดบัญชีประชากรที่เปน
กลุมเปาหมายคือ ผูรับบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นในงานบริการที่สํารวจ 

3. กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชโดยใชตารางเครจซี่ และมอรแก็น (Krejcie and 
Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ, 2553) 

4. ดําเนินการสุมโดยใชตารางเลขสุมจนไดจํานวนกลุมตัวอยางตามสัดสวนประชากรในแตละ
ชุมชน 
 
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 

ลักษณะของเครื่องมือ 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่น คือ แบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา (rating scale) โดยใชเกณฑน้ําหนัก
คะแนนจัดอันดับ 5 ระดับ ของลิเคิรท (Likert’s scale) (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547, หนา 224) ดังนี้ 

มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน 
มีความพึงพอใจมาก   4 คะแนน 
มีความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 
มีความพึงพอใจนอย   2 คะแนน 
มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด  1 คะแนน 
แบบสอบถามแบงออกเปน 2 ตอน ดังตอไปนี ้
ตอนท่ี 1 สอบถามขอมูลทั่วไปของผูใหขอมูล ประกอบดวย เพศ และระดับการศึกษา 
ตอนที่ 2 สอบถามความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น

จําแนกตามงานที่สํารวจ โดยแบงเปนความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ความพึงพอใจ
ดานชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก และตอนทายของแบบสอบถามเปนขอคําถามปลายเปดสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การใหบริการและขอเสนอแนะในการใหบริการ 
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การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
1. ศึกษาเอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวของเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการ และลักษณะ

การใหบริการในงานที่ตองการประเมินขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
2. กําหนดโครงสรางของแบบสอบถามจากการทวนเอกสารในขอท่ี 1 
3. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ตามแบบของลิเคิรท 

(Likert’s Scale) 
4. สรางแบบสอบถามตามขอบขายของเนื้อหาและจํานวนตามที่กําหนด และนําเสนอผูทรง 

คุณวุฒิเพื่อพิจารณาความถูกตอง ความครอบคลุมและความเหมาะสมของภาษาแตละขอคําถามและ
ปรับปรุงแกไขตามขอแนะนํา 

5. นําแบบสอบถามแบบมีโครงสรางไปใหผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน ตรวจสอบความเที่ยงตรง
เชิงเนื้อหา (content validity) โดยวิธีการหาคาดัชนีความสอดคลองของขอคําถามกับวัตถุประสงค
(Index of Item – Objective Congruence : IOC) เลือกขอคําถามโดยพิจารณาจากคา IOC ที่มีคา
มากกวาหรือเทากับ 0.5 ขึ้นไป ซึ่งแสดงวาขอคําถามนั้นวัดไดตรงกับจุดประสงค 

รายนามผูทรงคุณวุฒิตรวจคุณภาพของเครื่องมือดานความตรงเชิงเนื้อหา มีตอไปนี ้
5.1) ผศ.ดร.นฤมล  ชูเมือง   ผูอํานวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
5.2) อ.ดร.สันติ  รักษาวงศ   รองผูอํานวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
5.3) อ.วาที่รอยโทศุภกฤษ  สุขเจริญ  รองผูอํานวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 

ผูวิจัยเลือกใชขอความในแบบสอบถามที่ไดคาดัชนีความสอดคลองของขอคําถามกับ
วัตถุประสงค (IOC) ตั้งแต 0.67 – 1.00  

6. หาคาความเชื่อมั่น (reliability) โดยนําแบบสอบถามไปทดลองใชกับประชาชนในเขตพื้นที่
บริการอ่ืน จํานวน 40 คน จากนั้นนํามาหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของคอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547, หนา 248) ซึ่งไดคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.87 

7. ดําเนินการจัดพิมพแบบสอบถามฉบับจริง 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตามประเด็นที่ศึกษา ผูวิจัย
ดําเนินการดังตอไปนี ้

1. ผูวิจัยลงพ้ืนที่ทุกชุมชนในเขตบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
2. ผูวิจัยแจกแบบสอบถาม อธิบายแนะนําวัตถุประสงค วิธีการตอบ และรับขอมูลคืนดวยตนเอง 
3. จัดแยกแบบสอบถามตามงานบริการและตรวจสอบความครบถวนของขอมูลในขั้นตน 
4. เก็บรวบรวมขอมูลเพิ่มเติมในกรณีท่ีขอมูลไมครบถวน หรือไมสมบูรณ 

 
 
. 
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การวิเคราะหขอมูล 
1. สถิติที่ใชในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

1.1 การหาคาดัชนีความสอดคลองของขอคําถามกับจุดประสงค (Index of Item – 
Objective Congruence : IOC) (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547, หนา 242) 

IOC       =     
N

R  

IOC แทน ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงค 

R  แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

N แทน จํานวนผูเชี่ยวชาญ 
1.2 การหาคาความเชื่อมั่น (reliability) ของแบบสอบถามดําเนินการโดยใชคาสัมประสิทธิ์

แอลฟาของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient)    
 

2. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
2.1 ใชการวิเคราะหเนื้อหา (content analysis) โดยพิจารณาความเหมือนและจําแนก

ประเภทของขอมูลสําหรับขอมูลเชิงคุณภาพจากคําถามปลายเปด 
2.2 วิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณดังตอไปนี้คํานวณคาเฉลี่ย (M) และคาความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) ในแตละงานบริการโดยประยุกตใชเกณฑของเบสท (Best, 1978; อางถึงใน บุญชม 
ศรีสะอาด, 2532, หนา 100) ในการกําหนดระดับความพึงพอใจจากคาเฉลี่ย ดังตอไปนี ้

 4.50 - 5.00   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 3.50 - 4.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 
 2.50 - 3.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 1.50 - 2.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอย 
 1.00 - 1.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาลตําบล

น้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี นําเสนอตามลําดับตอไปนี้ 
1. ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
2. ความพึงพอใจที่มีตองานผูสูงอายุ 
3. ความพึงพอใจที่มีตองานสวัสดิการผูพิการ 
4. ความพึงพอใจที่มีตองานดานบริการงานทะเบียนราษฎร 
5. ความพึงพอใจที่มีตองานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 
6. ความพึงพอใจของผูรับบริการในภาพรวม 

 
1. ขอมูลพื้นฐานของผูใหขอมูล 

ขอมูลพื้นฐานของผูใหขอมูลในการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวยเพศ และระดับการศึกษาของ
ผูใหขอมูล ซึ่งแสดงรายละเอียดในตารางที ่1 และตารางที ่2 ดังตอไปนี ้
 

ตารางที่ 1 ผูใหขอมูล จําแนกตามเพศ 

เพศ 

งานบริการ 

งานดานผูสูงอาย ุ งานสวัสดิการผูพิการ  
งานบริการทะเบยีน

ราษฎร 
งานดานการศึกษา 

(ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 
ชาย 4 8.0 15 30.0 6 12.0 17 34.0 
หญิง 46 92.0 35 70.0 44 88.0 33 66.0 
รวม 50 100.0 50 100.0 50 100.0 50 100.0 

 

ขอมูลจากตารางที่ 1 พบวา  
1. ผูใหขอมูลในการสํารวจความพึงพอใจที่มีตองานผูสูงอายุ เปนเพศชาย จํานวน 4 คน คิดเปน

รอยละ 8.0 และเปนเพศหญิง จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 92.0 
2. ผูใหขอมูลในการสํารวจความพึงพอใจที่มีตองานสวัสดิการผูพิการ เปนเพศชาย จํานวน 15 

คน คิดเปนรอยละ 30.0 และเปนเพศหญิง จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 70.0 
3. ผูใหขอมูลในการสํารวจความพึงพอใจที่มีตองานบริการทะเบียนราษฎร เปนเพศชาย 

จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 12.0 และเปนเพศหญิง จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 88.0 
4. ผูใหขอมูลในการสํารวจความพึงพอใจที่มีตองานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)เปน

เพศชาย จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 34.0 และเปนเพศหญิง จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 66.0 
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ตารางที่ 2 ผูใหขอมูล จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

งานบริการ 

งานดานผูสูงอาย ุ งานสวัสดิการผูพิการ  
งานบริการทะเบยีน

ราษฎร 

งานดานการศึกษา 
(ศูนยพัฒนาเด็ก

เล็ก) 
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

ประถมศึกษา 24 48.0 20 40.0 7 14.0 12 24.0 
มัธยมศึกษาตอนตน 21 42.0 27 54.0 25 50.0 20 40.0 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. 

4 8.0 2 4.0 12 24.0 13 26.0 

อนุปริญญา / ปวส. 1 2.0 1 2.0 4 8.0 4 8.0 
ปริญญาตร ี - - - - 1 2.0 1 2.0 
สูงกวาปริญญาตร ี - - - - 1 2.0 - - 

รวม 50 100.0 50 100.0 50 100.0 50 100.0 
 

ขอมูลตารางที่ 2 พบวา 
1. ผูใหขอมูลในตองานผูสูงอายุ สวนใหญสําเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาคิดเปนรอยละ 

48.0 รองลงมา คือ มัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 42.0 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเปน
รอยละ 8.0 และอนุปริญญา/ปวส. คิดเปนรอยละ 2.0 ตามลําดับ 

2. ผูใหขอมูลในงานสวัสดิการผูพิการ สวนใหญสําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน 
คิดเปนรอยละ 54.0 รองลงมาคือ ประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 40.0 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
คิดเปนรอยละ 4.0 และอนุปริญญา/ปวส. คิดเปนรอยละ 2.0 ตามลําดับ 

3. ผูใหขอมูลในงานดานการบริการทะเบียนราษฎรสวนใหญสําเร็จการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 40.0 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเปนรอยละ 
24.0 ประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 14.0  อนุปริญญา/ปวส. คิดเปนรอยละ 8.0 และปริญญาตรี คิด
เปน รอยละ 2.0 ตามลําดับ 

4. ผูใหขอมูลในงานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) สวนใหญสําเร็จการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 50.0 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเปน รอยละ 
26.0 ประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 24.0 อนุปริญญา/ปวส. คิดเปนรอยละ 8.0 และปริญญาตรี คิด
เปน รอยละ 2.0 ตามลําดับ 
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2. ความพึงพอใจของผูรับบริการตอความพึงพอใจที่มีตองานผูสูงอายุ 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอความพึงพอใจที่มีตองานผูสูงอายุ แสดงใน

ตารางที่ 3 ดังตอไปนี ้
 

ตารางที่ 3 คาเฉลี่ยและคารอยละของความพึงพอใจที่มีตอความพึงพอใจที่มีตองานผูสูงอาย ุ 

รายการสํารวจ 
คาเฉลี่ย
ความพึง
พอใจ 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพึง
พอใจ 

คารอยละ 
ของคาเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 
ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ     
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก มีความคลองตัว 4.54 0.35 มากที่สุด 90.8 
2. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 4.68 0.50 มากที่สุด 93.6 
3. การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กําหนด 4.50 0.51 มากที่สุด 90.0 
4. การแจงแผนผังขั้นตอนการใหบริการ 4.74 0.56 มากที่สุด 94.8 
5. การแจงแผนผังผูรับผดิชอบในงานบริการ  4.62 0.33 มากที่สุด 92.4 
6. แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอก

แบบฟอรม หรือคํารอง 
4.66 0.37 มากที่สุด 93.2 

7. ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลําดับ
กอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทยีมกัน 

4.86 0.35 มากที่สุด 97.2 

8. ความสะดวกในการใหบริการแตละขั้นตอน 4.72 0.45 มากที่สุด 94.4 
9. ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ 4.78 0.50 มากที่สุด 95.6 
สรุปความพึงพอใจดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ 4.68 0.44 มากที่สุด 93.6 
ดานชองทางการใหบริการ  4.76 0.48 มากที่สุด 93.8 
10. มีการประชาสมัพันธการใหบรกิาร เชน บอรด

ประชาสมัพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต  
4.84 0.48 มากที่สุด 92.8 

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

4.74 0.48 มากที่สุด 94.8 

13. การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ 4.66 0.48 มากที่สุด 93.2 
14. มีการใหบริการในชองทางอื่น ๆ เชน ทางไปรษณยี 

การบริการนอกสถานที่ การใหบรกิารนอกเวลา 
หรือการใหบริการลวงหนา 

4.80 0.47 มากที่สุด 94.4 

สรุปความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ  4.76 0.48 มากที่สุด 93.8 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ      
15. ความสภุาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผู

ใหบริการ 
4.80 0.40 มากที่สุด 96.0 

16. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของ
เจาหนาที่ผูใหบริการ 

4.82 0.42 มากที่สุด 96.4 

17. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมใน
การใหบริการ 

4.70 0.46 มากที่สุด 94.0 

18. เจาหนาทีม่ีความรู ความสามารถในการใหบริการ  
เชน การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา 

4.74 0.43 มากที่สุด 94.8 
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รายการสํารวจ 
คาเฉลี่ย
ความพึง
พอใจ 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพึง
พอใจ 

คารอยละ 
ของคาเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 
ชวยแกปญหาได 

19. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบรกิารเหมือนกันทุก
ราย โดยไมเลือกปฏิบัต ิ

4.82 0.42 มากที่สุด 96.4 

20. ความซื่อสัตยสุจรติในการปฏบิัติหนาที่ เชน ไมรบั
สินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 

4.78 0.42 มากที่สุด 95.6 

สรุปความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  4.78 0.43 มากที่สุด 95.5 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
21. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับ

บริการ 
4.46 0.37 มาก 89.2 

22. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้าํดืม่ 
ที่จอดรถ หองน้ํา ที่นั่งคอยรับบริการ 

4.54 0.35 มากที่สุด 90.8 

23. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.68 0.50 มากที่สุด 93.6 
24. ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการ

ใหบริการ 
4.53 0.51 มากที่สุด 90.6 

25. สถานที่มคีวามเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอ
ขอรับบริการ 

4.64 0.56 มากที่สุด 92.8 

26. ปายขอความ ปายประชาสัมพันธเกี่ยวกับการ
ใหบริการ มีความชัดเจน เขาใจงาย 

4.59 0.33 มากที่สุด 91.8 

27  มีสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 4.66 0.37 มากที่สุด 93.2 
28. จุดหรือชองการใหบริการมคีวามเหมาะสมและ

เขาถึงไดสะดวก 
4.64 0.46 มากที่สุด 92.8 

สรุปความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก  4.59 0.43 มากที่สุด 91.9 
สรุปความพึงพอใจภาพรวมที่มีตองานบริการ 4.68 0.44 มากที่สุด 93.5 
 

ขอมูลจากตารางที่ 3 พบวา ผูรับบริการในงานการจัดการงานผูสูงอายุ มีความพึงพอใจตอ
การบริการในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
และดานสิ่งอํานวยความสะดวกคิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 
93.50 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด     

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการแตละดาน มีดังตอไปนี ้
1. ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

เทากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.50 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด
โดยเรียงลําดับความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทา
เทียมกัน 

2) ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ 
3) การแจงแผนผังขั้นตอนการใหบริการ 
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4) ความสะดวกในการใหบริการแตละข้ันตอน 
5) การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 
6) แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม หรือคํารอง 
7) การแจงแผนผังผูรับผิดชอบในงานบริการ 
8) ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก มีความคลองตัว 
9) การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กําหนด 
 

2. ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.76 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.20 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต 
2) การใหบริการในชองทางอ่ืน ๆ เชน ทางไปรษณีย การบริการนอกสถานที่ การใหบริการ

นอกเวลา หรือการใหบริการลวงหนา 
3) มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซตม ี
4) การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ 

 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.78 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.50 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 
2) ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4) ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 
5) เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ให

คําแนะนํา ชวยแกปญหาได 
6) ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ 

 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.76  

จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.20 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดย
เรียงลําดับความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 
2) สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับบริการ 
3) มีสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 
4) จุดหรือชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 
5) ปายขอความ ปายประชาสัมพันธเกี่ยวกับการใหบริการ มีความชัดเจน เขาใจงาย 
6) ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม ที่จอดรถ หองน้ํา ที่นั่งคอยรับบริการ 
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7) ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ 
8) ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
 

3. ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานสวัสดิการผูพิการ 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานสวัสดิการผูพิการ แสดงในตารางที่ 4 

ดังตอไปนี ้
 
ตารางที่ 4 คาเฉลี่ยและคารอยละของความพึงพอใจที่มีตองานสวัสดิการผูพิการ 

รายการสํารวจ 
คาเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

คารอยละ 
ของคาเฉลี่ย

ความพึง
พอใจ 

ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ     
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก สะดวก คลองตัว 4.58 0.49 มากที่สุด 91.60 
2. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 4.74 0.53 มากที่สุด 94.80 
3. การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กําหนด 4.72 0.61 มากที่สุด 94.40 
4. การแจงแผนผังขั้นตอนการใหบริการ 4.66 0.59 มากที่สุด 93.20 
5. แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอก

แบบฟอรมหรือคํารอง 4.52 0.58 มากที่สุด 90.40 
6. ความเปนธรรมของการบริการ  เชน เรียงตามลําดับ

กอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทยีมกัน 4.52 0.58 มากที่สุด 90.40 
7. ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ 4.56 0.68 มากที่สุด 91.20 
สรุปความพึงพอใจดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ 4.61 0.58 มากที่สุด 92.29 
ดานชองทางการใหบริการ     
8. มีการประชาสัมพันธการใหบรกิาร เชน บอรด

ประชาสมัพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต  4.76 0.37 มากที่สุด 95.20 
9. มีชองทางการรับฟงความคิดเหน็ตอการใหบริการ เชน 

ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซต 4.48 0.54 มากที่สุด 89.60 
10. การจดัใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ 4.54 0.50 มากที่สุด 90.80 
สรุปความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 4.59 0.47 มากที่สุด 91.87 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ     
11. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.72 0.42 มากที่สุด 94.40 
12. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของ

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.56 0.54 มากที่สุด 91.20 
13. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการ

ใหบริการ 4.66 0.54 มากที่สุด 93.20 
14. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ 

เชน การตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสยัใหคําแนะนํา ชวย
แกปญหาได 4.57 0.54 มากที่สุด 91.40 
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รายการสํารวจ 
คาเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

คารอยละ 
ของคาเฉลี่ย

ความพึง
พอใจ 

15. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบรกิารเหมือนกันทุกราย 
โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.58 0.53 มากที่สุด 91.60 

16. ความซื่อสัตยสุจรติในการปฏบิัติหนาที่ เชน ไมรบั
สินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 4.50 0.58 มากที่สุด 90.00 

สรุปความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.60 0.53 มากที่สุด 91.97 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก     
17. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับ

บริการ 4.54 0.43 มากที่สุด 90.80 
18. มีการจัดสถานที่ ทางลาด หรอืชองทางพิเศษสําหรับผู

พิการ 4.50 0.54 มากที่สุด 90.00 
19. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม 

ที่จอดรถ หองนํ้า ท่ีนั่งคอยรับบริการ 4.66 0.50 มากที่สุด 93.20 
20. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.68 0.50 มากที่สุด 93.60 
21. ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ 4.62 0.53 มากที่สุด 92.40 
22. สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอ

ขอรับบริการ 4.52 0.50 มากที่สุด 90.40 
23. ปายขอความ ปายประชาสัมพันธเกี่ยวกับการ

ใหบริการมีความชัดเจน เขาใจงาย 4.52 0.50 มากที่สุด 90.40 
24. มีสื่อประชาสมัพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 4.50 0.50 มากที่สุด 90.00 
25. จุดหรือชองการใหบริการมคีวามเหมาะสมและเขาถึง

ไดสะดวก 4.72 0.50 มากที่สุด 94.40 
สรุปความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.58 0.50 มากที่สุด 91.69 
สรุปความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตองานบริการ 4.60 0.53 มากที่สุด 91.94 

 
ขอมูลจากตารางที่ 4 พบวา ผูรับบริการสวัสดิการผูพิการ มีความพึงพอใจตอการบริการในดาน

กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวกคิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.60 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.94 ซึ่งเปน
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการแตละดาน มีดังตอไปนี ้
1. ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 

4.61 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 92.29 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุดโดยเรียง 
ลําดับความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

 
1) การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 
2) การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กําหนด 
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3) การแจงแผนผังขั้นตอนการใหบริการ 
4) ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก สะดวก คลองตัว 
5) ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ 
6) แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคํารอง 
7) ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียม

กัน 
 

2. ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.59 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.87 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 4.60 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.97 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับ    
ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ 
2) ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ 
3) เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 
4) เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย

ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 
5) ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาที่ผูใหบริการ 
6) ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 

 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.58 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.69 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) จุดหรือชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 
2) ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 
3) ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม ที่จอดรถ หองน้ํา ที่นั่งคอยรับ

บริการ 
4) ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ 
5) ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
6) สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับบริการ 
7) ปายขอความ ปายประชาสัมพันธเกี่ยวกับการใหบริการมีความชัดเจน เขาใจงาย 
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8) มีสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 
9) มีการจัดสถานที่ ทางลาด หรือชองทางพิเศษสําหรับผูพิการ 
3. ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการทะเบียนราษฎร 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานบริการทะเบียนราษฎร แสดงในตารางที่ 
5 ดังตอไปนี ้
 
ตารางที่ 5 คาเฉลี่ยและคารอยละของความพึงพอใจที่มีตองานบริการทะเบียนราษฎร  

รายการสํารวจ 
คาเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

คารอยละ 
ของคาเฉลี่ย

ความพึง
พอใจ 

ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ     
1. ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว สะดวก รวดเร็ว 4.57 0.49 มากที่สุด 91.4 
2. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 4.61 0.37 มากที่สุด 92.2 
3. การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กําหนด 4.77 0.66 มากที่สุด 95.4 
4. การแจงแผนผังขั้นตอนและผูรบัผิดชอบในการ

ใหบริการ 
4.75 0.38 มากที่สุด 95.0 

5. แบบฟอรมมีความชดัเจน และมีตวัอยางการกรอก
แบบฟอรมหรือคํารอง 

4.65 0.69 มากที่สุด 93.0 

6. ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลาํดับกอนหลัง 
มีความเสมอภาค เทาเทยีมกัน 

4.85 0.69 มากที่สุด 97.0 

7. ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ 4.89 0.68 มากที่สุด 97.8 
สรุปความพึงพอใจดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ 4.73 0.56 มากที่สุด 94.5 

ดานชองทางการใหบริการ     
8. มีการประชาสัมพันธการใหบรกิาร เชน บอรด

ประชาสมัพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต  
4.75 0.40 มากที่สุด 95.0 

9. มีชองทางการรบัฟงความคิดเหน็ตอการใหบริการ เชน ตู
รับฟงความคิดเหน็ เวบ็ไซต 

4.75 0.40 มากที่สุด 95.0 

10. การจดัใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ  4.67 0.56 มากที่สุด 93.4 
11. มีการใหบรกิารในชองทางอื่น ๆ  เชน การบรกิารนอก

สถานที่ การใหบริการนอกเวลา   
4.57 0.56 มากที่สุด 91.4 

สรุปความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 4.69 0.48 มากที่สุด 93.7 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ     
12. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ มีกรยิามารยาทที่

ดี 
4.79 0.61 มากที่สุด 95.8 

13. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของ
เจาหนาที่ผูใหบริการ 

4.75 0.53 มากที่สุด 95.0 

14. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการ
ใหบริการ 

4.85 0.58 มากที่สุด 97.0 
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รายการสํารวจ 
คาเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

คารอยละ 
ของคาเฉลี่ย

ความพึง
พอใจ 

15. เจาหนาทีม่ีความรู ความสามารถในการใหบริการ 
เชน การตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสยั ใหคําแนะนํา 
ชวยแกปญหาได 

4.65 0.42 มากที่สุด 93.0 

16. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบรกิารเหมือนกันทุกราย 
โดยไมเลือกปฏิบัต ิ

4.70 0.52 มากที่สุด 94.0 

17. ความซื่อสตัยสุจรติในการปฏิบตัิหนาที่ เชน ไมรับสนิบน 
ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 

4.63 0.56 มากที่สุด 92.6 

สรุปความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.73 0.53 มากที่สุด 94.6 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก     
18. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับ

บริการ 
4.75 0.40 มากที่สุด 95.0 

19. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม ที่จอด
รถ หองน้ํา ที่นัง่คอยรับบริการ 

4.55 0.55 มากที่สุด 91.0 

20. ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานท่ี
ใหบริการ 

4.65 0.45 มากที่สุด 93.0 

21. ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ 4.59 0.55 มากที่สุด 91.8 
22. สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอ

ขอรับบริการ 
4.63 0.45 มากที่สุด 92.6 

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

4.67 0.48 มากที่สุด 93.4 

24. มีสื่อประชาสมัพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 4.71 0.45 มากที่สุด 94.2 
25. จุดหรือชองการใหบริการมคีวามเหมาะสมและเขาถึง

ไดสะดวก 
4.70 0.55 มากที่สุด 94.0 

สรุปความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.66 0.48 มากที่สุด 93.1 

สรุปความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตองานบริการ 4.70 0.52 มากที่สุด 94.0 
 

ขอมูลจากตารางที่ 5 พบวา ผูรับบริการในงานบริการทะเบียนราษฎร มีความพึงพอใจตอการ
บริการในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
และดานสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอย
ละ 94.00 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการแตละดาน มีดังตอไปนี ้
1. ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ

4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.50  ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียง 
ลําดับความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ 
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2) ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาค เทาเทียมกัน 
3) การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กําหนด 
4) การแจงแผนผังขั้นตอนและผูรับผิดชอบในการใหบริการ 
5) แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคํารอง 
6) การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 
7) ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว สะดวก รวดเร็ว 
 

2. ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.69 จาก 
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.70 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต 
2) มชีองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซต 
3) การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ 
4) มีการใหบริการในชองทางอื่น ๆ เชน การบริการนอกสถานที่ การใหบริการนอกเวลา   
 

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.73 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.60 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ 
2) เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ มีกริยามารยาทที่ด ี
3) ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4) เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 
5) เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม ชี้แจงขอ

สงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 
6) ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 
 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.66 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.10 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
2) มีสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 
3) จุดหรือชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 
4) ปายขอความ ปายประชาสัมพันธเกี่ยวกับการใหบริการมีความชัดเจน เขาใจงาย 
5) ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานที่ใหบริการ 
6) สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับบริการ 
7) ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ 
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8) ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม ที่จอดรถ หองน้ํา ที่นัง่คอยรับบริการ 
5. ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานดานการศึกษา (ศนูยพัฒนาเด็กเล็ก) 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) แสดง
ในตารางที่ 6 ดังตอไปนี ้
 

ตารางที่ 6 คาเฉลี่ยและคารอยละของความพึงพอใจที่มีตองานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

รายการสํารวจ 
คาเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

คารอยละ 
ของคาเฉลี่ย

ความพึง
พอใจ 

ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ     
1.  ขั้นตอนการขอรับบริการสะดวก ไมยุงยาก 4.67 0.39 มากที่สุด 93.4 
2.  การใหบริการครอบคลุมพื้นท่ีรบัผิดชอบ 4.68 0.38 มากที่สุด 93.6 
3.  การใหบริการมีความเปนธรรม เสมอภาคเทาเทียมกัน 4.70 0.36 มากที่สุด 94 
4.  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลา เชน การรับ

สมัคร การดําเนินการจดัการเรียนการสอน 
4.70 0.36 มากที่สุด 94 

5.  การมีสวนรวมของผูปกครองในการจัดการเรยีนการ
สอน และกิจกรรมอื่น ๆ 

4.74 0.31 มากที่สุด 94.8 

6.  การจัดการเรียนการสอนเนนพัฒนาเด็กครบทุกดาน 
ไดแก รางกาย สติปญญา ศลีธรรม อารมณ สังคม 

4.71 0.35 มากที่สุด 94.2 

7.  กิจกรรมที่จัดมคีวามเหมาะสมสําหรับการเรียนรู ของ
เด็ก 

4.73 0.33 มากที่สุด 94.6 

ความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 4.70 0.35 มากที่สุด 94.0 
ดานชองทางการใหบริการ     
8.  มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรด

ประชาสัมพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต  
4.67 0.39 มากที่สุด 93.4 

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

4.68 0.38 มากที่สุด 93.6 

10. การจดัใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ  4.67 0.39 มากที่สุด 93.4 
ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 4.67 0.39 มากที่สุด 93.4 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ     
11. ความสภุาพ กิริยามารยาทของครูและผูดูแลเด็ก 4.70 0.36 มากที่สุด 94 
12. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของครู

และผูดูแลเด็ก 
4.68 0.38 มากที่สุด 93.6 

13. ครูมีความรู ความเขาใจในเนือ้หาและวิธีการจัด
การศึกษาใหแกเด็กเล็ก 

4.71 0.35 มากที่สุด 94.2 

14. ครู ผูดูแลเด็กมีความรักเด็ก มคีวามสัมพันธที่ดีกับเด็ก 4.73 0.33 มากที่สุด 94.6 
15. ครู ผูดูแลเด็กมีความสมัพันธท่ีดีกับผูปกครอง 4.71 0.35 มากที่สุด 94.2 
16. ความซือ่สตัยสุจริตในการปฏิบตัิหนาที่ เชน ไมรับสินบน 

ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ 
4.67 0.39 มากที่สุด 93.4 
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รายการสํารวจ 
คาเฉลี่ย
ความ 

พึงพอใจ 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

คารอยละ 
ของคาเฉลี่ย

ความพึง
พอใจ 

ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.70 0.36 มากที่สุด 94 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก     
17. ความสะดวกของสถานที่ตั้งของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 4.68 0.38 มากที่สุด 93.60 
18. หองเรียนเหมาะสมกับการจัดการเรยีนการสอน 4.68 0.40 มากที่สุด 93.60 
19. หองน้ําสะอาด เหมาะสมกับวัยของเด็ก 4.77 0.39 มากที่สุด 95.40 
20. หองอาหารมีความสะอาด ถูกสุขอนามัย 4.88 0.38 มากที่สุด 97.60 
21. สนามเด็กเลนและเครื่องเลนเด็กมีความปลอดภยั 4.75 0.33 มากที่สุด 95.00 
22. ความเพียงพอของอุปกรณ สือ่สําหรับจดัการเรียน

การสอน 
4.71 0.35 มากที่สุด 94.20 

23. สถานที่มีความสะอาด เปนระเบียบ เรียบรอย 4.67 0.39 มากที่สุด 93.40 
ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.73 0.37 มากที่สุด 94.69 

สรุปความพึงพอใจที่มีตองานบริการ 4.71 0.37 มากที่สุด 94.14 
 

ขอมูลจากตารางที่ 6 พบวา ผูรับบริการในงานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)มีความพึง
พอใจตอการบริการในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปน
รอยละ 94.14 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการแตละดาน มีดังตอไปนี ้
1. ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

เทากับ 4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.00 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด
โดยเรียงลําดับความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) การมีสวนรวมของผูปกครองในการจัดการเรียนการสอน และกิจกรรมอื่น ๆ 
2) กิจกรรมท่ีจัดมีความเหมาะสมสําหรับการเรียนรู ของเด็ก 
3) การจัดการเรียนการสอนเนนพัฒนาเด็กครบทุกดาน ไดแก รางกาย สติปญญา 

ศีลธรรม อารมณ สังคม 
4) การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลา เชน การรับสมัคร การดําเนินการจัดการเรียน

การสอน 
5) การใหบริการมีความเปนธรรม เสมอภาคเทาเทียมกัน 
6) การใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่รับผิดชอบ 
7) ขั้นตอนการขอรับบริการสะดวก ไมยุงยาก 

 
2. ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.67 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.40 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 
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1) มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน  ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซต 
2) มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต 
3) มีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ 

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.70 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.00 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) ครู ผูดูแลเด็กมีความรักเด็ก มีความสัมพันธที่ดีกับเด็ก 
2) ครูมีความรู ความเขาใจในเนื้อหาและวิธีการจัดการศึกษาใหแกเด็กเล็ก ความสัมพันธ

ที่ดีกับผูปกครอง 
3) ครูและผูดูแลเด็กมีความสุภาพ กิริยามารยาท การแตงกาย บุคลิกลักษณะของครมูี

เหมาะสม 
4) ความสุภาพ กิริยามารยาทของครูและผูดูแลเด็ก 
5) ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของครูและผูดูแลเด็ก 
6) ครูมีความซื่อสัตยสจุริตในการปฏิบัติหนาที ่เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตวั ฯลฯ 
 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.73 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.14  ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหานอยไดดังนี้ 

1) หองอาหารมีความสะอาด ถูกสุขอนามัย 
2) หองน้ําสะอาด เหมาะสมกับวัยของเด็ก 
3) สนามเด็กเลนและเครื่องเลนเด็กมีความปลอดภัย 
4) ความเพียงพอของอุปกรณ สื่อสําหรับจัดการเรียนการสอน 
5) หองเรียนเหมาะสมกับการจัดการเรียนการสอน 
6) ความสะดวกของสถานที่ตั้งของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 
7) สถานที่มีความสะอาด เปนระเบียบ เรียบรอย 
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6. ระดับความพึงพอใจในภาพรวม 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโย
คนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในงานที่สํารวจ 4 งาน พบวา มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม 
ตามประเด็นของการใหบริการและความพึงพอใจในแตละงานในตารางที่ 7 และตารางที่ 8 ดังตอไปนี้ 
 

ตารางที่ 7 สรุประดับความพึงพอใจตามประเด็นของการใหบริการ 

งานที่ใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 
ตอขั้นตอน 

การใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 
ตอชองทาง 

การใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 
ตอเจาหนาท่ี 
ผูใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 
ตอสิ่งอํานวย
ความสะดวก 

1. งานดานผูสูงอาย ุ 4.68 4.76 4.78 4.59 

2. งานดานสวสัดิการผูพิการ 4.61 4.59 4.6 4.58 

3. งานดานบริการทะเบียนราษฎร 4.73 4.69 4.73 4.66 

4. งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.70 4.67 4.70 4.73 
คาเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.68 4.67 4.70 4.64 

คารอยละของความพึงพอใจ 93.60 93.55 94.05 92.80 
ระดับความพึงพอใจ มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด 

 

ขอมูลจากตารางที่ 7 พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในงานที่สํารวจทั้ง 4 
งาน โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการให บริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดังตอไปนี ้

1. ดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.68 หรือคิดเปนรอยละ 93.60 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2. ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.67 หรือ
คิดเปนรอยละ 93.55 ซึง่เปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.70 หรือ
คิดเปนรอยละ 94.05 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.64 หรือ
คิดเปนรอยละ 92.80 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
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ตารางที่ 8 สรุประดับความพึงพอใจในภาพรวม 

รายการ 
คาเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

คารอยละ 
ของคาเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. งานดานผูสูงอาย ุ 4.68 93.60 มากที่สุด 

2. งานดานสวัสดิการผูพิการ 4.60 91.90 มากที่สุด 
3. งานดานบริการทะเบียนราษฎร 4.70 94.05 มากที่สุด 

4. งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.70 94.00 มากที่สุด 
สรุปความพึงพอใจในภาพรวม 4.68 93.5 มากที่สุด 

 

ขอมูลจากตารางที่ 8 พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในงานที่สํารวจ
จํานวน 4 งาน ดังนี ้

1. ภาพรวมของงานที่ใหบริการทั้ง 4 งาน พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.50 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

2. งานการจัดการดานผูสูงอายุ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ย ความพึงพอใจเทากับ 4.68 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.60 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

3. งานดานสวัสดิการผูพิการ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.60 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.90 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

4. งานดานดานบริการทะเบียนราษฎร พบวาผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.70 
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.00 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

5. งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ
4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.00 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 



บทท่ี 5 
 

สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 
 
 

สรุปผลการศึกษา 
วัตถุประสงคของการศึกษาในครั้งนี้ คือ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการให 

บริการของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการที่สํารวจ 4 งาน 
คือ งานดานผูสูงอายุ งานการจัดการสวัสดิการผูพิการ งานดานบริการทะเบียนราษฎร และงานดาน
การศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) โดยศึกษาความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดาน
ชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ผูรับบริการในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งาน
ดานผูสูงอายุ  จํานวน 50 คน  2) งานดานจัดการสวัสดิการผูพิการ จํานวน 50 คน 3) งานดานบริการ
ทะเบียนราษฎร จํานวน 50 คน และ 4) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) จํานวน 50 คน พื้นที่
ในการศึกษา ไดแก พื้นที่ใหบริการของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
ดําเนินการสํารวจในเดือน สิงหาคม พ.ศ. 2563 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา 
5 ระดับโดยมีการตรวจสอบคุณภาพดานความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) ไดคาดัชนีความ
สอดคลองระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงคที่ศึกษา (IOC) เทากับ 0.67 – 1.00 และมีคาความเชื่อมั่น
เทากับ 0.87 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉลี่ย (M) คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และ
คารอยละ (percentage) และใชการวิเคราะหเนื้อหาสําหรับขอมูลเชิงคุณภาพ   
 
ผลการศึกษา 

ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
น้ําตกไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี มีดังตอไปนี ้

คุณภาพการใหบริการในภาพรวมของงานที่ใหบริการทั้ง 4 งาน คือ 1) งานดานผูสูงอายุ  2) 
งานดานจัดการสวัสดิการผูพิการ 3) งานดานบริการทะเบียนราษฎร และ 4) งานดานการศึกษา (ศูนย
พัฒนาเด็กเล็ก) พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิด
เปนรอยละ 93.50 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด และผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการในงานที่สํารวจทั้ง 4 งาน ในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการให บริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดังตอไปนี ้

1 ดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับพึงพอ
มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.68 หรือคิดเปนรอยละ 93.60  

2 ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมากที่สุด 
โดยมคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.67 หรือคิดเปนรอยละ 93.55  
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3 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีมีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมากที่สุด 
โดยมคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.70 หรือคิดเปนรอยละ 94.05  

4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีมีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.64 หรือคิดเปนรอยละ 92.80 ซึ่งเปนความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด 

 
เมื่อแยกตามงานที่ เทศบาลรับผิดชอบ ผลการสํารวจความพึงพอในของประชาชน

ผูรับบริการตอบแบบสอบถาม 
งานที่ 1 การใหบริการในงานดานผูสูงอายุ พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ย ความพึงพอใจ

เทากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.60 ซึ่งเปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการแยกในแตละดาน ดาน
กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการให บริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก ดังตอไปนี ้ 

1. ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.50  

2. ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.76 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.20  

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.78 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.50  

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.76  จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 95.20  

งานที่ 2 การใหบริการในงานดานสวัสดิการผูพิการ พบวา ผูรับบริการดานสวัสดิการผูพิการ
และผูเกี่ยวของมีความพึงพอใจตอการบริการโดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.60 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.94 และความพึงพอใจของ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการแยกในแตละดาน ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดาน
ชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยมีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจในแตละดานดังตอไปนี ้

1. ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยมเีฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.61 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 92.29  

2. ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
เฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.59 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.87  

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีคาความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
เฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.60 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.97  

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีคาความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
เฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.58 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 91.69  
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งานที่ 3 การใหบริการในงานในงานบริการทะเบียนราษฎร พบวา ผูรับบริการมีความพึง

พอใจในการับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิด
เปนรอยละ 94.00 และผูรับบริการในงานบริการทะเบียนราษฎร มีความพึงพอใจตอการบริการในดาน
กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีดังตอไปนี ้

1. ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการับบริการ
ในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 
94.50   

2. ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการับบริการในระดับมาก
ที่สุด โดยมคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.69 จาก คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.70  

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการับบริการในระดับมาก
ที่สุด โดยมคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.60  

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการับบริการในระดับมาก
ที่สุด โดยมคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.66 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.10  

งานที่ 4 การใหบริการในงานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) พบวา ผูรับบริการมคีวาม
พึงพอใจในการับบริการในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 
หรือคิดเปนรอยละ 94.14 และมีความพึงพอใจตอการบริการในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีดังตอไปนี ้

1. ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการับบริการ
ในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 
94.00  

2. ดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการับบริการในระดับมาก
ที่สุด โดยมคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 93.40  

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการับบริการในระดับมาก
ที่สุด โดยมคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.70 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.00  

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการับบริการในระดับมาก
ที่สุด โดยมคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเปนรอยละ 94.14 
 
ขอเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช 

1. ผูบริหารของเทศบาลตําบลน้ําตกไทรโยคนอยควรนําผลการประเมินในครั้งนี้เพื่อศึกษา
แนวทางการเพิ่มคุณภาพการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของประชาชนผูรับบริการ  
โดยจัดทําเปนแผนการพัฒนาอยางเปนรูปธรรม   

2. ควรรายงานผลและเสนอความเห็นซึ่งไดจากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให 
บริการตอสภาทองถิ่น ผูบริหารทองถิ่น คณะกรรมการพัฒนาทองถิ่น และประกาศผลการประเมิน   
ใหประชาชนในทองถิ่นทราบโดยทั่วกัน 
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3. ควรใชผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการนํานโยบายไปปฏิบัติ และความสามารถ
ในการตอบสนองวัตถุประสงคที่ไดกําหนดไวในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหนวยงาน 

4. ควรใชผลการประเมินในครั้งนี้เพื่อกําหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตรในการแกปญหา 
หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ และการริเริ่มบริการใหม ๆ ที่ตอบสนองความตองการ
ของประชาชนทั้งมาตรการระยะสั้นและระยะยาว  

5. ควรกําหนดแนวทางที่เปนรูปธรรมอยางชัดเจนในการเปดชองทางใหสาธารณชนไดรับทราบ
และมีสวนรวมในการตรวจสอบประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการแกปญหาและการตรวจสอบ
เพื่อใหแนใจวามีการดําเนินการที่ใสใจตอปญหาของประชาชนอยางตอเนื่อง 
 
 

ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
1. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับเกณฑการตอบสนองความตองการของประชาชนในดานการกําหนด

ประเด็นปญหา แนวทางที่ไดผลในการรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของประชาชนผูรับบริการ 
2. ควรมีการศึกษาดานปจจัยที่สงผลตอคุณภาพของการใหบริการ เพื่อใชประกอบการ

ดําเนินการยกระดับคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
3. ควรมีการศึกษาแนวทางการใหความรูและการสรางความตระหนักในการมีสวนรวมของ

ประชาชนในกิจการสาธารณะ เพื่อใหเกิดการดําเนินการที่เปนรูปธรรมในการสรางการมีสวนรวมใน
การบริหารราชการของประชาชน 

4. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับเกณฑประสิทธิภาพ (Efficiency) ในดานสัดสวนผลผลิตตอ
คาใชจายผลิตภาพตอกําลังคน ผลิตภาพตอหนวยเวลาและการประหยัดทรัพยากรการจัดการ 

5.ควรมีการศึกษาเกณฑประสิทธิผลอื่น ๆ นอกเหนือจากการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ เชน ระดับการบรรลุเปาหมาย ระดับการมีสวนรวม ระดับความพึงพอใจ และความเสี่ยง
ของการดําเนินงานตามโครงการ 
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ภาคผนวก ก 
เครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูล 

  

 



แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ 
งานดานการสงเคราะหผูสูงอายุ 

ของเทศบาลตําบลไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
 
 
 

 

ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาชั้นสงูสุด     
  1. ไมไดเรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนตน   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกวาปริญญาตรี   8. อืน่ๆ (โปรดระบุ)................................ 
 

ตอนที่ 2  ความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตําบลไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ      
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก มีความคลองตัว      
2. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด      
3. การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กําหนด      
4. การแจงแผนผังขั้นตอนการใหบริการ      
5. การแจงแผนผงัผูรับผิดชอบในงานบริการ       
6. แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม หรือคํารอง      
7. ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทยีมกัน      
8. ความสะดวกในการใหบริการแตละขั้นตอน      
9. ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ      
ดานชองทางการใหบริการ       
10. มกีารประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต       
11. มชีองทางการรับฟงความคดิเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซต      
13. การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ      
14. มกีารใหบริการในชองทางอื่น ๆ เชน ทางไปรษณีย การบริการนอกสถานที่ การใหบริการ 
     นอกเวลา หรือการใหบริการลวงหนา 

     

ดานเจาหนาทีผู่ใหบริการ       
15. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ      
16. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาที่ผูใหบริการ      
17. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ      
18. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ  เชน การตอบคําถาม ชีแ้จงขอสงสยั 
      ใหคําแนะนาํ ชวยแกปญหาได 

     

19. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ      
20. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ      
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก       
21. ความสะดวกของสถานทีต่ั้งในการเดินทางมารับบริการ      
22. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม ที่จอดรถ หองน้ํา ที่นั่งคอยรับบริการ      
23. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม      
24. ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ      
25. สถานที่มีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอขอรับบริการ      
26. ปายขอความ ปายประชาสัมพันธเกี่ยวกับการใหบริการ มีความชัดเจน เขาใจงาย      
27. มสีื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู      
28. จุดหรือชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

 

ตอนที่ 3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการใหบริการ…………………………………………………………………........................................... 
…………………………………………………........................................................................................................................................................ 
…………………………………………………........................................................................................................................................................ 
 

ขอขอบคุณในความความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง 

  คําชี้แจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริง  ตามความคิดเห็นของทาน เพื่อนําขอมูลที่ไดมา 
              ปรับปรุงการใหบริการและแกไขขอบกพรองในการใหบริการดานตาง ๆ  



แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ 
งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม สงเคราะหผูพิการ 

ของเทศบาลตําบลไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
 
 
 

 

ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาชั้นสงูสุด     
  1. ไมไดเรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนตน   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกวาปริญญาตรี   8. อืน่ๆ (โปรดระบุ)................................ 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตําบลไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ      
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก สะดวก คลองตัว      
2. การใหบรกิารเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด      
3. การใหบรกิารเปนไปตามระเบียบที่กําหนด      
4. การแจงแผนผังขั้นตอนการใหบริการ      
5. แบบฟอรมมีความชัดเจน  และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคํารอง      
6. ความเปนธรรมของการบริการ  เชน เรียงตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาค 
   เท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      
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ      
11. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
12. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
13. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ      
14. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย  
     ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 

     

15. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ      
16. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสนิบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ      
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
17. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ      
18. มีการจัดสถานท่ี ทางลาด หรือชองทางพิเศษสําหรับผูพิการ      
19. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม ที่จอดรถ หองน้ํา ทีน่ั่งคอยรับ 
     บริการ 

     

20. ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม      
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. จดุหรือชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

 

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการใหบริการ………………………………………………………………….......................................... 
…………………………………………………........................................................................................................................................................ 
 

ขอขอบคุณในความความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง 
 

คําชี้แจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริง ตามความคิดเห็นของทาน เพื่อนําขอมูลที่ไดมา 
            ปรับปรุงการใหบริการและแกไขขอบกพรองในการใหบริการดานตาง ๆ  



แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ 
งานดานบริการงานทะเบียนราษฎร 

ของเทศบาลตําบลไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
 
 
 

 

ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาชั้นสงูสุด     
  1. ไมไดเรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนตน   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกวาปริญญาตรี   8. อืน่ๆ (โปรดระบุ)................................ 
 

ตอนที่ 2  ความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตําบลไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ      
1. ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว สะดวก รวดเร็ว      
2. การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด      
3. การใหบริการเปนไปตามระเบียบที่กําหนด      
4. การแจงแผนผังขั้นตอนและผูรับผิดชอบในการใหบริการ      
5. แบบฟอรมมีความชัดเจน และมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคํารอง      
6. ความเปนธรรมของการบริการ เชน เรียงตามลําดับกอนหลงั มีความเสมอภาค เทาเทียมกัน      
7. ความครบถวนถูกตองของการใหบริการ      
ดานชองทางการใหบริการ      
8. มีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ เสียงตามสาย เว็บไซต       
9. มชีองทางการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับฟงความคิดเห็น เว็บไซต      
10. การจัดใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ       
11. มีการใหบริการในชองทางอื่น ๆ เชน การบริการนอกสถานที่ การใหบริการนอกเวลา        
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ      
12. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ มีกิริยามารยาทที่ดี      
13. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของเจาหนาทีผู่ใหบริการ      
14. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ      
15. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม ชี้แจง 
     ขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 

     

16. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัต ิ      
17. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนสวนตัว ฯลฯ      
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
18. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ      
19. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม ที่จอดรถ หองน้ํา ที่นั่งคอยรับบริการ      
20. ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานที่ใหบริการ      
21. ความเพียงพอของอุปกรณ เคร่ืองมือในการให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      

 

ตอนที่ 3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการใหบริการ…………………………………………………………………........................................... 
…………………………………………………........................................................................................................................................................ 
…………………………………………………........................................................................................................................................................ 
 

ขอขอบคุณในความความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง 

  คําชี้แจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริง  ตามความคิดเห็นของทาน เพื่อนําขอมูลที่ไดมา 
              ปรับปรุงการใหบริการและแกไขขอบกพรองในการใหบริการดานตาง ๆ  



แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ 
งานดานการจัดการศึกษา 

ของเทศบาลตําบลไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
 
 
 

 

ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไป 
1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาชั้นสงูสุด     
  1. ไมไดเรียนหนังสือ   2. ประถมศึกษา   3. มัธยมศึกษาตอนตน   4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.   6. ปริญญาตรี   7. สูงกวาปริญญาตรี   8. อืน่ๆ (โปรดระบุ)................................ 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตําบลไทรโยคนอย อําเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบรุี 
 

รายการสํารวจ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 
1.  ขั้นตอนการขอรับบริการสะดวก ไมยุงยาก 

     

2.  การใหบริการครอบคลุมพื้นที่รับผิดชอบ      

3.  การใหบริการมีความเปนธรรม เสมอภาคเทาเทียมกนั      

4.  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลา เชน การรับสมัคร การดําเนินการจัดการเรียน
การสอน 

     

5.  การมีสวนรวมของผูปกครองในการจัดการเรียนการสอน และกิจกรรมอื่น ๆ      

6.  การจัดการเรียนการสอนเนนพัฒนาเด็กครบทุกดาน ไดแก รางกาย สติปญญา 
ศีลธรรม อารมณ สังคม 

     

7.  กิจกรรมที่จัดมีความเหมาะสมสําหรับการเรียนรูของเด็ก      

8. มีการจัดการความปลอดภัยภายในสถานสถานศึกษาและการรับสงนักเรียน      

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       

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
12. ความสุภาพ กิริยามารยาทของครูและผูดูแลเด็ก 

     

13. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษณะของครูและผูดูแลเด็ก      

14. ครูมีความรู ความเขาใจในเนื้อหาและวิธีการจัดการศึกษาใหแกเด็กเล็ก      

15. ครู ผูดูแลเด็กมีความรักเด็ก มีความสัมพันธที่ดีกับเด็ก      

16. ครู ผูดูแลเด็กมีความสัมพันธที่ดีกับผูปกครอง      

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

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
18. ความสะดวกของสถานที่ตั้งของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 

     

19. หองเรียนเหมาะสมกับการจัดการเรียนการสอน      

20. หองนํ้าสะอาด เหมาะสมกับวัยของเด็ก      

21. หองอาหารมีความสะอาด ถูกสุขอนามัย      

22. สนามเด็กเลนและเครื่องเลนเด็กมีความปลอดภัย      

23. ความเพียงพอของอุปกรณ สื่อสําหรับจัดการเรียนการสอน      
 

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการใหบริการ………………………………………………………………….......................................... 
…………………………………………………........................................................................................................................................................ 
 

ขอขอบคุณในความความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบนัวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง 
 

คําชี้แจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริง ตามความคิดเห็นของทาน เพื่อนําขอมูลที่ไดมา 
            ปรับปรุงการใหบริการและแกไขขอบกพรองในการใหบริการดานตาง ๆ  
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